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RESUMEN

Teleamazonas en su afan de adecuar sus productos y servicios a las
necesidades de la audiencia, determina la necesidad de mejorar el servicio del
departamento de Sistemas a las areas de la empresa, para ello se desarrolla
este proyecto que presenta un analisis de la situacion actual, el disefio de un
Service Desk basado en las mejores practicas que proporciona ITIL version 3
y un plan de implantacion para este disefio.

El trabajo cubre los servicios de tecnologia en la empresa, los que son
definidos en un catalogo, en base del alineamiento de los servicios
seleccionados con la planificacion tanto estratégica como operacional de
Teleamazonas, considerando los criterios y procesos que presenta ITIL V3 en
la fase de Estrategia, en la que se toman en cuenta los procesos de Gestion
Financiera, Gestibn de Demanda y Gestion de Portafolio. Una vez
consensuados y aprobados los servicios propuestos, por parte del nivel
gerencial, se procede al desarrollo de la siguiente fase relacionada con el
disefio de la mesa de servicios de la empresa, considerando los procesos de
gestién: del Catalogo de Servicios, de Niveles de Servicio, de la Capacidad,
de la Disponibilidad, de la Continuidad, de la Seguridad de la Informacién y de
Proveedores. Disefiado el servicio, el proyecto contempla una parte de la fase
de Transicion del Servicio, referida al Plan de Implantacion del disefio
realizado, considerando que la implantacion del disefio depende en gran
manera de la disponibilidad de recursos de la Institucién. En concordancia con
lo antes expuesto, los resultados de este trabajo se detallan en los productos:

Disefio de la Mesa de Servicios y Plan de Implantacion de la misma.

PALABRAS CLAVE:

e |TILV3
e MESA DE SERVICIOS.
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ABSTRACT

Teleamazonas in an effort to adapt their products and services to the needs of
the audience determines the need to improve the service from department
systems to areas of the company, to do that, this project presents an analysis
of the current situation, design of a Service Desk based on ITIL best practices
that provides version 3 and an implementation plan for this design.

The work covers technology services in the business, which are defined in a
catalog, based on the alignment of the selected services with Teleamazonas
strategic and operational planning, considering the criteria and processes that
presents ITIL V3 at the stage of strategy, which takes into account the
processes of Financial Management, Demand and Portfolio Management.
Once agreed and approved the proposed services, from the management
level, we proceed to develop the next phase related to the design of the service
desk of the company, considering management processes: Service Catalogue,
Levels service Capacity, availability, Continuity, Security and Information
Provider. Designed service, the project includes a part of the Service Transition
phase, based on the Plan of Implementation of the design done, considering
that the implementation of the design depends largely on the availability of
resources of the institution. Consistent with the above, the results of this work

are detailed in the product: Design Service Desk and the Implementation Plan.

KEYWORDS:

e |TIL V3
e SERVICE DESK.



CAPITULO |
INTRODUCCION

Para muchas empresas, la informacion y la tecnologia que las soportan
representan sus mas valiosos activos, aunque con frecuencia son poco

entendidos.

La informacion es probablemente la fuente principal de negocio en el primer
mundo y ese negocio a su vez genera grandes cantidades de informacion.
Su correcta gestion es de importancia estratégica y no debe considerarse

como una herramienta mas entre muchas otras.

Los procesos actualmente van de la mano con la tecnologia que se tenga
a disposicién, algunos se automatizan otros no, pero hay que tomar en
cuenta que la adaptacidén de estos, puede ser mas costosa que la misma
implantacion; por esta razon el desarrollo de una organizacion exige
personal capacitado en su gestidon, a fin ofrecer un servicio rapido y de

calidad.

1.1.Tema
Analisis y disefio de Service Desk utilizando Itil v3 para

Teleamazonas

1.2. Antecedentes
Teleamazonas es uno de los principales canales privados de
television en el Ecuador, que se dedica principalmente a la
transmision colectiva de programas de television y de publicidad a
través de sefal de televisién abierta, con vision a ser el primero en
sintonia del pais; esta situado en Quito y con una sucursal localizada

en el cerro del Carmen en Guayaquil.
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Uno de los principales departamentos que posee Teleamazonas es
el departamento de Sistemas el mismo que se encarga de gestionar
los recursos, infraestructura y servicios tecnolégicos.

Por esta razon vieron la necesidad de implementar un proyecto
teniendo como requerimiento el disefio de un Service Desk, apoyado
en un inicio por los procesos: Gestidn de Incidentes y Gestidén de

Problemas, basados en el marco de trabajo ITIL v3.

1.3. Justificacion

La evolucion de los sistemas de informacion en el Ecuador, ha
generado la necesidad de implementar la gestion de sistemas en las
diferentes instituciones; para obtener seguridad, confiabilidad y
escalabilidad en todos los ambitos que a estas conciernen, lo que
hace que las empresas necesiten mas control sobre sus datos y los
sistemas que utilizan.

El departamento de Sistemas de Teleamazonas no cuenta con
procesos 'y procedimientos formalmente aprobados e
implementados, que permitan dar seguimiento al soporte que
brindan; no se trabaja siguiendo politicas que ayuden a establecer
un funcionamiento adecuado de soporte, esto se demuestra en la
baja disponibilidad de los servicios prestados.

Este proyecto aspira mejorar el servicio, para ello se empezara con
un andlisis exhaustivo que permita dar un diagndéstico sobre la
situacién actual del departamento, para luego tomar las acciones
pertinentes para transformarla en un centro de servicios que permita
llevar un control de incidentes y problemas de sistemas
computacionales.

Se proyecta diseflar los modelos de gestion de incidentes,
problemas y cambios, teniendo en cuenta que este sera el primer
paso para ingresar en el concepto de mejora continua planteado en
ITIL. El proyecto no incluira el desarrollo de un software de Service
Desk para la gestion del area.



1.4.0bjetivos del proyecto

1.4.1. Objetivo General

e Analizar y disefiar procesos de Service Desk en

Teleamazonas utilizando Itil v3

1.4.2. Objetivos Especificos
e Valorar los servicios prestados por el departamento de
sistemas de Teleamazonas.
e Elaborar y Disefiar los procedimientos basados en ITIL
(incidentes, problemas y cambios).
e Elaborar una propuesta de implantacion de Service

Desk en Teleamazonas.

1.5.Alcance

Teleamazonas al ser un canal de television, con vision a ser el
mejor canal del Ecuador debe proporcionar soporte de excelencia al
personal que ahi trabaja, usando los mejores mecanismos de la
funcion organizativa Service Desk para ayudar a los usuarios a
resolver sus necesidades cotidianas y cumplir con sus metas a largo
plazo.

El objetivo principal de este proyecto es el andlisis y disefio de los
principales procesos ITIL, el mismo que contendra lo siguiente:
e Documentacion de los procesos.
e Establecimiento de politicas que aseguren un servicio de
calidad.
e Asignacién de responsabilidades organizacionales.
e Politicas y controles generales

e Niveles de servicio.
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2.1.Tecnologia de la Informacién

La tecnologia de la informacion (TI) se la puede definir como:
aquellas herramientas y métodos empleados para recabar, retener,
manipular o distribuir informacion. La tecnologia de la informacion
se encuentra generalmente asociada con las computadoras y las
tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones. (Walsh, 1997)
Utilizando eficientemente la tecnologia de la informacion se pueden
obtener ventajas competitivas, pero es preciso encontrar
procedimientos acertados para mantener tales ventajas como una
constante, asi como disponer de cursos y recursos alternativos de
accion para adaptarlas a las necesidades del momento, pues las
ventajas no siempre son permanentes. (Las TICs y la Gestidn
empresarial, s.f.)

El sistema de informacion tiene que modificarse y actualizarse con
regularidad si se desea percibir ventajas competitivas continuas. El
uso creativo de la tecnologia de la informacion puede proporcionar
a los administradores una nueva herramienta para diferenciar sus
recursos humanos, productos y/o servicios respecto de sus
competidores. (Tecnologias de la informacion, s.f.)

Las tecnologias de la informacién representan una herramienta
cada vez mas importante en los negocios, sin embargo el
implementar un sistema de informacion de una empresa no
garantiza que ésta obtenga resultados de manera inmediata o0 a
largo plazo.

En la implementacion de un sistema de informacion intervienen
muchos factores siendo uno de los principales el factor humano.

(L.I. Genny E. Géngora Cuevas)



2.2.

2.3.

Introduccién ITIL

ITIL significa Information Technology Infrastructure Library
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion), es un
marco de referencia que emplea las mejores practicas de la
industria para la administracion de los procesos de TI, ha sido
probado con éxito tanto en el sector publico como en el privado.
Permite a las areas de Tl mejorar la calidad en la entrega de los
servicios de TI, mejorar la administracion de los mismos, reducir
costos de operacion y alinear los servicios de Tl con las

necesidades actuales y futuras del negocio.

Versiones de ITIL

ITIL fue desarrollada en la década de los 80 por motivacion del
gobierno britanico en el afan de motivar la calidad de los servicios
de Tl de los que dependian las organizaciones. Pero fue adoptado

ampliamente en los afios 90.

Elrol de la
Funm?pde“ Gestion de Servicios
Socio ITILv3

Estratégico : » . .
9 Foco: Alineacién e Integracién de Tlcon el Negocio

- Gestién de Servicios para el Negocio y la Tecnologia
- Operaciones automatizadas e integradas

- Gobierno del porfolio y las estrategias

+ Mejora continua

Proveedorde Gestion de
Servicio Servicios de TI 7) ITILv2

Foco: Calidad y Eficiencia de los Procesos de TI
+Tles un Proveedor de Servicios

+ Tles separable del negocio

- Presupuesto de Tl como gastos a controlar

Gestion de
Infraestructura

deTI I

(ITILv1) Biblioteca de

Foco: Estabilidad v C | de 1a Inf Infraestructura
Proveedorde -?Ico. sta |I|1a 13{ ontrol de la Infraestructura 4o Tl
Tecnologia son expertos técnicos B _

- Intereses de TI con minima interrupcién en el negocio

- Presupuestos de TImanejados por puntos de referencia externos

Tiempo

Figura 1. Versiones de ltil

ITIL consta de 3 versiones:
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ITIL v1 (GITMM): Fue utilizada principalmente por agencias
gubernamentales. Se enfocé en la estabilidad y el control de la
Infraestructura, en Tl era considerado como proveedor de
Tecnologia. ITIL se convirti6 en pieza fundamental para la
Gestidon de Servicios y mediante la introduccion del Servicio de

Soporte y Entrega, dieron paso a su segunda version

ITIL v2: Para que ITIL fuese mas accesible, agruparon la libreria
de una manera ldgica destinada al proceso de administracion,
sin dejar de lado las mejores practicas de las demas gestiones.

Se enfoco en la calidad y eficiencia de los Procesos de TI.

ITIL v3: Esta tercera version fue liberada en el 2007. Es una
enciclopedia de 5 libros y se basa en el ciclo de vida del servicio
de 4 fases y una capa de mejora continua del servicio, desde
su disefo hasta su ejecucion.

En el desarrollo de éste proyecto de tesis, para efectos de
aplicacion del marco de trabajo ITIL se tomard como guia la

version 3, el mismo que se analiza a continuacion.

2.4.1TIL V3

La version 3 es una version mejorada de la version 2 de las mejores
practicas. Ya que la tecnologia y su aplicacion se estan
expandiendo, es necesario mantener los procesos y las mejores
practicas al dia con nuevos conceptos e informacién con el fin de
manejar los requerimientos de negocios mas recientes.

La estructura y el contenido de la version 3 se basan en amplias
consultas publicas y las contribuciones de los lideres de la industria,
clientes, usuarios, proveedores, prestadores de servicios y las
mejores practicas de otras organizaciones para determinar cuéles
son las mejoras que lo hacen adecuado para los requerimientos del

negocio moderno complejo para los préximos afos.
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La version 3 se centra en la alineacion de Tl y el negocio y también
en la gestion de Tl a lo largo de su ciclo de vida.

ITIL Version 3 ofrece un valor basado en la practica de servicios y
de negocios enfocada a la gestidon del servicio.

Los procesos ITIL v3 son conjuntos estructurados de actividades
disefiados para cumplir un objetivo concreto. De este modo, los
procesos ITIL v3 requieren de una o mas entradas y producen una
seria de salidas, ambas definidas con anterioridad, tal como se indica

en la figura 2.

-

Figura 2: Actividades Procesos ltil V3

Funciones, procesos y roles

ITIL marca una clara distincion entre funciones y procesos. Una
funcidn es una unidad especializada en la realizacién 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
especializacion. Sin embargo la falta de coordinacion entre
funciones puede resultar en la creacion de nichos contraproducentes

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

mejorar la productividad de la organizacion en su conjunto.

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas

orientadas a cumplir un objetivo especifico.
Los procesos comparten las siguientes caracteristicas:

e Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento.

o Tienen resultados especificos.

e Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de
dicho resultado.

« Se inician como respuesta a un evento.

El Centro de Servicios y la Gestidbn del Cambio son dos claros

ejemplos de funcién y proceso respectivamente.

Sin embargo, en la vida real la dicotomia entre funciones y procesos
no siempre es tan evidente pues puede depender de la estructura

organizativa de la empresa u organismo en cuestion.

Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada
a una persona o un grupo. Una persona o grupo puede desempefiar

simultdneamente mas de un rol.

Hay cuatro roles genéricos que juegan un papel especialmente

importante en la gestion de servicios TI:

o Gestor del Servicio: es el responsable de la gestion de un
servicio durante todo su ciclo de vida: desarrollo,
implementacion, mantenimiento, monitorizacién y evaluacion.

e Propietario del Servicio: es el ultimo responsable cara al
cliente y a la organizacion Tl de la prestacién de un servicio

especifico.
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o Gestor del Proceso: es el responsable de la gestion de toda
la operativa asociada a un proceso en particular: planificacion,
organizacion, monitorizacion y generacion de informes.

e Propietario del Proceso: es el Ultimo responsable frente a la
organizacion Tl de que el proceso cumple sus objetivos. Debe
estar involucrado en su fase de disefio, implementacion y
cambio asegurando en todo momento que se dispone de las
meétricas necesarias para Su correcta monitorizacion,

evaluacion y eventual mejora.

(Foundation, Itil)

Funcionamiento de ltil
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Figura 3: Funcionamiento ltil

Paso 1y 2 (a) — Todo comienza con la organizacion como gran demandante
de servicios informaticos, el cliente o el que asigna y decide el presupuesto
para estos servicios de la organizacién acuerda o negocia los acuerdos de

servicios (SLA) con la direccion de informatica. Se crea un catdlogo de
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servicios, costes, tiempos, y otras condiciones de los servicios que prestara
informética a la organizacion. Por ejemplo, servicios de e-Malil, Intranet,

ERP, CRM, Internet, impresion, entre otros.

Paso 3 (b) — Una vez puestos en marcha los servicios se define e instala
un departamento o unidad de Service Desk (escritorio de ayuda), el cual
sera el punto de contacto de los usuarios de los servicios con el
departamento de informatica. Se trata de un Unico punto de comunicacion
de los usuarios con informatica, en donde se podran abrir incidencias y

nuevos requerimientos de servicios.

Paso 3 (c) — Los responsables del Service Desk, reciben y registran las
solicitudes de los usuarios. En casos de incidentes de los servicios, primero
buscan en la base de datos de errores conocidos 0 una especie de base
de datos de conocimientos, para verificar si la solucion al incidente existe,

y asi dar la solucién al usuario de forma inmediata.

Paso 3 (d) — En caso de no poder solucionar el incidente al usuario, el
operador de Service Desk lo escala a la persona apropiada para que lo
soluciones. En otras palabras se pasa a la Gestion de Incidentes para que

se busque la solucién al usuario.

Paso 4 (e) — Si el incidente es recurrente y/o no es encontrado, se pasa a
la Gestion de problemas en donde se buscara la solucién definitiva. De ser
posible se escala a proveedores externos (por ejemplo IBM, SUN, etc.) para
gue ayude en la solucién del mismo. Una vez solucionado el problema, se

documenta e incorpora a la base de datos de errores conocidos.

Paso 4 (f) — Muchas veces los usuarios solicitan nuevos servicios a la
gerencia de informatica. Service Desk en este caso abre una peticién de
servicios y lo pasa a la Gestién del Cambio para que se abra un Cambio y
se proceda, previa evaluacion por parte de un comité asesor (CAB), con su
implementacion. Un cambio es toda peticion de servicios que cambia la

infraestructura informatica de la organizacion.
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Paso 4 (g) — La gestion de versiones se refiere, como su nombre lo indica,
al mantenimientos de versiones de software por parte de la direccion
informatica. Abarca la gestion tecnoldgica y control legal de las versiones

de software instaladas en la infraestructura de la organizacion.

Paso 4 (h) — La base de datos de configuracibon o CMDB mantiene el
inventario de todos los items de configuracion (por ejemplo, PCs,
impresoras, software, documentacion, personas, etc.) de la organizacion,
la cual es accedida y actualizada por los diferentes procesos que

conforman ITIL.

Pasos 2 (i), (j), (k) y () — Son necesarios y estratégicos para mantener los
servicios informaticos operando de manera efectiva y eficaz. Y también
utilizan a la CMDB como referencia y consulta de los componentes de la

infraestructura informéatica.(ITMadrid)

Etapas del ciclo de vida del servicio Itil v3

ITIL V3 se conforma de 5 libros, basados en el ciclo de vida de los
servicios, los cuales contienen procesos fundamentales para la
gestion de los servicios de TI. Los libros de ITIL son:

1. Estrategia del Servicio

2. Disefio del Servicio

3. Transicién del Servicio

4. Operacion del Servicio

5. Mejora Continua del Servicio

2.4.1. Estrategia del Servicio
La Estrategia del Servicio busca mejorar el impacto estratégico
(utilidad del servicio y percepcion del cliente) a través del disefio,
desarrollo, implementacion y practica de la Gestion del Servicio.
También busca transformar la gestiéon del servicio en un activo

estratégico es decir: Pensar como puedo mejorar el servicio.
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Ademaés trata de proveer principios de soporte para asistir en el

desarrollo de: politicas, guias y procesos.

Una correcta Estrategia del Servicio debe:

Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y
oportunidades.

Conocer el mercado y los servicios de la competencia.
Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al
cliente.

Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar
los servicios ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgos

asociados.

« Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.

o Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

e Crear casos de negocio para justficar inversiones

estratégicas.

A esta fase se la debe asociar con: Establecer el valor del servicio.

El valor se crea a través del efecto de la utilidad y la garantia.

Hilidad
Rendimiento soportacg? oR S Valor
Limiasionesemmwidas? EIIFI'HET'ETI}H[F'EE E'.E'El'l'l'ﬂ-l
: VIF
Garantia AND
Dispanibllidad Suflceni? = COMVENENcEoEED
Capacidad Suflciame 7 =
Continuidad Suflcienta? — AND
Sequridad Sufl cente 7 —— ViF

WF: Verdmders | Fales

Figura 4: Procesos de la fase Estrategia del Servicio

Los procesos asociados directamente a la fase de Estrategia son:
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Gestion Financiera:

El principal objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y
controlar los costes asociados a los servicios Tl de forma que se
ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso eficiente de

los recursos Tl necesarios.

Soporte al Centro de Provision del
Sarvicio Servicios Searvicio

R

Monitorizacién y Seguimiento

e E (PR3

L

wtf

Requisitos TI Presupuestos Contabilidad Precios

i

Gestidn de
Niveles de
Servicio

Figura 5: Gestion Financiera

Se debe tener en cuenta que a mayor calidad de los servicios, mayor
es su costo, por lo que es necesario evaluar cuidadosamente las
necesidades del cliente para que el balance entre ambos sea 6ptimo.

Para esto la Gestion Financiera debe:

e Evaluar los costes reales asociados a la prestacion de
Servicios.

e Proporcionar a la organizacion Tl toda la informacion
financiera precisa para la toma de decisiones y fijacion de
precios.

e Asesorar al cliente sobre el valor afiadido que proporcionan

los servicios Tl prestados.
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o Evaluar, en colaboracion con la Gestién del Portafolio de
Servicios, un andlisis financiero del retorno de la inversion
(ROD).

e Llevar la contabilidad de los gastos asociados a los servicios
TI.

Gestion del Portafolio de Servicios:

El principal objetivo de la Gestion del Portafolio de Servicios consiste
en definir una estrategia de servicio que sirva para generar el maximo
valor controlando riesgos y costos. Ademas facilita a los gestores de
productos la tarea de evaluar los requisitos de calidad y los costes que

éstos conllevan.

La Gestion del Portafolio se relaciona directamente con los siguientes

procesos de las fases del Ciclo de Vida:

La Gestion Financiera, en la fase de Estrategia, proporciona al
Portafolio la informacién necesaria para comprender en profundidad

los costes del servicio.

En la fase de Disefio, la Gestion del Catalogo de Servicios se basa
por completo en el Portafolio, ya que su cometido principal consiste

en elaborar una versiéon de éste enfocada a clientes.

Para cumplir su objetivo, la Gestibn del Portafolio de Servicios

desempeiia las siguientes tareas:

o Conocer y analizar el mercado en el que el servicio desarrollara
su actividad, detectando oportunidades, competencia, etc.

« Plantear unas lineas estratégicas solidas que sirvan para orientar
todas las actividades del negocio hacia una serie de objetivos
claros.

o Definir de forma detallada los servicios que se ofreceran a los

clientes. Es tarea de la Gestion del Portfolio de Servicios elegir,
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de entre todos los servicios posibles que puede ofertar la
organizacion TI, cudles se ajustan mejor a los objetivos
planteados, ofrecen mejores perspectivas de negocio, aportan

mayor valor a los clientes, etc.
Gestion de la Demanda:

La Gestion de la Demanda debe optimizar y racionalizar el uso de los
recursos Tl. Su papel cobra especial protagonismo cuando existen
problemas de capacidad en la infraestructura TI, tanto por exceso como

por defecto.

El origen de los problemas que la Gestiébn de la Demanda debe

subsanar a corto plazo se puede encontrar en:

o Degradacion del servicio por aumentos no previstos de la
demanda.

e Interrupciones parciales del servicio por errores de hardware o
software.

e Incremento innecesario de costes ocasionado por un exceso de
capacidad pensado para compensar los picos de demanda pero

gue realmente no aporta valor al servicio.

La Gestion de la Demanda es la encargada en estos casos de
redistribuir la capacidad para asegurar que los servicios criticos no se
ven afectados o, cuando menos, lo sean en la menor medida posible.
Para llevar a cabo esta tarea de forma eficiente es imprescindible que
la Gestion de la Capacidad conozca las prioridades del negocio del

cliente y pueda actuar en consecuencia.

2.4.2. Disefio del Servicio
El disefio del servicio trata sobre la produccion y el mantenimiento

de politicas informéticas, arquitecturas y documentos para el disefio
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adecuado de procesos y soluciones de servicios de infraestructura

informética de tal manera que sean innovadores.

Las funciones y procesos asociados directamente a la fase de

Disefio son:

Gestion del Catalogo de Servicios:

Este proceso es responsable de compendiar toda la informacion
referente a los servicios que los clientes deben conocer para

asegurar un buen entendimiento entre éstos y la organizacion TI.
Para cumplir ese cometido, el Catalogo de Servicios debe:

o Describir los servicios ofrecidos de manera comprensible para
personal no especializado, poniendo especial cuidado en
evitar el lenguaje técnico.

e Ser utilizado como guia para orientar y dirigir a los clientes.

o Registrar los clientes actuales de cada servicio.

« Encontrarse a disposicion del Centro de Servicios y de todo

el personal que se halle en contacto directo con los clientes.

Gestion de Niveles de Servicio:

Es responsable de buscar un compromiso realista entre las
necesidades y expectativas del cliente y los costes de los servicios
asociados, de forma gque estos sean asumibles tanto por el cliente

como por la organizacion TI.
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Figura 6: Gestién de Niveles de Servicio

La Gestion de Niveles de Servicio debe:

« Documentar todos los servicios Tl ofrecidos.

e Presentar los servicios de forma comprensible para el cliente.

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

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

o Establecer los acuerdos necesarios con clientes vy
proveedores para ofrecer los servicios requeridos. (SLAS)

o Establecer los indicadores claves de rendimiento del servicio
TI.

e Monitorizar la calidad de los servicios acordados con el
objetivo ultimo de mejorarlos a un coste aceptable por el
cliente.

o Elaborar los informes sobre la calidad del servicio y los Planes
de Mejora del Servicio (SIP).
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Figura 7: Flujo del Proceso de Gestion de Niveles de Servicio

Conceptos basicos de gestion de acuerdos de servicio:

e Requisitos de Nivel de Servicio (SLR):
Los requisitos de Nivel de Servicio (SLR) deben recoger
informacion detallada sobre las necesidades del cliente y sus
expectativas de rendimiento y nivel de servicios.
El documento de SLR constituye el elemento base para

desarrollar los SLA y posibles OLAs correspondientes.

e Hojas de Especificacion:
Las Hojas de Especificacion son, primordialmente,
documentos técnicos de ambito interno que delimitan y
precisan los servicios ofrecidos al cliente.
Deben evaluar los recursos necesarios para ofrecer el servicio

requerido con un nivel de calidad suficiente y determinar si es
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necesario el outsourcing de determinados procesos, sirviendo
de documento base para la elaboracion de los OLAs y UCs

correspondientes.

Plan de Calidad del Servicio (SQP):

El Plan de Calidad del Servicio (SQP) debe incorporar toda la
informacion necesaria para posibilitar una gestion eficiente de
los niveles de calidad del servicio es decir: debe contener la
informacion necesaria para que la organizacion Tl conozca
los procesos y procedimientos involucrados en el suministro
de los servicios prestados, asegurando que estos se alineen
con los procesos de negocio y mantengan unos niveles de

calidad adecuados.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

El SLA debe recoger en un lenguaje no técnico, 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 descripcién,
disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de recuperacion,
etc.

Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA)

El Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) es un documento
interno de la organizacibn donde se especifican las
responsabilidades y compromisos de los diferentes
departamentos de la organizacion Tl en la prestacion de un

determinado servicio.
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e Contrato de Soporte (UC)
Un UC es un acuerdo con un proveedor externo para la
prestacion de servicios no cubiertos por la propia

organizacion TI.

e Programa de Mejora del Servicio (SIP)
El Programa de Mejora del Servicio (SIP) debe recoger tanto
medidas correctivas a fallos detectados en los niveles de
servicio como propuestas de mejora basadas en el avance de
la tecnologia.
El SIP debe formar parte de la documentacion de base para
la renovacion de los SLAs y debe estar internamente a

disposicion de los gestores de los otros procesos TI.

Gestion de la Capacidad:

Responsable de garantizar que la organizacion Tl dispone de la
capacidad suficiente para prestar los servicios acordados.

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

calidad del servicio.
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Input
AL ™ !
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Tecnologia Plones de Requisitos Incidencias
Megocio

La Gestion de la Capacidad necesita conocer las necesidades de loz clientes,
laz perzpectivas de negocio, los niveles de servicio v los avances tecnoldgicos.

Subprocesos
7 s
Gestion de Gestion de Gestion de
lo Capacidad lo Copacidad lo Capacidad
del Negocio del Servicio de Recursos

El proceso de Gestidn de la Capacidad ze subdivide en tres subprocesos gue
ex=tudian la capacidad desde el punto de vista del negocio, de los clientes y de los
FECUFS0S NECesaros.

Output
— B €
Planes de Informes de Recomendaciones
Capacidad Rendimiento Financieras
CDB

Figura 8: Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad:

Es responsable de optimizar y monitorizar los servicios Tl para que
estos funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable, cumpliendo
los SLAs y todo ello a un coste razonable. La satisfaccion del cliente
y la rentabilidad de los servicios Tl dependen en gran medida de su

éxito.
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Disponibilidad servicios Tl

u
s
SLAs —
PI'D‘.‘(.‘[!(]CIF(.‘h PI'DU(.‘[!(]CIF!..‘h
internos externos
OLAs UCs

Fiabilided Maontenimiento  Copocidod

(O

il

Datos Softwore Hardware Telecom.

Figura 9: Gestién de la Disponibilidad

La disponibilidad depende del correcto disefio de los servicios
Tl, la fiabilidad de los Cls involucrados, su correcto

mantenimiento y la calidad de los servicios internos y externos

acordados.

Gestion de la Continuidad de los Servicios TI:

Responsable de establecer planes de contingencia que aseguren la

continuidad del servicio en un tiempo predeterminado con el menor

impacto posible en los servicios de caracter critico.

La estrategia de la Gestidon de la Continuidad del Servicio (ITSCM)

debe combinar equilibradamente procedimientos:

e Proactivos: que

buscan

impedir o minimizar las

consecuencias de una grave interrupcion del servicio.

e Reactivos: cuyo propoésito es reanudar el servicio tan pronto

como sea posible (y recomendable) tras el desastre.
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Gestion de la Seguridad de la Informacion:

Responsable de establecer las politicas de integridad,
confidencialidad y disponibilidad de la informacién por lo tanto debe
velar por que la informacién sea correcta y completa, esté siempre a
disposicion del negocio y sea utilizada solo por aquellos que tienen

autorizacion para hacerlo.

Gestion de Proveedores:
Responsable de la relacion con los proveedores y el cumplimiento

de los UCs. Su principal objetivo es alcanzar la mayor calidad a un
precio adecuado. También es la encargada de que toda la
informacion relacionada con los proveedores y los servicios que
prestan (tipo, coste, contratos) esté disponible y permanentemente

actualizada.

2.4.3. Transicion del Servicio

La transicion del servicio permite desarrollar e implementar
servicios de TI. Mediante este proceso también se asegura que
los cambios en los servicios y procesos de la Gestion de
Servicios se lleven a cabo de manera coordinada.

La mision de esta fase es hacer que los productos y servicios
definidos en la fase de Disefio del Servicio se integren en el
entorno de produccion y sean accesibles a los clientes y

usuarios autorizados.

2.4.4. Operacion del Servicio
La fase de Operacion del servicio permite asegurar que los
servicios de Tl se ofrezcan efectiva y eficientemente. Esto
incluye cumplir con los requerimientos de los usuarios, resolver
fallos en el servicio, arreglar problemas y llevar a cabo

operaciones rutinarias.
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Evidentemente es la mas critica entre todas. La percepcién que
los clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios
prestados depende en dltima instancia de una correcta

organizaciéon y coordinacion de todos los agentes involucrados.

2.4.5. Mejora continua del servicio
La Mejora Continua del Servicio busca caminos para
evolucionar la efectividad y eficiencia en los procesos del Ciclo
de Vida del Servicio, desde la Estrategia del Servicio, hasta su
Operacién, pasando por el Disefio y Transicién del servicio, a
fin de mantener o incrementar la alineacion, soporte y valor de
acuerdo a las necesidades de la empresa y sus clientes. Para
lograrlo, es importante analizar el negocio, conocer su direccion

y dirigir el proceso de mejora en relacion a ésta.

2.5. Mesa de Servicio (Service Desk)

@ @ Teléfono
o R

Solicitudes desde multiples B Ticket
iti Correo
sitios .
Electrénico
Se le da una solucién Ejecuta Regla del
al cliente negocio

] r—

[ HF{? Q:n

Se asigna a un Se asigna Configura una labor para Verifica los acuerdos de
s'gn g realizarse en un Tiempo Nivel de Servicio
técnico a una area Determinado

Figura 10: Esquema de una Mesa de Servicio
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El Service Desk 0 Mesa de Servicio proporciona un Gnico punto de contacto

entre los usuarios y la organizacion de Tl que garantiza que se encontrara

la persona correcta para la solucién de un problema determinado. El Centro

de Servicio es el responsable de la correcta gestion de incidentes y

peticiones de servicio.

Existen cuatro configuraciones basicas de Service Desk que se discuten en

ITIL:

Locales: Los usuarios y el personal de apoyo se encuentran en las
mismas instalaciones.

Centralizado: las peticiones de varios usuarios en ubicaciones
distintas son accesibles en un lugar Unico de soporte.

Virtual: usuarios en multiples ubicaciones son atendidos por varios
lugares de apoyo que en virtud de enrutamiento de llamadas y otras
tecnologias son capaces de aparecer y responder a las peticiones
de los usuarios como una unica entidad.

Seguimiento del Sol: idéntico a un Service Desk virtual, pero
organizado de tal manera que se utilizan los turnos de trabajo
durante las horas diurnas normales para todas las solicitudes de los

usuarios procedentes de cualquier zona horaria.
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CAPITULO 1l

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL SERVICE DESK DEL
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

3.1.Caracterizaciéon de la Empresa

TELEAMAZONAS es una empresa privada cuya finalidad principal
es informar, educar, y entretener a la audiencia. Comenzé sus
transmisiones televisivas el 22 de febrero de 1974, convirtiéndose
en la primera red a color del Ecuador. Desde sus inicios ha contado
con la méas avanzada tecnologia, asi:

e Instal6 la repetidora de microondas mas potente del pais,

e Adquirio la primera unidad movil del Ecuador,

e Instalé en Guayaquil la antena auto soportada méas grande del

pais,
e Es actualmente el canal con mayor cobertura en el ambito
nacional.

Entre sus objetivos estratégicos, como canal de television,
Teleamazonas tiene el de adecuar sus productos y servicios a las
necesidades de la audiencia, mantener la mejor seial a nivel
nacional y fomentar la produccién nacional.
La televisiébn es un mercado y, como tal, se rige por las leyes de la
oferta y la demanda, ademas de un componente de incertidumbre.
Al mismo tiempo, la television posee una dimension social, juridica e
industrial y se la puede definir principalmente, como:

e Una industria cultural y de entretenimiento,

¢ Un objeto de consumo,

e Un servicio publico,

e Un vehiculo de socializacién
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3.2.Misién

Teleamazonas es la opcion de television basada en valores, que
informa, educa y entretiene con una programacion de la que se

sienten orgullosos sus televidentes, anunciantes y empleados.

3.3.Visién

Ser el primer canal en sintonia en Quito, y el segundo en el ambito

nacional, que aporta a la cultura y educacion de los ecuatorianos.

3.4.0rganizacion Actual

TELEAMAZONAS es una organizacion formal, es decir que esta
basada en una division del trabajo racional, en la diferenciacion e
integracion de los participantes de acuerdo con algun criterio
establecido por aquellos que manejan el proceso decisorio.
Procedimientos, normas, politicas, etc. son generalmente aprobados
por la direccion y comunicados a todos a través de manuales de
organizacion, de descripcion de cargos, de organigramas, de reglas
y procedimientos, etc.

En otros términos, es la organizacion formalmente oficializada.

Esta organizacion no implica una inflexibilidad inherente, por el
contrario debe ser flexible para aprovechar los talentos creativos y

reconocer las preferencias y capacidades individuales.

3.5.Estructura Organizacional de la Empresa
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GERENTE GENERAL

GERENTE REGIONA
GERENTE VICEPRESIDENTE
ADMINISTRATIVO COMERCIAL

DIRECTOR DE
OPINION

DIRECTOR NACIONA
DE NOTICIAS

GERENTE DE
OPERACIONES

GERENTE DE
PRODUCCION

GERENTE CANAL
INTERNACIONAL

SUB-GERENTE DE
OPERACIONES

GERENTE REGIONAL
DE VENTAS

DIRECTOR REGIONAL
DE NOTICIAS UI0

DIRECTOR REGIONAL
DE NOTICIAS GYE

A

Figura 11: Estructura Organizacional de Teleamazonas

Gerencia General

Responsable por la direccion de la empresa, garantizando el
cumplimiento de su mision y sus objetivos de corto, mediano
y largo plazo

Gerencia de Programacion

Responsable por el disefio de esquemas de programacion
competitivos y que conlleven a elevar el share y rating de los
programas de la empresa.

Vicepresidencia Comercial

Responsable por el éxito en las actividades de
comercializacién y ventas de productos y servicios de la
empresa.

Gerencia de Marketing
Responsable por la situacion competitiva de la empresa en el

mercado; del posicionamiento de los productos y servicios.

Gerencia de Produccion
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Responsable por el disefio, planificacion y evaluacion de
nuevos proyectos televisivos con formatos disefiados dentro
de la organizacion o fuera de ella. Mantiene los niveles

adecuados de desarrollo de los programas.

Gerencia Financiera Administrativa
Responsable por la provision oportuna y eficaz de los
servicios de apoyo y soporte a la gestion empresarial.

Gerencia de Recursos Humanos

Responsable por la planificacién, direccién y control de
politicas, programas y sistemas de Administracion de

Recursos Humanos de la empresa y servicio al personal.
Gerencia Técnica y de Operaciones

Responsable por la planificacién, direccién, control vy
evaluacion de los procesos y sistemas de operacion de la
empresa, asegurando Optimos niveles de calidad en la sefal

y emision de programas.

Gerencia Nacional de Noticias

Responsable por el control del contenido de la informacion y
el control de los espacios de informacion. Mantiene los niveles
de calidad de la emision y formatos noticiosos altos para

ganar audiencia y fortalecer vinculos con el televidente.

3.6.Caracterizaciéon del Departamento de Sistemas

La principal funcion del Departamento de Sistemas es creary

ofrecer sistemas de informacion que permitan dar solucién a
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las necesidades informaticas y de toma de decisiones de la
institucion y que a la vez permitan mantener on-line a los
servicios prestados como canal de television.

Es necesario hacer notar que el departamento de Sistemas
es un departamento de servicios, y los clientes son
precisamente los deméas departamentos que conforman la
empresa.

El objetivo basico del Departamento de Sistemas consiste en
suministrar la informacion que se necesita para controlar la
estrategia y llevar a cabo las diferentes funciones de la
empresa, asi como de las herramientas necesarias para su

manipulacion.

3.7.0rganigrama del Departamento de Sistemas

Gerente Administrativo
y Finanzas

Jefe de Sistemas

Ingeniero de Soporte

Desarrollador Senior

Desarrollador Semi-
Senior

Figura 12: Organigrama Departamento de Sistemas

3.8.Mapa de Procesos del Area de Sistemas de Teleamazonas
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Clave
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Figura 13: Mapa de procesos
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Usuarios

3.9.Diagramas de Procesos del Departamento de Sistemas de

Teleamazonas

La simbologia que se va a utilizar para representar cada una de

las actividades de un proceso es como se indica en la tabla 1:

Tabla 1:

Simbologia

Satisfaccion

Simbolo

Representa

Inicio o termino: el principio o el fin
del flujo.

Proceso: indica todas las acciones o
calculos que se ejecutaran con los
datos de entradas u otros obtenidos

Decision: indica el punto del flujo en
donde se debe tomar una decision
entre dos 0 mas opciones.

C_
<
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Documento: representa todo
elemento portador de informacion

Lineas de flujo de informacion:

indican el sentido de la informacion
1‘ obtenida y su uso posterior en algun
proceso subsiguiente

PROCESOS Y SUBPROCESOS BASICOS

Soporte Técnico

O

O

O

O

Soporte a Usuario
Solucién de problemas de equipos
Mantenimiento de equipos

Capacitacion Sistemas

Desarrollo

O

o

o

Desarrollo Interno
Validacion de Respaldos

Optimizacion Codigo Fuente

Redes y Comunicaciones

o

o

o

Administracion de usuarios Telefonia digital y
analoga

Cableado estructurado

Enlaces de Datos

Administracion de Servidores

o

Verificacion de sistemas

Antivirus y spam

Actualizaciones

Chequeo Directorio Activo

Administracion de Firework

Sistemas operativos y aplicaciones nuevas
Administracion Usuarios Nuevos

Administracion Servidores Audio y Video
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Soporte a Usuarios

Soporte a Usuario

4

Solicita la Asistencia
Técnica

Usuario Tecnico
Evalua
Inicio Requerimiento

Y

Disponibilidad de
tiempo y prioridad

Agenda el
Requerimiento

]

Atiende
Requerimiento

Fin

Figura 14: Soporte a Usuarios
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Solucién a problemas de equipo

Solucioén a problemas de equipo

Reporte de
Equipo dafiado

Arreglo
local?

Arreglo de
equipo

Usuario Tecnico
ici » Evalta Dafio Realiza
nicio Informe

Existe
reparacion?

Pruebas de

Funcionamiento

A

Entrega de

equipo a usuario |

Adquisiciéon de
repuesto

v

Se da de baja
el equipo

I

Solicitud
reemplazo del
equipo

A

Proceso de
Adquisicién

l

Recepcién y
pruebas

Figura 15: Soluciones a problemas de equipos
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Mantenimiento de Equipos

Mantenimiento de Equipos

Cronograma
de
Mantenimiento

Jefe de Area Tecnico
Inicio
Realiza

Mantenimiento

4

Presenta
Informe

Fin

Figura 16: Mantenimiento de equipos
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Capacitaciéon de Sistemas y Aplicativos

Capacitacion de Sistemas

Jefe de Area de

capacitacion

» Asigna Tecnico

Gerencia RRHH ) Tecnico
Sistemas
Inicio
Solicita Prepara

Capacitacion

v

Convoca a

Dicta

personal nuevo

Capacitacion

Fin

Figura 17:

Capacitacion de sistemas
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Desarrollo Interno

Desarrollo Interno

Usuario

e

Asignacion de
Encargado

Jefe de Area Gerencia Tecnico
Inicio Analisis de
"l Requisitos
Analiza Tiempo, . No
| 5 aporte I »<_Es Factible? 4
Presenta inf !
necesidad informacion Desarrolla
Sistema
. Si
Reunién con v
programadores
Pruebas de
I Funcionamiento
Andlisis
Plataforma v

Capacitacion

Fin

Figura 18: Desarrollo interno
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Validacion de Respaldos

Validacion Respaldos

Jefe de Area

Tecnico

Inicio

Solicita verificacion

de respaldo

- Selecciona
respaldo

4

Crea base de datos de
prueba

vy

Sube respaldo a la
base de datos

4

Verifica datos en
correcto estado

Figura 19: Validacion de respaldos
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Optimizacion Cédigo Fuente

Optimizacion Codigo Fuente

Jefe de Area

Tecnico

Pide informacion a

Inicio

A 4

Presenta
Necesidad

A 4

Asigna
responsable

A,

cada Area

Parametriza

A

Asocia
informacion

l

Particiona tablas de
la base de datos

Figura20: Optimizacién codigo fuente
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Administracion de Telefonia Digital y Analoga

Administracion Telefonia Digital y Analoga

Usuario Técnico
Inicio
Crea
A » Laboratorio de
Surge J pruebas
Necesidad

Replica a la red
principal

Fin
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Transferencias de llamadas,
Asignacién y configuraciones de
extensiones (digitales, analogas),

revision de logs, desvio de

[lamadas, cambios de clave,

quitar permisos

Figura 21: Administracién de telefonia



Cableado Estructurado

Cableado estructurado

Jefe de Area Tecnico Proveedor
Plantea Puntos en el rack
necesidad o Numero de reflejos
requerimiento
L Determina
R disponibilidad
Analizan
Nuevos
Servicios \ﬁ
Presenta
informe
Realiza
Cableado

Realiza
Cableado

l

Revisa

cumplimiento de

normas

) 4

Figura 22: Cableado Estructurado
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Enlace de Datos

Enlace de Datos

Usuario Tecnico Jefe de Area Proveedor
Inicio | Analisis de trafico
de red o| Realiza peticion »| Aumenta Ancho
¢ formal de banda
v v
Determina causas
Presenta Solicitud
o Queja
Ampliar anchd Si
de banda?
No Revisa sus
servidores

Corrige dafios

l

Prueba <

]

Verifica enlaces

]

Corrige problemas

Figura 23: Enlace de Datos
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Verificacion de Sistemas Principales

Verificacion de Sistemas Principales

Tecnico

Inicio

Surge
necesidad o se
cumple tiempo

Chequea
actualizaciones

v
Verifica: espacio
en disco,
procesador,
memoria, logs

Se gestiona
mejoras

Calendariza
reinicio de
servidores

Mejorar
caracteristicas?

Revision de

Antivirus

Reinicia
Servidores
Se realiza )
S Se informa a
actualizacion
proveedor
manual

Esta
actualizado?

Figura 24: Verificacién de sistemas principales
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Revision de Spam y Bloqueo de péaginas

Spam y Bloqueo de paginas

Técnico

Inicio

Identificacion de

Bloqueo de

—> correos con > -
problemas paginas o correos
A l
. . Informar a
Nace necesidad o Analisis de .
o . o usuarios de
problema Contenidos

paginas corruptas

Fin

De acuerdd
d

Figura 25:

revision de Spam y Bloqueo

a la ip,dominio o
ireccion
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Administracion del Firewall

Administracion Firewall

Jefe de Area

Tecnico

Inicio

Presenta
necesidad

Gestiona reglas

v

Activacion
Protocolos o
puertos

v

|

Recibe informe

Prueba

’—V

Lanza nueva
regla o
modificacion

Figura 26: Administracion de Firewall
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Gestion de nuevas aplicaciones

Aplicaciones nuevas

Jefe de Area

Tecnico

Inicio

Solicita reunién de
Area

v

EvalGan nuevos
sistemas
administrativos

A

Conoce a fondo la
nueva opcién de
cambio

\%

Levanta servidor
de pruebas

%1

Levanta
aplicaciones que
corren

No Cumple
expectativas?

Recibe informe |«

Gestiona
licenciamiento

v

Carga nuevos
Servicios

Figura 27: Gestion de nuevas aplicaciones
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3.10. Servicios Tecnoldgicos que brinda el departamento de Sistemas de Teleamazonas.

Tabla 2:

Servicios Tecnolégicos - Departamento de Sistemas

Areade Tl que
provee el Servicio

« Cliente-Servidor ERP
Administracion de

Aplicativos

* Noticias - Deportes

Servicio

Sistema Integrado Financiero SIF
Sistema Integrado de Nomina INNOM
Sistema Integrado de Ventas INVEN
Sistema Integrado de programacion INTV
Sistema de Continuidad

Sistema de Inventario

Sistema de Desempefio del personal

Administracion del Software de Storage : Grass Valley, News Edit (editoras)

48

Administracion de la Aplicacion de Software ENPS para produccion, edicion,

distribucion, organizacién y funcionamiento de los noticieros



Salida al Aire

Programacion

Pagina Web

Sistemas de

Web

Sistemas

Musicalizaciéon

Control

de

49
Administracion de Software para funcionamiento de Prompter, Notas y Pautas.
Administracion de servidor Omneon : Generar pauta comercial, Input : Digitalizar,
output: salida al aire
Administracion de Protools: Sonido
Administracion de software Ibopetime: medidor de audiencia televisiva
Gestion de LinkTV: Raiting (permite toma de decisiones)
Administracion del Sistema de Almacenamiento de Video DivArchive.
Administracion e implementacién de Sistemas de recepcién de Video de las
diferentes casas comerciales: Aspera, Fox, Televisa, Ftp
Administracion del Software de Distribucion Comercial (Publicidad) preguntar
Administracion del Servidor de Contenidos JOOMLA
Sistema de Viaticos, vehiculos y pasajes
Sistema de Control de Asistencia, Atrasos, Horas extra, vacaciones, roles de pago
Intranet: Portal por Area
Administracion del Software Megatrax

Gestion de la Libreria 615
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» Software Ocasional + Implementacion e Implantacion de Software de programas de television anuales
por ejemplo Pequefos Gigantes, Yo me llamo.
» Desarrollo de Software para Sorteos Televisivos
» Sistema de deportes
» Desarrollo de Sistemas para Elecciones y Sufragios
Administraciéon de  « Implementar y administrar Cableado Estructurado de Voz y Datos, Redes LAN, Redes WAN.
Redes y « Administrar el servicio de internet, Intranet, web, Email.
Comunicaciones » Manejo de la Seguridad y Control de Acceso: sistemas de seguridad y control de acceso
» Administracibn de servidores, portatiles y computadores; ups; impresoras; scanner, equipos periféricos,
ruteadores, switch.
« Administracion de hardware Industrial: Codigos de Barras; Maquinas Lectoras de huellas.
« Administrar audio y video: Camaras de Video, Sistemas de Audio, Sistemas de videoconferencia, Proyectores de
Video.
« Implantar y entregar asesoraria de la solucion cero papeles, que permita digitalizar los documentos del archivo y
permita almacenar, organizar y facilitar la busqueda de cualquier documento.

« Administrar contratos de enlace de datos e internet.



Administracion de

Base de Datos

« Administrar contratos del servicio de soporte técnico en sitio.

» Administracién de usuarios de telefonia digital y analégica

« Administracion de bases de datos, mantenimiento a servidores de storage y respaldos:

Oracle: Servidor produccién y pruebas - Quito,
Oracle: Produccion - Guayaquil.

SQL Server: ENPS, SharePoint.- Quito
MySql: Web — Canada

Microsoft Access: Vizart3 - Quito

o1



3.11. Servicios Tecnoldgicos contratados (outsourcing) por el Departamento de Sistemas de Teleamazonas

Tabla 3:

Servicios Tecnolégicos contratados

Area de Tl que administra el Servicio.

Servicios Tecnologicos por Area de atencion.

Servicio

Administracion de Aplicativos

Licenciamiento Microsoft: Binaria — Sonda
Actualizacion y mantenimiento Servidor ENPS
Informacion Raiting- Ibope

Asesoramiento Competitividad — Geca

Asesoria Comercial de Ventas web — E-Planning

Administracion de Redes

Comunicaciones

y

Enlace de Internet y Datos — Telconet S.A.

Infraestructura Hardware — Se realiza la contratacién por proyecto. Actualmente se
ha contratado al proveedor Incomsat.

Servidor de correo e internet: Ernesto Pérez.

Central telefénica: TeUno.

Herramienta Antivirus Symantec - Binaria.

Administracion de Base de Datos

Licenciamiento Oracle —Red Partner
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3.12. Situacion Actual de la Mesa de Ayuda

Las actividades del area de sistemas se las realiza sin aplicar ninguna
metodologia para poder medir su efectividad, es decir, sin reportes de
actividades que permitan valorar la carga de trabajo y las responsabilidades

asignadas a las personas.

Las solicitudes de procesos llegan via correo electronico, por llamadas
telefénicas o de manera personal. La atencion a estas solicitudes se las da de
manera prioritaria dependiendo del tipo de usuario o solicitud, lo que genera
gue muchas de las veces no se termine la gestion a un requerimiento y se

empiece por otro.

Ademas no existe un proceso adecuado para la atencion de solicitudes, el
técnico que esté disponible sera el que dé solucidn si esta en su conocimiento
hacerlo, caso contrario se re-asigna la solicitud al técnico capacitado en cuanto

este esté disponible.

Entrada Proceso Salida

Recepcion de Peticion
Solicitudes — Atencion de Requerimientos | ——»  Servicio
Direccionamiento de Peticiones

Soluciéon

Figura 14: Proceso Actual Mesa de ayuda

El Soporte técnico se lo realiza de la siguiente manera:

a) Se recepta la peticion via telefénica, mail o de forma directa



54

b) EIl técnico que recepto la solicitud resuelve el problema si esta a
su alcance. Caso contrario:

c) Direcciona el pedido al técnico capacitado para resolver la
peticion

d) Soluciona el requerimiento

3.12.1. Ambiente Tecnoldgico
Introduccion:

El servicio de Help Desk se suele realizar dentro de la organizacion, para lo
cual deberia integrar un conjunto de procedimientos que permitan a la empresa
la gestion de problemas generados por el uso de la tecnologia informatica
instalada en sus usuarios. Basandose en esta premisa el area de sistemas
desarrollo un software de help Desk, apoyado en la herramienta de desarrollo
.net, mismo que se lo puede utilizar en cualquier sistema operativo a través de
un navegador al cual tienen acceso usuarios definidos alojados en una base
de datos, lo que permite tener registro de requerimientos, solucion, técnico que
solvento el problema.

Sistema Help Desk

Es un software que se desarrollado por el area de sistemas pero que
actualmente no se encuentra operativo, este sistema deberia
modificarse de tal manera que quede operativo y permita: ser el Unico
punto de contacto con los usuarios, registro y administracion de
incidentes, mantener un inventario de la infraestructura informatica,
aumentar la productividad y tener satisfaccion del usuario mediante la

mejora de servicios.

El actual sistema no registra incidentes, si no solicitudes de asistencia,
se especifica el problema y se agrega un comentario adicional si se

necesitase.
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Figura 15: Sistema Actual HelpDesk

Por el momento no existe una persona asignada para que gestione de manera

adecuada los tickets generados, la gestidn se la realiza de la siguiente manera:

- Seleccionar Gestionar Ticket
- Seingresa la Solucion que se di6 al problema

- Y se da clic en gestionar
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Figura 16: Gestién de tickets

Como se puede observar, el sistema en si es basico para todas las gestiones

gue una mesa de ayuda debe administrar.
3.12.2. Indicadores de Gestién de la situacién actual

Para poder determinar cuan inmerso se encuentra el departamento de
sistemas en las mejores practicas ITIL sobre el soporte a usuario se deberia
realizar una encuesta basada en varios aspectos como:

Atencion Informatica (Al)

Gestion de Incidentes (Gl)

Gestion de Problemas (GP)

Gestién de Cambios (GCM)

Pero debido a que el area de sistemas la conforman 3 personas y al no ser una
muestra significativa, se decidid levantar informacion mediante la encuesta
Atencion Informéatica (Anexo 1), con una muestra de 36 personas

pertenecientes a los diferentes departamentos de Teleamazonas.

El cuestionario fue realizado con la ayuda de la herramienta Google Docs.
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Analisis de preguntas sobre Atencién Informatica (Al)

Primera Pregunta

¢ Existe en el departamento de Sistemas un punto de contacto que ofrezca el
servicio de soporte a usuario?

Tabla 4:
Analisis pregunta 1
Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
Si 58,3% 21
A veces 36,1% 13
No 5,6% 2
Total general 100,0% 36

1.- (Existe en el departamento de Sistemas un punto de
contacto que ofrezca el servicio de soporte a usuario?

5,56%

MSi MAveces MNo

Figura 17: Resultados Pregunta 1

Anédlisis e Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 4 y en la figura 17, la mayoria de los
encuestados tienen conocimiento de la existencia de un punto de contacto que ofrece
el servicio de soporte a usuario, pero también se puede ver como un gran porcentaje
de los encuestados piensan gue este servicio se lo presta no de manera continua lo

gue da a notar que el servicio prestado no esta siendo de calidad.
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Segunda Pregunta

¢ Existen herramientas electronicas para el manejo del soporte a usuario?

Tabla 5:
Anélisis pregunta 2

Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
Algunas 44.4% 16
Si 19,4% 7
Escasas 19,4% 7
No 16,7% 6
Total general 100,0% 36

2.- (Existen herramientas electrdnicas para el manejo
del soporte a usuario?

m Algunas = Si Escasas = No

Figura 18: Resultados pregunta 2

Andlisis e Interpretacion

Segun el resultado mostrado en la tabla 5 y figura 18, se puede observar que la
mayoria de los encuestados aprecia que existen algunas herramientas de manejo del
soporte a usuario, lo que nos da a entender que no estan claramente identificados los

servicios que presta el area de sistemas.



Tercera Pregunta

¢.Conoce usted las formas para contactar con el Soporte Técnico?

Tabla 6:
Analisis pregunta 3

Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
Si 63,9% 23
Algo 22,2% 8
No 13,9% 5
Total general 100,0% 36

3.- éConoce usted las formas para contactar con el
Soporte Técnico?

13,9%

22,2%

mSi mAlgo No

Figura 19: Resultados pregunta 3

Anédlisis e Interpretacion
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Conforme muestra la tabla 6 y la figura 19, se puede apreciar que una gran mayoria

de los encuestados saben las formas de contactar con el soporte técnico del area de

sistemas, esto es un punto a favor del departamento, ya que permite a los usuarios

pedir atencion de diversas formas, por ejemplo si el usuario pidié ayuda via mail y no

le dieron atencion, puede realizar una llamada telefénica para explicar su pedido a la

persona que se encuentre en el departamento.



60

Cuarta Pregunta

2 Al contactar con el soporte técnico recibe usted tiempos estimados de respuesta?

Tabla 7:
Andlisis pregunta 4

Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
A veces 38,9% 14
Casi siempre 25,0% 9
Nunca 16,7% 6
Siempre 19,4% 7
Total general 100,0% 36

4.- Al contactar con el soporte técnico recibe usted
tiempos estimados de respuesta?

= Aveces = Casisiempre Nunca = Siempre

Figura 20: Resultados pregunta 4

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar no existe mayoria en la respuesta de los encuestados, la
calificacién que mayor porcentaje obtuvo es que casi siempre el soporte técnico da
tiempos estimados de respuesta, esto muestra una falencia en el servicio brindado

por el area.
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Quinta Pregunta

¢ Existe un proceso de escalamiento, cuando las llamadas no puedan resolverse por
la persona que atiende el requerimiento?

Tabla 8:
Andlisis pregunta 5

Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
Con Frecuencia 47,2% 17
No 22,2% 8
Rara vez 27,8% 10
Siempre 2,8% 1
Total general 100,00% 36

5.- éExiste un proceso de escalamiento, cuando las
llamadas no puedan resolverse por la persona que
atiende el requerimiento?

2,8%

27,8%

= Con Frecuencia = No Raravez = Siempre

Figura 21: Resultados pregunta 5

Anélisis e Interpretacion

Se puede observar que en 47.2% opinan que con frecuencia existe un proceso
de escalamiento para atender los requerimientos de soporte solicitados al area
de TI, esto permite concluir que los usuarios perciben algo de organizacion en el

area.
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Sexta Pregunta

¢ EXxiste una encuesta de satisfaccion sobre el soporte a usuario realizado?

Tabla 9:
Anélisis pregunta 6

Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
No 88,9% 32
Si 11,1% 4
Total general 100,0% 36

6.- ¢Existe una encuesta de satisfaccion sobre el
soporte a usuario realizado?

11,1%

m No mSij

Figura 22: Resultados pregunta 6

Anédlisis e Interpretacion

Segun lo observado se puede concluir que no existe una encuesta que se haya
realizado a los usuarios de la empresa en donde se pueda medir el nivel de

satisfaccion del soporte a todos los usuarios de la compafiia.
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Séptima Pregunta

¢ Existe informacién oportuna acerca de la disponibilidad de los servicios prestados
por el Area?

Tabla 10:
Anélisis pregunta 7
Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
Nunca 30,6% 11
En Ocasiones 30,6% 11
Con frecuencia 25,0% 9
Siempre 13,9% 5
Total general 100,0% 36

7.- ¢Existe informacién oportuna acerca de la
disponibilidad de los servicios prestados por el Area?

= Nunca = En Ocasiones Con frecuencia = Siempre

Figura 23: Resultados pregunta 7

Anédlisis e Interpretacion

Conforme a los resultados obtenidos como se puede observar en la Figura 23
existen opiniones divididas (nunca 30,6%; En ocasiones 30,6%) pero en ambas
se puede concluir que no existe informacion oportuna acerca de la disponibilidad
de los servicios, demostrando que no existe un detalle de los tiempos en los que
los servicios del Area estan habilitado para todos los usuarios de los servicios de
TI.



64

Octava Pregunta

2 Tiene conocimiento sobre el software y el hardware gue utiliza?

Tabla 11:
Anélisis pregunta 8
Frecuencia

Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
Totalmente 38,9% 14
Algo 25,0% 9
Medianamente 25,0% 9
Nada 11,1% 4
Total general 100,0% 36

8.- i Tiene conocimiento sobre el software y el
hardware que utiliza?

11,1%

= Totalmente = Algo Medianamente = Nada

Figura 24: Resultados pregunta 8

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar un 38,9% de encuestados tienen conocimiento sobre el
hardware y el software que utiliza para realizar sus labores diarias, por lo que se
puede podemos notar que la capacitacion hecha a usuarios por parte del area es la

correcta.
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Novena Pregunta

¢.Conoce usted que es una Mesa de Servicio o0 Help Desk?

Tabla 12:
Anélisis pregunta 9

Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
No 33,3% 12
Algo 30,6% 11
Si 22,2% 8
Medianamente 13,9% 5
Total general 100,0% 36

9.- ¢Conoce usted que es una Mesa de Servicio o Help
Desk?

= No = Algo Si  m Medianamente

Figura 25: Resultados pregunta 9

Anédlisis e Interpretacion

Conforme los resultados obtenidos, un 33% de los encuestados en su mayoria no
poseen conocimiento sobre el servicio de mesa de ayuda, lo que demuestra que al
implementar este servicio se tendria que informar de manera adecuada para que los

usuario observen los beneficios que conllevaria esta implementacion.
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Decima Pregunta

¢ Puede usted verificar en qué estado se encuentra su solicitud de servicio?
Ejem. Si fue solucionada, esta en proceso de solucion, o No fue atendida

Tabla 13:
Analisis pregunta 10
Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
No 55,6% 20
A veces 30,6% 11
Si 13,9% 5
Total general 100,0% 36

10.- ¢ Puede usted verificar en que estado se encuentra
su solicitud de servicio ?

= No m=Aveces =Si

Figura 26: Resultados pregunta 10

Anédlisis e Interpretacion

Se puede observar que a criterio de la mayoria de los encuestados no existe manera

de verificar en qué estado se encuentra una solicitud de servicio.

Onceava Pregunta

¢ El Departamento de Sistemas brinda soporte en el menor tiempo posible?
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Tabla 14:
Analisis pregunta 11
Frecuencia
Calificacion Frecuencia Relativa Absoluta
A veces 5,6% 2
Casi siempre 36,1% 13
Nunca 41, 7% 15
Siempre 16,7% 6
Total general 100,0% 36

11.- ¢El Departamento de Sistemas brinda soporte en el
menor tiempo posible?

m Aveces = Casisiempre = Nunca = Siempre

Figura 27: Respuestas pregunta 11

Anélisis e Interpretacion

En base a las respuestas de los encuestados, se puede verificar claramente que la

mayoria percibe que la atencion a sus solicitudes es casi nula.
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CAPITULO IV

DISENO DEL SERVICE DESK

La Mesa de Ayuda o 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 atencién de
requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion.

En este capitulo se realizara un disefio para la implantacion de la funcién
organizativa Service Desk basado en lItil V3 para Teleamazonas.

4.1. Establecimiento del nuevo proceso del Service Desk

La mesa de ayuda debe proveer una interfaz Gnica de atencion entre el
usuario y el Area de TIC, debe ser su principal estrategia convirtiéndose
asi en una funcién importante para el Departamento de Sistemas como
para toda la organizacion.

El porqué de construir un Service Desk de manera diferente a otras
organizaciones se debe a que la naturaleza  de
una organizacion (caracteristicas como su tamafo, sus clientes, su
infraestructura, entre otras) lo lleva a optar por una estructura que

satisfaga las necesidades del negocio.

4.1.1. Formas de Service Desk
e Service Desk Local
e Service Desk Centralizado

e Service Desk Virtual

4.1.2. Seleccién de alternativas
4.1.2.1. Service Desk Local:

Se encuentra fisicamente cerca de los usuarios al formar parte de la

misma ubicacion. Permite una clara y visible presencia del servicio

por parte de los usuarios
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Figura 28: Seleccion de Alternativas — Service Desk Local

4.2. Estrategia del servicio

Es imprescindible determinar qué servicios deben ser prestados y por

gué han de ser prestados desde la perspectiva del usuario. Por lo cual

se procede a mostrar acciones necesarias basadas en ltil V3, las

mismas que se sustentan a partir de recopilacién de informacion

obtenida con ayuda de Jefes de Area de los distintos departamentos.

4.2.1. Generacion de la estrategia

Las 4 Ps de Mintzberg ofrecen un punto de partida adecuado para definir

la Estrategia del Servicio:
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*Objetivos *Planes de Mejora
eDecisiones e|nversiones estratégicas
*Valores eCriterios de desarrollo

Perspectivas . Planificacion .

eServicios *Priorizacion
ePrestaciones e*Procedimientos

eClientes eCoherencia

Posicion . Patron

4.2.2. Perspectivas
4.2.2.1. Objetivos
e Reducir el tiempo de resolucion y el numero de
incidentes reportados.
e Disminucién del tiempo de resolucion de
requerimientos.

e Disminuciéon del nimero de incidentes.
4.2.2.2. Planificacion
Planificacion sistemas

4.2.2.3.Promocién de los Servicios de Service Desk para los

departamentos.

Se debe tener en cuenta que el Service Desk es un servicio que esta
orientado y determinado a ayudar a usuarios que necesiten
informacion para el correcto funcionamiento de sistemas y equipos
informaticos con los que estén interactuando.
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Para esto las personas que conforman el Service Desk deben estar
correctamente capacitadas para solventar todo tipo de inquietud que
se produzca con la implementacién o funcionamiento de los sistemas

0 equipos que se estén implementando.

4.2.2.4. Service Desk vy el alineamiento con el Plan Estratégico

Tabla 15:

Service Desk y Plan estratégico

Estrategias Iniciativas
Mejorar el servicio al usuario Cumplimiento de SLAs
final Establecer estandares y

procedimientos de servicios
Brindar herramientas y recursos Actualizacion de equipos
adecuados Disminuir trabajo fuera de las horas
de oficina.
Mejorar la comunicacion interna  Organizar reuniones periédicas
Mejorar reconocimiento interno  Fomentar que todo entrenamiento

recibido se difunda al equipo

4.2.2.5. Incrementar los niveles de servicio de Tl

Tabla 16:
Service Desk y niveles de servicio de Tl

Estrategias Iniciativas
Factor Humano e Definir el técnico de primera linea
e Capacitaciones permanentes

e Mejorar la cultura empresarial

Aumentar e Automatizacién de procesos manuales

eficiencia e Implementar o mejorar procesos
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e Optimizacion de plataformas de desarrollo

Optimizar recursos ¢ |dentificar sistemas estratégicos
e Apalancarse en recursos externos para
optimizar la capacidad del Recurso

Humano.

4.2.2.6. Reportes de Estadisticas

Para obtener informacion de cada uno de los técnicos del
departamento de Sistemas se transmitira las estadisticas sobre el
resultado de su labor de la siguiente forma:

e Se realizaran graficas de control del proceso bajo el manejo
de tres indicadores: cumplimiento, seguimiento, gestion en
tiempos de resolucion y se publicaran en la cartelera de la
gerencia financiera y en la del departamento.

e Mantener SLAs para la atencion a los clientes y usuarios.

e Administrar un Service Desk de mayor capacidad que pueda

atender los requerimientos de manera rapida.

4.2.2.7. Ubicaciéon de los Recursos

Ya que el objetivo de la presente tesis es disefiar un Service Desk

para el canal, los recursos se los ubicara de la siguiente manera:

e Se ha visto optimo el de utilizar 1 coordinador operario con
perfil técnico o que haya sido capacitado, el cual se encargara
de la atencion del Service Desk de Nivel 1.

e La atencion de los sistemas web sera netamente via Web,
usando el sistema Help Desk, salvo excepciones en las que
se requiera la atencion personalizada de uno de los técnicos,
cuando sea critico de alto impacto, o el incidente no ha sido
solucionado en un plazo de 24 horas.



4.2.2.8.

4.2.2.9.

Tabla 17:
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e La mesa de ayuda debe estar en un punto estratégico para

gue tenga comunicacion con todas las areas.

e Se asignara unico numero telefénico, que podré ser atendido

por cualquiera de los operarios de Mesa de Ayuda.

Posicion

El andlisis del Service Desk para Teleamazonas se lo realiza con
la perspectiva de lograr un desarrollo y apoyo a las diversas areas
administrativas y operativas del canal en los aspectos

computacionales y de comunicaciones.

Patrén

Para establecer un patrén de priorizacion de atencion a usuarios,
se utiliza la siguiente formula:

P=1IxU
P= prioridad
I= Impacto (determina la importancia de la incidencia
dependiendo de cédmo ésta afecta a los procesos de negocio y/o
del nimero de usuarios afectados).
U= Urgencia (rapidez con la que el negocio necesita una

solucion).

De acuerdo a entrevistas realizadas al jefe del departamento de
Sistemas se determina el impacto y la urgencia para la

priorizacion de servicios en general:

Matriz de Prioridades

Urgencia Impacto Prioridad
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Servicios asociados a Alta
emision televisiva
Servicios asociados a Media
sistemas Cliente — Servidor
ERP

Critico 1

Alto 2

Tabla 18:
Patrén de priorizacion de atencidon a usuarios

Usuarios

Motivo de Priorizaciéon

Noticias — Deportes,
Imagen

Salida al aire (Operaciones)
Ventas

Contabilidad

RRHH

Prioridad 1

Prioridad 2

4.2.3. Gestion de los recursos

El departamento de Sistemas utiliza las tecnologias de la

informacioén en practicamente todos sus procesos de negocio, por

lo cual se indica una secuencia para lograr retorno de inversion

(satisfaccién del cliente).
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Servicio Eficiente
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Gastos Tl planificados y presup
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Financiera - Sistemas
Plan Operativo de Gastos
Gerencias Tecnologia que sistemas brinda
en funcion del presupuesto
UsuariosTA Visto Bueno del Presupuesto aprobado

t |

Figura 29: Gestion de recursos

4.2.4. 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.
Para llevar a cabo esta tarea de forma eficiente es imprescindible
gue la Gestion de la Capacidad conozca las prioridades del negocio
del cliente y pueda actuar en consecuencia.
En base a informacién obtenida a partir de entrevistas con el
personal del Departamento de Sistemas, se puede clasificar a los
servicios de mayor a menor demanda:

Tabla 19:
Clasificacion de servicios de acuerdo a su demanda

Area Demanda
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(% de mayor a menor)

Soporte Técnico 40%
Sistemas de Informacién ERP 30%
Sistemas Audio-Video asociados a 20%

emision televisiva

Capacitacion 10%

4.2.5. Gestion del Portafolio de Servicios
El portafolio de Sistemas se lo encuentra en el Anexo 2
4.2.6. Gestion Financiera

La gestion Financiera de los Servicios de Tl en Teleamazonas
esta directamente asociada y gestionada por el Gerente

Administrativo Financiero.

4.3.Disefo del Servicio

4.3.1. Gestion del catadlogo de servicios

El catadlogo de servicios es la parte visible a los usuarios, por lo tanto es
de vital importancia para la empresa, ya que es un apoyo fundamental
en la identificacion de los servicios que proporciona TI.

El departamento de sistemas dara a conocer los diferentes servicios que
brinda y mostrara su potencial creando un catalogo de servicios.

Un correcto catalogo de servicios se debe basar en los siguientes

puntos.

e Plazos de entrega.
e Disponibilidad del servicio (festivos, horarios nocturnos, etc.).
e Servicios auxiliares.

e Soporte online.
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El catalogo de servicios permite que el personal cuente con una vista
global de los servicios que se suministran, cbmo se entregan y utilizan,
qué fin y en qué nivel de calidad. El proceso es simple, intuitivo y

totalmente transparente.

Tabla 20:

Catalogo de Servicios

Plazos de entrega Modo de Atencion del Incidente:
El incidente se atiende en forma
inmediata, si no se soluciona en el nivel 1
se escala enseguida. Un incidente no
puede estar en estado inicial mas de 24

horas.

Cuantas horas estara disponible el

Disponibilidad del servicio servicio: Dependiendo del tipo de
Servicio, podra estar disponible 8x5 o
24x7

Servicios auxiliares. Como servicio auxiliar, se contara con la

atencion telefénica y correo electrénico

Disposiciones legales Se basa en los documentos legales de la
aplicables. organizacion.
Soporte Directa, Telefénica, Conexion Remota.

4.3.2. Gestion de la capacidad

La capacidad del servicio sera limitada Unicamente por la cantidad de

personal establecido en el area.
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Para que el departamento de Sistemas pueda cubrir las necesidades de

capacidad TI tanto presentes como futuras debe:

Contar con personal disponible que pueda asegurar la
disponibilidad de los servicios.

Tener una definicion formal de un Plan de capacidad de los
servicios que provee.

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.

4.3.2.1 Limitaciones Actuales

Recurso Humano: Entre las limitaciones que tiene el
departamento de sistemas en la actualidad es la falta de recurso
humano, lo que no permite asegurar la disponibilidad de los
servicios.

El cuerpo técnico consta de 3 integrantes, los mismos que trabajan

en horarios 8x5:

Tabla 21:
Recurso Humano Actual

Cuerpo técnico Funcion

Administrador de Redes | operativos
y servidores Gestiona  nuevos  sistemas

aplicaciones informéticas

internet, acceso a NUevos Servicios.

Jefe del Area, | Supervisa labores de asistentes

(0]

Gestiona redes LAN, wifi, permisos de

Desarrollador Sefior Desarrollo de sistemas informéaticos.

Ingeniero de Soporte Brindar Soporte técnico
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Para una correcta gestiéon de capacidad y que lo servicios no se

vean degradados, el departamento debe contar con el siguiente

personal:

Tabla 22:
Personal Requerido

Cuerpo Técnico

Requerido

Soporte

de

Primera Linea /

Callsdispatcher

Soporte

segunda linea

Technical

Management

Aplicacion

Management

de

Funcioén

Registrar y clasificar los Incidentes reportados y
llevar a cabo esfuerzos inmediatos para
restaurar lo antes posible un servicio de Tl que
ha fallado.

Si no se encuentra una solucion adecuada,
refiere el incidente a grupos de apoyo técnico
especializado (Soporte de Segunda Linea).
Hacerse cargo de los Incidentes que no pueden
ser resueltos con los recursos del Soporte de
Primera Linea.

Restaurar un servicio de TI fallido en el menor
tiempo posible.

Si no se encuentra solucion, el Incidente debe
ser referido a Gestion de Problemas.
Proporcionar direccion técnica y general sobre
su conocimiento de la infraestructura.

Planificar, implementar y mantener un estable
soporte sobre la infraestructura técnica de la
empresa. Esto incluye la formacion y el
despliegue de personal apropiado para operar la
entregar y soporte de los servicios de TI.
Apoyar y mantener operativas las aplicaciones
gue soportan los procesos de negocio.

Ayudar en la identificacion de los requisitos

funcionales para el software de la cartera de
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Management

Recurso Material:
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aplicaciones, asistir en la implementacion,
apoyo y mejora de esas aplicaciones.

Ser responsable por todas las actividades de
Gestion de las Operaciones de TI.

Asegura que todas las actividades operativas
cotidianas se lleven a cabo puntual y

confiablemente.

El departamento de sistemas cuenta con 23 Servidores, los

mismos que en general estan a un 70% de su capacidad. Lo que

no permite tener controlado el rendimiento de Ti.

4.3.3. Gestion de la Disponibilidad

El departamento de Sistemas busca que los servicios que ofrece tengan

disponibilidad interrumpidamente y de manera fiable, sobre todo los

servicios asociados con la emision televisiva, los mismos que deben

estar al aire 24 horas, los 365 dias del afo.

Tabla 23:
Gestion de la Disponibilidad

telefénico del

Soporte Durante las horas de servicio Apropiado para incidentes

de menor impacto en

ServiceDesk funcion del analisis, riesgo
y criticidad.
8x5. No se trate de incidentes
E-mail Los mensajes pueden de prioridad alta.
mandarse en cualquier




momento. Generalmente se
atienden en el orden en que
son recibidos, pero por ser una
da

prioridad a sistemas asociados

entidad televisiva se

a la emision televisiva.
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Sitioweb de La auto asistencia estara Disponible solo para el
soporte disponible 5x8 personal del canal cuando
busque alguna resolucion
a incidentes conocidos
(Base del Conocimiento), o
bien para generar un
nuevo incidente.
Llamadas Las llamadas telefénicas Disponible cuando existan
Telefénicas pueden generarse en cualquier problemas o incidentes en
al personal momento, el personal estard los sistemas asociados a la

de TI (fuera

de horario)

dispuesto a contestar las 24
horas del dia, los 365 dias del

ano.

emision televisiva. Para lo
cual los técnicos brindaran

soporte via remota o se

dirigirdn a las instalaciones

del canal.

4.3.4. Gestion de los Niveles de Servicio

El departamento de Sistemas busca poner la tecnologia al servicio de
los usuarios, con la utilizacion de la gestion de Niveles de Servicio para
de esta manera vigilar por la calidad de los servicios de TI. Se definira a
través de la coordinacion del area y sobre todo en base a las peticiones

de los usuarios.

Las principales actividades de la Gestion del Nivel del Servicio se
resumen en Planificacién, Implementacién y Monitorizacion, tal como se

observa en la siguiente figura:
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Planificacion de la Implementacion de Supervision y
Gestion los SLA revision de los SLA

Figura 30: Gestion del Nivel de Servicio

(Repositorio UTN, s.f.)

4.34.1. Gestion de Sla’s

Con los SLA’s el departamento de sistemas busca ofrecer servicios
de buena calidad, y para llevar a buen término esta actividad se debe
tener en cuenta los requisitos de los clientes, sus necesidades y a
partir de alli realizar propuestas para la prestacion de los servicios
buscando establecer un compromiso acorde entre las necesidades y
expectativas de los clientes.

Los acuerdos deben tener claramente definidos los servicios que TI
ofrece, estos deben ser objetivos y ajustados a las necesidades del
cliente, igualmente lo mas claro posible para el cliente y es de vital
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importancia generar informes sobre la calidad del servicio y sus
planes de mejora.
Para llevar a cabo este cambio se deberan realizar actividades tales
como:
e Reuniones con los gerentes de la empresa para establecer los
SLA’s.
e Reuniones con los jefes de area donde se establezcan reglas
y acuerdos.
e Plan de capacitacion.
En el anexo 3 se presenta una plantilla para realizar los Sla’s con

las diferentes areas del canal.

4.3.5. Gestion de la continuidad de los servicios

La gestion de la continuidad de los servicios permite hacer
una planificacion y ejecucion de los activos de tecnologias con el
objetivo de garantizar la disponibilidad de la informacion para que se
cumplan los objetivos del negocio.

Para Teleamazonas, de entre todos los servicios de TI, los asociados a
la emisién televisiva son los considerados de importancia estratégica
para la empresa, por ejemplo, el sistema de Continuidad, mismo que
permite registrar la pauta publicitaria diaria.

Para garantizar la disponibilidad de este servicio se decide que en
primera instancia la ITSCM debe garantizar la continuidad en un plazo
nunca superior a las 3 horas. Como segunda instancia se debe asignar
a un ejecutivo del departamento el papel de gestor del proceso,
encargandole coordinar todas las actividades con la gestion de
Continuidad del negocio.

Entre las actividades actuales para la Continuidad del negocio consta
replicar la base de datos dos veces al dia, en servidores ubicados en

Teleamazonas-Guayaquil.
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Pero la Gestion de la Continuidad del Servicio no so6lo debe aplicar
medidas reactivas que mitiguen el impacto de una eventual interrupcion
del servicio, entre sus obligaciones se encuentran la elaboracion de
unos planes de continuidad de los servicios que eviten dichas

situaciones.

4.3.5.1Plan De Continuidad Del Servicio.

PASOS PARA IMPLEMENTAR UN PLAN DE CONTINUIDAD TI.
Los factores importantes que se deben tener en cuenta en la etapa

exploratoria del plan son:

1. Definir el alcance. Hay que definir si se quiere un plan que integre

todos los procesos del area de tecnologia o un plan que permita
recuperar los recursos criticos que soportan los servicios de TI.

o Planintegral de continuidad area de tecnologia. Donde
se tienen que desarrollar una serie de procesos
relacionados con los controles de seguridad, gestién de

servicios y los que hacen parte del plan de continuidad.

o Recuperacién de recursos criticos. Esta relacionado
con la recuperacion de los recursos criticos que soportan
los servicios de TI. Esta iniciativa esta a cargo del jefe del
departamento de sistemas ya que no requiere de grandes

inversiones.

2. Nombramiento del gerente del proyecto. Se requiere de un

gerente de proyecto con dominio de las metodologias COBIT y

conocimiento de 1ISO27001, ITIL y gestion de riesgo. Ademas del
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gerente se requiere un dos auxiliares que se encargaran de la

documentacion y la recoleccion de la informacion.

3. Seleccién de las metodologias. ElI comité directivo junto al

gerente de proyecto debe definir el alcance y las metodologias
que se van a utilizar para desarrollar los procesos. Un plan de
continuidad por lo menos se debe desarrollar 10 procesos

basicos de una metodologia como COBIT.

o Definicibn de la estructura de los procesos. La
estructura de los procesos corporativos y las utilizadas por
las metodologias presentas muchas veces una diferencia,
las cuales deben ser ajustas por el gerente de proyecto y
presentadas ante el area de normalizacién de la empresa.
Por lo general en las empresas utilizan procesos y
procedimientos, mientras la metodologia estan definida

por dominios proceso y actividades.

4. Diagnostico inicial. De acuerdo a la definicion del alcance se
debe hacer un diagndstico para determinar el estado actual de
los procedimientos y actividades que se ejecutan el area de
tecnologia. Después de hacer la evaluacion y la ponderacion del
mismo se debe ajustar el cronograma del proyecto.

En el Anexo 4 se encuentra el diagnéstico inicial real que se hizo

en la empresa.

5. Planeacion y disefio. Con las anteriores definiciones se debe
hacer el disefio y la planeacién de los procesos que integran el
plan incluyendo los entregables, indicadores y el cronograma del

proyecto.
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6. Etapa de desarrollo. Con base al cronograma de trabajo se
empieza a desarrollar las actividades teniendo como base los
disefios y las entradas que se requieren obtener los entregables
definidos.

(Gestion de TI, s.f.)

4.3.6. Gestion de la Seguridad de la Informacién

El departamento de sistemas debe velar porque la informacion sea
correcta 'y completa, esté siempre a disposicion de la organizacion y sea
utilizada sélo por aquellos que tienen autorizacion para hacerlo.

La informacion sera reservada y se la entregara unicamente a personal
que la requiera para solucionar incidentes o problemas.

Esta informacién sera almacenada en sistemas de informacion,
documentacion o generador de incidentes en los que se adjunte dicha
informacion.

Factores que el departamento de sistemas debe tener presente para la

Gestion de Seguridad de informacion:

Tabla 24:

Factores Seguridad de la informacién
Confidencialidad Integridad Disponibilidad
La informacion debe ser La informacion Acceso a la
sé6lo accesible a sus debe ser correcta  informacion
destinatarios y completa. cuando se le
predeterminados. En necesite.

cada servidor se debe
dar accesos y crear

carpetas con permisos.
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4.3.7. Gestién de Proveedores

El manejo de proveedores del area de tecnologia se lo realiza previo

reuniones entre la Gerencia Financiera, jefe del area de tecnologia y los

proveedores. Después de las respectivas reuniones y después de recibir

varias ofertas escogen la que cumpla con los parametros establecidos.

Cabe mencionar que mientras exista vigencia del contrato con los

proveedores se puede gestionar.

4.4.Principales Mecanismos del Service Desk Propuesto

4.4.1. Actividades del Service Desk

Entre las actividades que debe tener un Service Desk se pueden

mencionar las siguientes:

Responder preguntas de los usuarios.

Solucionar los problemas en un primer nivel.

Coordinar la resolucion de problemas.

Vincular la comunidad de usuarios con el personal técnico.
Asegurar los niveles de atencion requeridos para usuarios o
departamentos clave.

Registrar todas las llamadas y posibles pasos posteriores hasta
la resolucion.

Identificar las necesidades de capacitacion.

Asesorar en cambios de hardware, software o procedimientos.
Documentar, evaluar y derivar las llamadas por problemas.
Analizar las estadisticas de problemas y soluciones. Informar a la

comunidad de usuarios.
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4.4.2. Servicios basicos que deben ser provistos por el service desk.

e Proveer soluciones a los incidentes reportados por los usuarios
via remota en sitio.

e Proveer informacion.

¢ Instalacion y reubicacion de equipo; configuracion y actualizacion
del hardware y del software estandar.

e Prevencion y combate de los virus informaticos.

e Administracién de los activos informaticos de la empresa.

e Proveer el mantenimiento preventivo y correctivo del hardware.

4.4.3. Prioridades que debe tener presente el service desk

e Aplica a todos los niveles de la organizacion y para cada una de las
transacciones y operaciones.

e Cada uno de los usuarios debe ser respetado y valorado.

¢ El objetivo es exceder sus expectativas a fin de ganar su confianza.

e Nivel Cero: Corresponde al Centro de Servicios, quien debe atender
y registrar las peticiones de servicio del usuario, los datos del incidente
0 requerimiento reportado. Asigna soluciones temporales
comparando el incidente reportado con la KEDB. Debera informar el
estado de atencion al requerimiento.

e Primer nivel: Suministra atencion de primer nivel, soporte a problemas
menores que requieren un nivel de conocimiento menor. Si el Service
Desk puede resolver el incidente en forma inmediata, se dice que se
llega a la solucién en un primer nivel.

e Segundo nivel: si se requiere de otros sectores, ademas del cuerpo

técnico que atiende el sector de Service Desk, es responsabilidad de
los técnicos de coordinar el seguimiento con otras areas de Tl del

proceso para el avance de la solucién; esto se produce debido a que
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el Service Desk es el Unico interlocutor para el usuario con la parte
informéatica y el Unico responsable de dar soporte sobre las
aplicaciones de la Organizacion.

e Tercernivel: Corresponden a las areas de desarrollo interno y externo,
asi como proveedores y fabricantes. Cuando el segundo nivel de
soporte no puede solucionar los incidentes, estos son escalados a un
tercer nivel con el conocimiento necesario para dar una atencion

oportuna.

4.4.4. Consideraciones que debe seguir el personal de service desk para

identificar un incidente.

v" Tipos de Incidentes que el Service Desk debe recibir

Tabla 25:
Tipos de Incidentes

Incidente Interrupcion no planificada
del servicio

Solicitud del Consultas estandar de los

servicio usuarios, como por ejemplo

sobre la reposicibn de

contrasefas, etc.

v' Estados de incidentes que el Service Desk debe considerar:

Tabla 26:
Estados de Incidentes

Nuevo Incidentes reportados pero no

asignados




Asignado

En proceso

Pendiente

Resuelto

Cerrado
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Incidentes asignado a un area o un
técnico

El personal ha respondido y aceptado el
incidente; debe modificar el estado del
incidente

El tratamiento del incidente esta sujeto a un
factor exterior

Incidentes solucionados, el usuario debe
verificar que el incidente ha sido resuelto.
El incidente se cierra después de que el
usuario haya confirmado que ha sido

resuelto.

v' Lineamientos para establecer prioridades a los incidentes

Se debe tener en cuenta que dejar que la prioridad sea introducida de

forma manual puede provocar que esta clasificacion no sea del todo

fiable. Una buena solucién para elegir la prioridad correcta es hacerlo

basandose en el impacto y la urgencia del incidente.

Para ello se podria usar la siguiente formula:

P=IxU

Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de

como ésta afecta a los procesos de negocio y/o del nimero de usuarios

afectados.

Urgencia: la rapidez con la que el negocio necesita una solucion.

Tabla 27:
Prioridad
Urgencia Impacto
Organizacion Departamento Individual
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Alta Critica Alta Normal
Media Alta Normal Baja
Baja Normal Baja A planificar

A continuacion un esquema de la manera como definir el impacto

Tabla 28:
Definicion del Impacto
Impacto Descripcion Ejemplo
Critico Indisponibilidad de | ¢ Sin acceso ala red
servicio/s que afectan | e Sin servidor de Exchange
significativamente auna | «  Sin aplicaciones de
0 MAas areas, gerencias negocio
0 departamentos de la
organizacion.
Alto Indisponibilidad de e Red con problemas de
servicio/s que afectan a rendimiento.
determinadas funciones o | Grupo de PC'S que no se
a un grupo de usuarios
grup conectan a la red
e Tareas de actualizacion
para prevenirse de
ataques de virus
Normal e Un usuario afectado | ¢ Un usuario no puede

e Indisponibilidad
parcial de un
servicio/s para con
un grupo de
personas

enviar o recibir correos.

e Un usuario no puede
acceder a la web

e Una aplicacién no
funciona apropiadamente
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Un usuario no puede
imprimir

Fallas que no impactan la
operacion de los usuarios
Borrado accidental de

archivos.

Bajo /A o

planificar

Actividades
planificadas
Requerimientos de
servicios
negociados con el

usuario

Instalacion de software o
hardware

Creacion de cuentas

4.45. Personal

4.45.1. Matriz RACI de Definicion de Roles y Responsabilidades

Para que la fase de disefio resulte exitosa es imprescindible organizar

adecuadamente todos los procesos y actividades implicados.

El modelo RACI (también Illamado matriz de asignaciéon de

responsabilidades) es util para la asignacion de responsabilidades en la

ejecucion de tareas o actividades asignadas a un proyecto:

Tabla 29:

Matriz RACI de Definicién de Roles y Responsabilidades

Rol

Descripcion

R | Responsible

Responsable

Este rol realiza el trabajo y es quien
debe ejecutar las tareas. Lo mas
probable es que exista un solo R; si

existe mas de uno, entonces el
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trabajo deberia ser subdividido a un
nivel mas bajo, usando para ello las
matrices RASCI.

A | Accountable

Aprobador

Este rol se encarga de aprobar el
trabajo finalizado y a partir de ese
momento, se vuelve responsable por
él. Solo puede existir un A por cada
tarea. Es quien debe asegurar que se
ejecutan las tareas.

C | Consulted

Consultado

Este rol posee alguna informacion o
capacidad necesaria para terminar el
trabajo. Se le informa y se le consulta
informacién (comunicacién

bidireccional)

| Informed

Informado

Este rol debe ser informado sobre el
progreso y los resultados del trabajo.
A diferencia del Consultado, la

comunicacion es unidireccional.

Matriz RACI para la Gestién de Incidentes

Tabla 30:

Matriz RACI para la Gestion de Incidentes

Procesos

Detectar

incidente

Roles ltil
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Investigacion
y
diagnoestico
de incidente

Resolucion y

recuperacion
o A Cl/ Cil
de incidente

Cierre de

incidente

Matriz RACI para la Gestion de Problemas

Tabla 31:
Matriz RACI para la Gestion de Problemas

Roles ltil

Procesos

Comunicacion del
Problema

Detectar, registrar y
categorizar el

problema.

Planificar y priorizar | A/IR C
problemas.
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Investigar y
diagnosticar el

problema.

Registrar y
categorizar Error

Conocido.

Investigar Error

Conocido.

4.5.Disefio de la Gestién de Incidentes, Problemas y Cambios.

4.5.1. Elementos de la gestion de Incidentes y Problemas

Tabla 32:

Elementos de la gestion de Incidentes y Problemas
Elementos del Administracion de Administracion de
Proceso Incidentes Problemas

Objetivo

Duefio Nivel 1 de Soporte Nivel 2 de Soporte




Entrada

Salida

4.5.2. Disefio del proceso de la gestion de Incidentes

45.2.1.
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La llamada, correo del usuario
reportando una interrupcion

del servicio

Incidentes reportados por

el Nivel 1 de Soporte

Servicio recuperado

Usuario notificado

Registro de incidente creado
Un posible registro de

problema creado.

Causa raiz documentada
Comunicacion de los
arreglos temporales a todos

los niveles de soporte.

Obijetivos de la Gestidn de Incidentes

Objetivo General

e Gestionar los incidentes de la manera mas rapida y eficaz

posible.

Objetivos Especificos:

e Detectar cualquier alteracion en los servicios TI.

e Registrar y clasificar estas alteraciones.

e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se

define en el SLA correspondiente.

45.2.2.

Escalamiento vy Soporte

Se denomina Escalado cuando el centro de servicios no se vea capaz

de resolver en primera instancia un incidente y necesite recurrir a un

especialista 0 a algun superior para la toma de decisiones. Existen

dos tipos de escalado:

Escalado Funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de un

alto nivel para resolver la incidencia.




4

97

Escalado Jerarquico: Cuando se acude a un responsable de mayor

autoridad para tomar decisiones que se escapen de las atribuciones

asignadas a ese nivel.

1. Linea Sevice Desk

Deteccion y Registro

Peticién de
Servicio

BBDD
Conocimiento

Procedimiento de
peticién de Servicio

2. Linea Administracion

> Andlisis

o

Resolucion

j

3. Linea Especialistas
Desarrolladores

> Anélisis

Resolucién

I

Resolucién

!

4. Linea Proveedores

Cerrar Incidente

Figura 31:

Escalado y soporte de incidentes



Disefio, Monitoreo, Seguimiento y Comunicacién

[ — Investigacion y diagnostico

> Resolucién y recuperacion

< > Cierre de Incidentes

» Deteccion y Registro de Incidentes

A

4—/>{ Clasificacion y Soporte Inicial

Procedimiento de
Si——————»| solicitud de
servicio

Solicitud de
Servicio

No

v

i

) 4

Figura 32: Flujo de la Gestion de incidentes

4.5.2.3. Actividades de la Gestion de Incidentes

Identificacion

Registro

Clasificacion

Priorizacién

Diagnostico (inicial)
Escalado

Investigacion y diagnéstico
Resolucién y recuperacion

Cierre

45.2.4. Procesos implicados en la gestidén de incidentes
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Entrada de
Inidente

CMDB
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Cierre de

E— Registro  —» Clasificacion |—» Diagnostico («» Resolucion ncidents
Monitorizacion y Seguimiento
A A
v v v A
Geds;lon Gestién de Gestion de Gestion de ﬁﬁ/set;gr; gs
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Servicio

Figura 33: Procesos de la Gestion de Incidentes

Gestion de problemas: Ayuda a la gestion de incidentes informando errores

conocidos y posibles soluciones temporales.

Gestion de cambios: Cuando la solucién del incidente genera una Solicitud

de Cambio (RFC).

Gestién de disponibilidad: Utiliza informacion registrada sobre la duracion,

el impacto y el desarrollo temporal de los incidentes para elaborar informes
sobre la disponibilidad real del sistema.

Gestion de Capacidad: Se ocupa de incidentes causados por una

insuficiente infraestructura Tl (insuficiente ancho de banda, capacidad de
procesos).

Gestion de Niveles de Servicio: la gestién de incidentes debe tener acceso

a los SLA acordados con el cliente para poder determinar el curso de las
acciones a adoptar.
La gestion de incidentes debe proporcionar informes sobre el cumplimiento

de los SLA contratados.

45.2.5. Control del Proceso
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La correcta elaboracion de informes forma parte esencial en el proceso de

Gestion de Incidentes, los mismos que deben aportar informacion esencial.

Informe de la Gestion de Niveles de Servicio: es esencial que los
clientes dispongan de informacion puntual sobre los niveles de
cumplimiento de los SLAs y que se adopten medidas correctivas
en caso de incumplimiento.

Informe para monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios:
conocer el grado de satisfaccion del cliente por el servicio prestado
y supervisar el correcto funcionamiento de la primera linea de
soporte y atencion al cliente.

Informe para optimizar la asignacion de recursos: los gestores
deben conocer si el proceso de escalado ha sido fiel a los
protocolos preestablecidos y si se han evitado duplicidades en el
proceso de gestion.

Informe para identificar errores: puede ocurrir que los protocolos
especificados no se adecuen a la estructura de la organizacion o
las necesidades del cliente por lo que se deban tomar medidas
correctivas.

Informe para disponer de Informacion Estadistica: puede ser
utilizado para hacer proyecciones futuras sobre asignacion de

recursos, costes asociados al servicio, etc.

Por otro lado una correcta Gestibn de Incidentes requiere de una

infraestructura que facilite su correcta implementacion. Entre ellos cabe

destacar:

¢ Un correcto sistema automatizado de registro de incidentes y relacion con

los clientes

¢ Una Base de Conocimiento (KB) que permita comparar nuevos incidentes

con incidentes ya registrados y resueltos. Una (KB) actualizada permite:

o Evitar escalados innecesarios.

o Convertir el “knowhow” de los técnicos en un activo duradero de

la empresa.
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o Poner directamente a disposicion del cliente parte o la totalidad
de estos datos (a la manera de FAQs) en una Extranet. Lo que
puede permitir que a veces el usuario no necesite siquiera
notificar la incidencia.

e Una CMDB que permita conocer todas las configuraciones actuales y el

impacto que estas puedan tener en la resolucion del incidente.

45.2.6. Meétricas para el correcto sequimiento de la Gestidn de

Incidentes

Para el correcto seguimiento de todo el proceso es indispensable la
utilizacion de métricas que permitan evaluar de la forma mas objetiva
posible el funcionamiento del servicio. Algunos de los aspectos clave a

considerar son:

e Numero de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades.

e Tiempos de resolucion clasificados en funcién del impacto y la
urgencia de los incidentes.

e Nivel de cumplimiento del SLA.

e Costes asociados.

e Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios.

e Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en
primera instancia por el Centro de Servicios.

e Grado de satisfaccion del cliente

4.5.3. Disefio del proceso de la Gestion de Problemas
4.5.3.1. Objetivo General

e Determinar las causas y encontrar posibles soluciones cuando algun
tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto
en la infraestructura TI.

4.5.3.2. Obijetivos Especificos
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e Investigar la causa raiz de toda alteracion, real o potencial, del servicio
de TI

e Proporcionar soluciones temporales a la Gestion de Incidentes para
minimizar el impacto del problema

e Determinar posibles soluciones definitivas

e Proponer Peticiones de Cambio (RFC) para que restablecer la calidad
del servicio.

¢ Realizar Revisiones Post-Implementacion (PIR).
Cabe diferenciar entre:

Problema: causa subyacente, aun no identificada, de una serie de

incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.

Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido

cuando se han determinado sus causas.
La Gestion de Problemas puede ser:

Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y

propone soluciones a los mismos.

Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su
configuracion con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que

estos ocurran.

4.5.3.3. Flujo de la Gestién de Problemas




103

- Registro del Problema " Categorizacion > Priorizacién

4

Investigacion y Diagndstico

Revision
Problema Mayor

f BD Errores Conocidos
Si

-‘ No Cierre « Resolucién

Figura 34: Flujo de la gestion de problemas

45.3.4. Procesos vy actividades de la gestiéon de problemas

Tabla 33:
Procesos y actividades de la gestién de problemas

Procesos | Actividades

Reconocimiento del problema

Determinacion del Problema Analizar el problema

Aislar el problema

Definir el problema

Definir la solucién del problema




Asignacion de Recursos

Monitoreo

Resolucién del problema

4.5.3.5.

Programar y priorizar acciones

Notificar a usuarios, técnicos vy

gerentes, de ser necesario

Seguir el progreso de la accién
correctiva

Escalar el problema, de ser necesario
usuarios,

Notificar a técnicos vy

gerentes, de ser necesario

Completar y registrar las acciones
correctivas

Cerrar el incidente y notificar al usuario
Identificar medidas que eviten la
repeticion del problema

Registrar la informacion para analisis

futuro.

Interacciones vy funcionalidades de la Gestién de Problemas
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Gestion de Capacidad Niveles de Disponibilidad
Configuraciones Servicio
CMDB
Gestion ( Monitorizacién y seguimiento )
Proactiva l
A
L, . Peticion de s
G_est|on > Reg|_stro_¥ —» Diagndstico » Solucién »  Cambio GeSt'Or.‘ i
Incidentes Clasificacion (RFC) Cambios
| i
d Revisién Post-
B Implementacion
(PIR)
BD Incidentes BD Problemas BD Errores
conocidos

Figura 35: Interacciones y funcionalidades de la Gestién de Problemas
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La gestion proactiva tiene como objetivo prevenir accidentes antes de
gue estos ocurran, para ello monitoriza toda la infraestructura TI.

La gestidon de incidentes es colaboradora de la gestién de problemas ya
que estos estan originados por incidentes recurrentes de los que se
desconocen las causas o por incidentes aislados con un alto impacto en
la calidad del servicio.

El registro y clasificaciéon de problemas permite identificar problemas y
clasificarlos segun tipo, urgencia, impacto y prioridad del problema.
Con un correcto diagnostico se puede determinar las causas del
problema y convertir el problema en error conocido.

Se deben investigar las diversas soluciones para el error evaluando en
cada momento: el impacto en la infraestructura TI, costos asociados y
sus consecuencias sobre los SLA’s

Si la gestion de problemas considera que: no es conveniente demorar
la solucion definitiva al problema, las soluciones temporales son
insuficientes o los beneficios del cambio justifican los costes; elevara
una peticion de cambio a la Gestion de cambios para su
implementacion.

Es responsabilidad de la Gestion de Cambios aprobar o rechazar cada
RFC, supervisar la implementacion del cambio y evaluar los resultados.
La Revision Post-Implementacion evalGa el impacto de la RFC, cierra el
problema si los resultados han sido positivos e informa a la gestién de

incidentes.

4.5.3.6. Principales actividades de la Gestion de Problemas

Control de problemas.- registra y clasifica los problemas para

determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos.
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Control de errores.- registra los errores conocidos y propone

soluciones a los mismos mediante RFC’s que son enviadas a la Gestidn

de Cambios

45.3.7. Control del proceso de la Gestion de Problemas

Elaboracion de Informes

La correcta elaboracién de informes permite evaluar el rendimiento de la

Gestidn de Problemas y aporta informacion de vital importancia a otras

areas de la infraestructura TI.

Entre la documentacion generada cabria destacar:

Informes de Rendimiento de la Gestién de Problemas: donde se
detalle el nimero de errores resueltos, la eficacia de las soluciones
propuestas, los tiempos de respuesta y el impacto en la Gestion de
Incidentes.

Informes de Gestién Proactiva: donde se especifiguen las
acciones ejercidas para la prevencion de nuevos problemas y los
resultados de los analisis realizados sobre la adecuacion de las
estructuras Tl a las necesidades de la empresa.

Informes de Calidad de Productos y Servicios: donde se evalle
el impacto en la calidad del servicio de los productos y servicios
contratados y que eventualmente puedan permitir adoptar

decisiones informadas sobre cambios de proveedores, etc.

4.5.3.8. Meétricas para el correcto sequimiento de la Gestidén de Problemas

Es indispensable la utilizacion de métricas para el correcto
seguimiento de todo el proceso.

e N° total de problemas registrados en un periodo

e Porcentaje de problemas resueltos dentro de SLA (y el

porcentaje de los que no)
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e N°y porcentaje de problemas cuyo tiempo de resolucion se
incumplio

e N°de problemas pendientes

e Costo medio de manejar un problema

e N° de errores conocidos en la KEBD

4.5.4. Disefio del proceso de la Gestion de Cambios
4.5.4.1. Objetivos de la Gestion de Cambios

Objetivo general

v Evaluar y planificar el proceso de cambio para
asegurar que el cambio sea de la forma mas eficiente,
siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando

en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.
Objetivos especificos

e Solucionar errores conocidos.
e Desarrollar nuevas servicios.

e Mejorar servicios existentes.

45.4.2. Diagrama de las interacciones y funcionalidades de la gestiéon

de cambios
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Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Nivel de
CMDB Problemas Incidencias versiones Capacidad Disponibilidad Servicio

!

< Monitorizacién y Seguimiento >

RFC — Registro [—»{ Aceptado —» Clasificacion %Apro_b_auo_r]y% Roll-out —»  Cierre
Planificacion
A A
A A
Urgencia Back out
]

Figura 36: Diagrama de la gestion de cambios

1. Monitorizacién y seguimiento
e Asegura que CMDB se encuentre actualizada
e Emitiendo informes de rendimiento

e Elaborando métricas que permita evaluar los cambios

« Correccion de errores
e Innovacion y mejora de los servicios
o Cumplimiento de nuevas normativas legales
3. Registro
« Identificador de la RFC
« Descripcion detallada del cambio propuesto y sus objetivos.
o Estatus: aceptado, aprobado
Aceptado:
o Gestor de cambios
o Aceptado: determinar su impacto y categoria
o Denegado: Se devuelve la RFC al solicitante para que presente

nuevos fundamentos.
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Clasificacion:
« Prioridad: Determina el calendario del cambio
o Categoria: Impacto y dificultad del cambio
Urgencia:
e Aprobacion directa del cambio por el gestor de cambios o el
comité de emergencias (CAB)
4. Aprobacion y Planificacion:
« Elaboracion real del calendario de cambios.
o Cumplimiento de los objetivos previstos

« Minimizacién de incidentes secundarias derivadas del cambio
5. Roll-out

o Medio de desarrollo
e Medio de pruebas
o Implementacion

6. Back-out

e Volver en el menor tiempo posible a la ultima configuracion
estable anterior

o Impedir que se pierdan datos e informacion durante los

procesos de implantacion de cambio.

4.6.Plan de Implantacién y acciones de mejoramiento
En este plan se procede a describir las fases del proceso de implantacién,
lo que contempla cada una de ellas y las metas a cumplir.
4.6.1. Objetivos propuestos del Plan

Con el desarrollo de este plan se pretende:

e Optimizar los recursos de Tl que tiene la empresa para mejorar los
procesos de negocio.
e Fortalecer los conocimientos del personal de Tl por medio de

capacitaciones continuas.
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e Brindar servicios de calidad y alta disponibilidad para la continuacién

de los procesos del negocio

e Minimizar la resistencia al cambio de los usuarios de servicios de TI.

4.6.2. Desarrollo del Plan

Tareas:

Tabla 34:

Seleccion del Personal

ID
Actividad
Duracién
Recursos

Descripcion

Requiere

Hitos

Salidas

1.1

Seleccion del Personal
5 dias

3 personas

De acuerdo con la gestion de la capacidad se debe
valorar al personal que trabaja actualmente, para
determinar si cumplen con los conocimientos y
capacidades necesarios para ocupar los roles

planteados.

De ser necesario se debe proceder a contratar

personal que cumpla con las funciones requeridas.

Reuniones con el personal, para informarles de las
funciones y responsabilidades asignadas.

(También por escrito)
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Tabla 35:

Formacion del personal

ID 1.2

Actividad Formacion del personal
Duracién 30 dias

Recursos 4 personas

Descripcion Elaborar un plan de capacitacion para el personal
seleccionado, donde a mas de explicar la estructura

de itil, se explique:
Las ventajas de implementar Itil en la empresa.

Las funciones y capacidades necesarias en cada

puesto.

Los objetivos que se busca con la implantacién del

plan.
Requiere 1.1
Hitos
Salidas
Tabla 36:

Modificacion del Software Help Desk

ID 1.3

Actividad Modificacion del Software Help Desk
Duracién 35 dias

Recursos 3 personas




Descripcién

Requiere
Hitos

Salidas

Tabla 37:

Modificar el sistema de tal manera que quede

operativo y permita:

Ser el Unico punto de contacto con los usuarios,
registro y administracion de incidentes, mantener un
inventario de la infraestructura informatica, aumentar
la productividad y tener satisfaccion del usuario

mediante la mejora de servicios.

Al usuario conocer el estado de sus servicios en

cualguier momento,

Tener medidas de aviso ante la presencia de
incidencias (via e-mail, llamadas telefénicas, via

sms, etc.).

Software funcional

Manual de desarrollador y usuario

Pruebas de funcionamiento

ID
Actividad
Duracion
Recursos

Descripcién

14

Pruebas de funcionamiento
15 dias

5 personas

Planificar y realizar pruebas, esperando que todos

los procesos procedan de acuerdo a lo deseado,
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para ello se deben realizar pruebas de caidas de
sistemas y de incidencias.

Elaborando un plan de pruebas para analizar los
casos, estas pruebas seran estructurales (caja

blanca) y funcionales (caja negra).

Requiere -

Hitos -

Salidas -

Tabla 38:

Correcciones de errores

ID 15

Actividad Correcciones de errores

Duracién 10 dias

Recursos 5 personas

Descripcion Llevar a cabo la correccion de errores detectados en
el plan de prueba, asi como la correccién de detalles.

Requiere 1.4

Hitos -

Salidas
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4.6.3. Diagrama Temporal
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Tabla 39:
Cronograma Temporal
€ | MNombre de tarea Duracién | Comienzo | Fin Predecesn| 1816 | 31 ene™16 14 feb 16 | 28 feb ™16 13 mar 16 | 27 mar 16 10 abr 116 |24abr16
21 [ 25 [20 [02 [06 [ 10 |14 [ 18 |22 [26 |01 |05 [09 [13 [17 |21 [ 2528 |02 |06 1U|14|13|22|26_|—SD
1 H 1.1 Seleccidn del Personal 5 dias| lun 0170216 vie 05/02/16 1.1 Seleccion del Personal
2 1.2 Formacidn del Personal 30 dias| lun 08/02116  vie 18/03/16 1 1.2 Formacién del Personal
3 |F 1.3 Modificacion del Software Help Desk | 35 dias| lun 01/02/16  vie 18/03/16 1.3 Mofﬂirmiéﬂ del Soﬂ'fﬂare Help Desk
4 1.4 Pruebas de funcionamiento 15 dias| lun 21/03/116  vie 08/04/16 2,3 1.4 Pruebas de funcionamiento
5 1.5 Correcciones de errores 10 dias| lun 11/04/16  vie 22/04/16 4 15C lreociones de errores
[F—
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La realizacién de esta tesis permiti6 determinar que el departamento de
Sistemas de Teleamazonas no cuenta con procesos de Service Desk
completamente determinados, considerando que el personal recepta
incidentes y los soluciona de acuerdo al tiempo que tienen disponible y a su
criterio de criticidad, sin llevar registros ni estadisticas.

Es muy importante el disefio o redisefio permanente de los procesos de
soporte en una mesa de ayuda, porque la empresa se mantiene en evolucion,
asi como la tecnologia y las exigencias del mercado.

La colaboracion en la adquisicion de la informacion actual es crucial en un
proyecto de este tipo, porque de lo contrario se pierde mucho tiempo y se
puede definir un cuadro erréneo de la situacion actual, que es el punto de
partida del estudio.

La verificacion y aceptacion del disefio por parte del duefio del negocio y de
los usuarios son realmente necesarias, para conseguir el apoyo de avance en

cada una de las fases.
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5.2.RECOMENDACIONES

Se recomienda se realice la implementacion del presente tema de tesis
teniendo como base una induccion a toda la institucion sobre los beneficios
gue conllevan a cada area disefiar sus procesos y sobre todo el manejo de

tecnologia.

Se recomienda que las personas que forman la organizacion se involucren y
participen en el proceso de implantacion del proyecto, ya que son ellas quienes
conocen la situacion real, el dia a dia y son quienes pueden identificar de mejor

manera los fallos, proponer ajustes y cambios.

Después de la implantacién se recomienda realizar encuestas periddicas con
el fin de elaborar informes sobre la satisfaccion de los usuarios, lo que es util

para el departamento.

Como medida adicional, una vez realizada la operacién del proyecto, se
recomienda realizar mejoras y adaptaciones con la finalidad de obtener algun

certificado de calidad garantiza como la certificacion ISO.
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