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Buenas Practicas

Service Desk

Proceso

Rol

Servicio

Incidente

Problema

GLOSARIO

Conjunto coherente de acciones que han rendido con
un buen o excelente servicio en un determinado

contexto.

Punto unico de contacto entre el proveedor de servicios

y los usuarios.

Conjunto estructurado de actividades disefiadas para

conseguir un objetivo especifico.

Conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades

concedidas a una persona 0 a un equipo.

Una forma de proporcionar valor a los clientes facilitando

los resultados que los clientes quieren alcanzar.

Interrupcion no planificada de un servicio de Tl o una

reduccion de la calidad de un servicio de TI.

La causa de uno o mas incidentes, la causa no suele ser
conocida en el momento en que se crea un registro de

problema vy el proceso de gestion de
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Diseino

Ciclo de Vida

Catalogo de

Servicios

Acuerdo de Nivel

de Servicio

Acuerdo de Nivel

de Operacion

Usuario

Cliente

problemas es responsable de investigar mas a fondo.

Actividad o proceso que identifica los requisitos y luego
define la solucion que sea capaz de satisfacer tales

requisitos.

Las diferentes etapas en la vida de un servicio de T, un
elemento de configuracion, un incidente, un problema, un

cambio, etc.

Una base de datos o un documento estructurado con

informacion sobre todos los servicios de TI.

Describe el servicio de Tl, documenta las metas

de niveles de servicio y especifica las responsabilidades

del proveedor de servicios de Tl y del cliente .

Ofrece soporte a la prestacion por parte.

del proveedor de servicios de Tl de los servicios de Tl a

los clientes.

Persona que usa el servicio de Tl en su labor

cotidiana.

Persona que recibe los servicios.
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Prioridad Categoria usada para identificar la importancia relativa de
un incidente, un problema o un cambio. La prioridad se

basa en el impacto y urgencia.

Impacto Categoria usada para identificar la importancia relativa de
un incidente, un problema o un cambio. La prioridad se

basa en el impacto y urgencia.

Escalado Una actividad que obtiene recursos adicionales cuando
se necesitan estos para satisfacer las metas de niveles

de servicio o las expectativas de los clientes.
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RESUMEN

El nivel de dependencia tecnoldgica de las organizaciones es cada vez mayor
es por esto que trabajan dia a dia buscando mejorar la tecnologia, que faciliten la
ejecucion de tareas a sus usuarios, el uso de la tecnologia involucra incidentes y
problemas que deben ser resueltos inmediatamente, reduciendo riesgos que afecten
la calidad del servicio mediante el uso de diferentes marcos de trabajo con las
mejores practicas una de ellas y la mas usada a nivel mundial para la gestion de
servicios Tl es Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

En el presente proyecto se realizé un analisis de la situacidn actual del area
de los Laboratorios Generales del Departamento de Ciencias de la Computacion
(DECC) identificando sus fortalezas y debilidades. Basados en las mejores practicas
de ITIL se inicia con la fase de la estrategia del Service Desk en el que se
establecieron los servicios, se analizé la demanda existente y la gestion financiera
de los servicios. A continuacién se realizé el disefio del Service Desk en el que se
crearon nuevos servicios y se mejoraron los servicios existentes, ademas se
determind la capacidad necesaria de los recursos fisicos, tecnolégicos y humanos
para implementar el Service Desk.

Se especificd los roles, responsabilidades, tareas y perfiles del personal del
Service Desk, se elaboré un manual de procesos Yy flujos de las soluciones de los
incidentes y problemas, se especifico los requerimientos para un software basado en

ITIL V3.



CAPITULO 1
1. INTRODUCCION

1.1 Introduccion

“El 07 de enero del 2010, el Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la
Educacion Superior del Ecuador concedio a la Escuela Politécnica del Ejército, la
acreditacion institucional por cumplir con las exigencias establecidos en la Ley
Organica de Educacién Superior”’ reconociendo el compromiso de calidad, equidad

y eficiencia de la educacion superior.

Posterior a este resultado, se inici6 con el proceso de “Preparacion a la
Acreditacion de las Carreras”, que se enfoca principalmente en reflexionar
criticamente sobre el accionar educativo, para reconocer las debilidades, las
fortalezas y mejorar los procesos que apoyen al desarrollo de las carreras y

programas.

Los Laboratorios Generales del Departamento de Ciencias de la Computacion
(D.E.C.C) se constituyen en uno de los pilares fundamentales para el desarrollo
de todos los departamentos, docentes y alumnado de la ESPE, por que es el
encargado de proporcionar los medios necesarios para que estudiantes y

docentes realicen sus practicas académicas e investigaciones.

'Fuente: www3.espe.edu.ec/informe/html/acreditacion.html



En este contexto se plantea en la presente tesis el disefio de un Service
Desk que gestione eficientemente los servicios utilizando ITIL V3 como gestor
de buenas practicas, por medio de esta guia se va a crear, rediseiar y mejorar
los servicios de los laboratorios para reducir riesgos y garantizar servicios de
calidad , satisfaciendo las necesidades de la Comunidad Politécnica de manera

que sirva como apoyo para obtener la acreditacion por carreras.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL), hoy en
dia es una de las guias mas extensas e importantes que describen un conjunto de
conceptos y buenas practicas para la gestion de servicios TIl. Este conjunto de

buenas practicas es aplicado en cualquier tipo de organizacion.

1.2 Planteamiento del Problema

Empresas, organizaciones e instituciones universitarias actualmente se ven
obligadas a gestionar sus servicios de Tl, para alcanzar sus objetivos estratégicos,
de esta manera alinear la tecnologia al negocioy generar la integraciéon eficaz
y eficiente de la informacién, equipamiento, factor humano, software, politicas y

recursos financieros.

La gestion del servicio de Tl de los laboratorios del DECC de la ESPE, enla

actualidad no cuentan con un nivel de servicios acorde a la institucion y a la



demanda de servicios que existe, lo que genera la insatisfaccién por parte

de los clientes y usuarios .

La incorrecta gestion de servicios son el resultado de no haber
adoptado ningun estandar, metodologia o guia de buenas practicas que facilite la

gestion de los servicios Tl, que ofrecen los laboratorios.

Para dar solucién a este problema se elaborara una propuesta que mejore la
gestion de servicio TI, de los Laboratorios Generales del DECC, mediante el

disefio de un Service Desk aplicando las buenas practicas de ITIL V3

1.3 Justificacion
Los Laboratorios Generales del DECC constituyen un pilar fundamental

para el constante desarrollo de estrategias organizacionales de la ESPE.

Razon por la que se realizara una propuesta que apoye a mejorar la

gestion de los servicios Tl de los Laboratorios Generales del DECC, mediante

el diseno de un Service Desk basado en ITIL V3.

Mediante el desarrollo de esta tesis se proyecta brindar los siguientes beneficios:

e Los Laboratorios Generales contaran con el disefio de un Service Desk

para la propuesta de la gestidon de servicios Tl, basado en Biblioteca de



Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL V3), la que sera
de apoyo para cumplir los objetivos estratégicos del DECC.

e Asignar y documentar roles y responsabilidades dentro de los
laboratorios.

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

e Optimizar la utilizacidon de recursos y reducir tareas repetidas.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Elaborar una propuesta que permita mejorar la Gestién de los Servicios TI
mediante la creacion de un Service Desk para los Laboratorios Generales del

Departamento de Ciencias de la Computacion de la ESPE, aplicando ITIL V3.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Realizar un anadlisis de la situacién actual de los servicios Tl de los
Laboratorios Generales.

e Analizar los requerimientos y necesidades de los clientes y usuarios.

e Determinar los recursos y capacidades necesarias para la gestion de los
servicios.

e Elaborar el disefio de un Service Desk para la propuesta de la gestion de
servicios creando nuevos servicios o modificando los existentes, cumpliendo
los requerimientos del cliente, las necesidades del mercado y estandares de
la calidad adoptados en ITIL, los cuales ayuden a ofrecer un mejor servicio.
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e Especificar los requerimientos de una herramienta basada en ITIL que
gestione de una forma efectiva los servicios que ofrecera el Service Desk

de los Laboratorios Generales del DECC.

1.5 Alcance

Desarrollar una propuesta que sirva como guia para mejorar la gestion de los
Laboratorios  Generales del DECC de la ESPE creando un Service Desk,
mediante la aplicacibn de buenas practicas para la gestion de servicios,
desarrollando la estrategia y disefio de servicios basados en ITIL V3, en el que

constan los siguientes temas:

e Disefiar un Service Desk para la propuesta de la gestion Tl de los
Laboratorios Generales del DEEC.

e Crear un catalogo de servicios de los Laboratorios Generales del DECC
que proporcione informacion acerca de los servicios vigentes.

e Asignacién de responsabilidades y roles organizacionales.

e Establecer las politicas de integridad, confidencialidad y disponibilidad para la
gestion de los laboratorios.

e Determinar los niveles de servicios para el funcionamiento del Service Desk.

e Especificar los requerimientos de una herramienta basada en ITIL, que
gestione de una forma efectiva los servicios que va a ofrecer el Service

Desk de los Laboratorios Generales del DECC.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

21 Quées ITILV3

“ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion), es un
conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar la gestion y provisién de servicios
Tl, tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar los
problemas asociados a los mismos y en caso de que estos ocurran ofrece

soluciones con el menor impacto y a la mayor brevedad posible.”

ITIL V3 es un actualizacion de ITILV2, en la que colaboraron expertos de todo
el mundo obteniendo informacién y dando forma a las mejores practicas para
gestion de servicios Tl, ITIL se basa en el ciclo de vida de los servicios y conserva
conceptos como:

Procesos: para organizar el negocio y la gestidon de servicios TI mediante la mejora
constante de los servicios y no del enfoque en la tecnologia.

Cliente: es el beneficiario de la entrega y resultados de los servicios.

’Fuente: http://itilv3.osiatis.es/itil.php



2.2 Origen de ITIL

Fue desarrollada en la década de los 80’s por Central Computing and
Telecommunications Agency (CCTA). Regulado y patentado por Cabinet Office del

Reino Unido vy la organizacién certificadora APMG, es mejorado iTSMF.

Tabla 2.1 Evoluciéon de ITIL

ANO DESARROLLO

1981 IBM Yellow Books

1986 Inicia desarrollo de la biblioteca

1989 Primeras publicaciones

1991 Fundacion del Grupo de Usuarios en Reino Unido
2000 Publicacion ITIL V2

2005 Inicia el desarrollo de ITIL V3

2007 Publicacion de ITIL V3

2011 Publicacién ampliada y revisada— Ediciéon 2011

En la actualidad las buenas practicas de ITIL estan enfocadas para
perfeccionar los procesos en las organizaciones y gestionar de una forma mas

eficiente y eficaz los servicios TI.

ITIL se ha transformado en el estandar de facto mundial para la gestion de
servicio, es el marco de referencia para la gestion de las organizaciones, ha sido

la base para Normas como ISO 20000, SOXy otras.




2.3 De

ITIL V2alTIL V3

La diferencia principal que existe entrela V2y la V3 delITILes que la V3

se basa en el concepto de ciclo de vida de los servicios, esta compuesto de cinco

fases que se retroalimentan entre ellas de una manera ciclica.

ITIL V2

ITIL V3

Funciones

G.del Catalogo

G.de Nivel de
Servicio

G.de la Capacidad

G.de Disponibilidad

G.Financiera

G.deContinuidad

G.de Portafolio

G.de Seguridad

G.Demanda

G.de Proveedores

Estrategia

!

Diseio

G. de Servicios

G. de Operaciones

Planificacion y
Soporte

G. Tecnica

G. de Cambios

G. de Aplicaciones

G.de Configuracion

G.de Eventos

G.de Entregas

G.de Incidentes

Validacion y
Pruebas

G. de Peticion

Evaluacion

G.Problemas

G.del
Conocimiento

G. de Acceso

Transicion

Operacion

Mejora

Figura 2.1:ITILV2a ITIL V3 1




2.4 Diferencias Principales de ITIL V2 con ITIL V3

Tabla 2.2 Diferencias entre ITIL V2- ITILV3

Diferencia ITIL V2 ITIL V3
El proceso y la estructura del La mejora continua del
Enfoque -
proceso servicio
Objetivo Alinear Tl al negocio Integrar Tl en el negocio
Sentido y relaciones de los
El ciclo de la vida Procesos independientes procesos de acuerdo con el

ciclo de vida de los servicios TI

2.5 Metodologias de Apoyo

60

Six Sigma Microsoft Operations
Framework

OBI

Capability Maturity COBIT
Model Integration

COso

Figura 2.2: Metodologias de apoyo

ITIL no es una metodologia, por lo que no entra en conflicto con metodologias ya

existentes, para adaptar a ITIL con las diferentes metodologias se puede tomar

10




como guia cuadros y documentos, tomando en cuenta las mejoras que necesiten

los procesos TI.

2.5.1 COSO

Tiene como objetivo principal proporcionar seguridad dentro de las siguientes
categorias:

e Efectividad en las operaciones.

e Veracidad en la informacion financiera.

e Cumplimiento de leyes y normas.

2.5.2 CMMI

Evallua la madurez de una organizacién basandose en la capacidad de sus
procesos, es la integracion de CMM v.2.0 y de la ISO 15504. Tiene dos
representaciones: continua y por etapas, la diferencia se basa en la evaluacién por
niveles de la capacidad de procesos o de la madurez de la organizacion,

respectivamente.

2.5.3 MOF

El Microsoft Operations Framework (MOF) son guias operativas que ayudan a

las organizaciones a conseguir la confiabilidad, disponibilidad, apoyo y gestion de
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los sistemas de mision critica. Con las guias de MOF, es posible evaluar la madurez
de la gestion de los servicios de T, definir prioridades en sus procesos y optimizar la
gestion usando principios probados y mejores practicas, especialmente desde la

perspectiva del software.

2.5.4 SIX SIGMA

Es un enfoque disciplinado encaminado a eliminar los defectos en cualquier
proceso, desde la produccién hasta la transaccion y desde un producto a un
servicio. Deriva su nhombre de las seis desviaciones estandar entre la especificacion

media hasta la mas cercana al limite.

2.5.5 COBIT

Su principal objetivo es el  Control de Tl para el manejo de informacion,
mediante el uso de estandares aplicables y aceptados para optimizar las
practicas de control y seguridad de las Tecnologias de Informacién que suministran
un marco de referencia para la administracion, usuarios y auditores, consta de 4
libros:

e Resumen ejecutivo.

e Antecedentes y marco de referencia.

e Guias de auditoria.

e Herramientas de implementacion.

12



2.6 Gestion de Servicios TI

2.6.1 Definiciéon del Servicio segun ITIL

Es un medio para entregar valor a los clientes facilitdndoles un resultado

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

asociados.®

2.6.2 Beneficios del Servicio
e Facilita los resultados.
e Mejora el desempernio.
¢ Reduce las limitaciones.

e Soluciona los problemas.

Soluciones

Figura 2.3: El servicio segun ITIL

*Fuente: http://itilv3.osiatis.es/gestion_servicios_ti.php
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Para definir un servicio es fundamental, conocer los requerimientos que se
pretende atender, un servicio optimiza el rendimiento y reduce las limitaciones,
mejora las probabilidades de éxito de una tarea, proyecto, proceso o actividad, un

servicio que no resuelve un requerimiento es simplemente una idea.
2.6.3 Definicion Gestidon de Servicios segun ITIL

“Un conjunto de capacidades organizativas especializadas para la provision
de valor a los clientes en forma de servicios™
Las capacidades toman la forma de funciones y procesos para gestionar los

servicios en un ciclo de vida:

o Estrategia.
¢ Disenfo.

e Transicion.
e Operacion.

e Mejora continua.

e

Figura 2.4: Gestion del servicio

*Fuente: http://itilv3.osiatis.es/gestion_servicios_ti.php
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2.6.4 Elementos de la Gestion del Servicio

Los elementos que intervienen en la gestion del servicio son los siguientes:

Personas

Producto
Procesos

Proveedores

Figura 2.5: Elementos de la Gestion del Servicio

Para una buena gestidn de este servicio Tl se debe:

e Determinar los requerimientos del cliente.

e Establecer la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del
servicio.

e Especificar los niveles de calidad del servicio.

e Controlar la prestacion del servicio.

e Precisar mecanismos de mejora y evolucién del servicio.

15



2.7 Gobierno TI

Jeanne Ross Mit define al Gobierno Tl como: “ Un marco que permite
definir responsabilidades y tomar decisiones correctas para impulsar los
comportamientos deseables en el uso de la Tl en las organizaciones”.

El gobierno TI establece politicas vy directrices de actuacion que reunan
inquietudes y gestionen las necesidades de los usuarios o clientes. Los encargados
de implementar politicas, asegurar el cumplimiento, prestar apoyo, recopilar
reclamos y propuestas esla direccidon ejecutiva.

El Gobierno Tl es parte del Gobierno Corporativo, debe enfocarse en los contenidos

de los servicios Tl centrandose en los objetivos estratégico.

G* ]idd’v ————— ._»" . -_
‘Ceﬂzd’-v-lndﬂtp ;@M-. s
GJ&E;;;:-&» vy
Contral-E quipe

Figura 2.6: Gobierno de TI
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2.8 Funciones, Procesos y Roles en ITIL

2.8.1 Funcioén

Las funciones juntan todos los recursos y capacidades necesarias para el

correcto desarrollo.

Direccion

11—

S I

Departamento Nivel 3 Nivel 3

—— ——

Figura 2.7: Organigrama basado en Funciones

28.2 Proceso
Es una sucesion de actividades que interactuan légicamente para alcanzar
un objetivo, tiene una entrada y una salida, cada actividad contiene un detalle de

los procedimientos y un rol que especifica la responsabilidad para su ejecucion.

2.8.2.1 Caracteristicas de los Procesos

== ==

Figura 2.8: Caracteristicas de los Procesos
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Un proceso no depende de la organizacion, sino que se distribuye en la
organizacion. La respuesta de “no es mi funcion” no deberia presentarse, puesto
todos los participantes de un proceso tienen un rol asignado y todos los procesos

identificados.

Medicion Y Control

PROCESO
;Démde queremos Diémde estamos ¢Como podemos
estar? -  hoy? el llegar? rom—e
Btndx Mision yObjetivos ~  Evaluadidn Cambiosenel | ' Meétricas
Del Negocw ) Pt gc es0 s )

Figura 2.9 Medicion control del proceso

Se pueden automatizar procesos siempre que sean simples, bien entendidos

y utiles al negocio.

2.8.2.2 Funcion Vs Proceso

La funcién interactia mas con un departamento. Una funcién es un conjunto de
individuos, que se les puede identificar con facilidad que realizan una tarea
especifica, mientras tanto los procesos en cambio son conjuntos de actividades

dirigidas a esos individuos y/o funciones.
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\
eGrupo de personasy herramientas que usan para realizar uno o mas
procesos o actividades.
J
~
eConjunto de activiades estructuradas para alcanzar un objetivo.
Proceso
J
N
eConjunto de acciones para alcanzar un resultado especifico.Se documentan
Actividad en procedimientos.
J
~\
eConjunto de responsabilidades, actividades y autorizaciones concedidaes a
una persona o equipo.
J

Figura 2.10 Funcion Vs Proceso

Los procesos tienen entradas y salidas, los disparadores que activan los
procesos son las entradas de los mismos, tienen un propietario y una sucesion de

actividades detalladas en procedimientos, de los que alguien es responsable.

28.2.3 Proceso Vs Proyecto
La diferencia de un proceso y un proyecto esta en el tiempo, un proceso se
disefia para repetirlo una y otra vez. El proyecto se define con una fecha de inicio y

una fecha de fin.
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Proceso Proyecto

Actividad
1

Actividad Actividad
n \ 2

Figura 2.11 Proceso Vs Proyecto

2.8.24 Rol

Es un conjunto de actividades y responsabilidades atribuidas a un individuo o
un grupo. Un individuo o grupo puede realizar simultdneamente mas de un rol,
existen cuatro roles en la gestidén de servicios TI:

28.25 Gestor del Servicio:

Encargado de la gestion de un servicio durante su ciclo de vida en el que consta
el desarrollo, implementacion, mantenimiento, monitorizacion y evaluacion.

2.8.2.6 Propietario del Servicio:

Ultimo responsable de dar la cara al cliente y a la organizacién Tl de la prestacion
de un servicio especifico.

2.8.2.7 Gestor del Proceso:

Gestiona la parte operativa vinculada a un proceso especifico, planificacion,

organizacion, monitorizacion y generacion de informes.
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2.8.2.8 Propietario del Proceso

“‘Responsable frente a la organizacion TI, asi como también garantiza la
mejora continua de los procesos y de asegurarse de que el proceso alcance sus
objetivos.

Entre las actividades estan:

e Documentary publicar el proceso.

e Disefiar los KPI.

¢ Revisar los KPI y tomar accion.

e Mejorar el proceso.

e Proveer las entradas al proceso.

e Atender cualquier situacidon que se presente.

e Asegurarse de que las personas tienen sus roles asignados y la formacion
para realizarlos.

e Asegurarse de que el proceso alcanza los objetivos planteados.”

La estrategia de ITIL para integrar Tl en el negocio es basarse en procesos en

lugar de basarse en la infraestructura.

°Fuente: http://es.scribd.com/doc/77259512/24/Dueno-del-Proceso-ProcessOwner
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2.9 Modelos y Métricas

2.9.1 Modelo de servicios
Son documentos que describen las relaciones entre funciones y procesos en la
creacion de valor. Detalla como los activos del servicio se relacionan con los activos

del cliente.

29.2 Modelo de Procesos
Permite el entendimiento del proceso y ayuda a describir las distintas

caracteristicas de un proceso.

293 Métricas y Procesos
Establece la calidad, rendimiento, valor y cumplimiento de los procesos. Las
métricas se obtienen en forma de:
e Factores Criticos de Exito (Critical Success Factors — CSF).
¢ Indicadores Clave de Rendimiento (Key Performance Indicators (KPI).

e Métricas de la actividad del proceso.
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2.10 Modelo RACI

Tabla 2.3: Modelo RACI

Rol Descripcion
Responsible Realiza el trabajo y es responsable por su realizacion. Lo mas habitual es que exista

R ( sélo un R, si existe mas de uno, entonces el trabajo deberia ser subdividido a un nivel
Responsable) mas bajo, usando para ello las matrices RASCI. Es quien debe ejecutar las tareas.

A Accountable Encargado de aprobar el trabajo finalizado y a partir de ese momento, es quien
( Aprobador) debe asegurar que se ejecutan las tareas.

c Consulted Posee informacion o capacidad necesaria para terminar el trabajo. Se le informa y se
( Consultado) le consulta informacién (comunicacion bidireccional).

I Informed Informado sobre el progreso y los resultados del trabajo. A diferencia del Consultado,
( Informado) la comunicacioén es unidireccional.

Es un instrumento que se utiliza en el disefio del servicio, también se le conoce
como RASCI, adicionando una “S” para “Supportive” (Apoyo).

Tabla 2.4: Ejemplo tabla RACI

Actividad Persona 1 Persona 2 Grupo 1 Gupo2 Departamento 1
1 R A

2 RA R A C

3 A I S S

4 A R

6Fuente:http://es.wikipedia.org/wiki/Matriz_de_Asignaci%C3% B3n_de_ Responsabilidades
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2.10.1 Construccion matriz RACI

Para construir un cuadro RACI se debe:
e Especificar las actividades del proceso.
e |dentificar y definir los roles funcionales.
¢ Dirigir reuniones y asignar cédigos RACI.
¢ |dentificar brechas o superposiciones.
e Verificar que las asignaciones se sigan.

e Distribuir cuadros e incorporar retroalimentacion.

El principal inconveniente del modelo RACI es cuando existe mas de una
persona a quien auditar se puede decir que ninguna persona es responsable, la
delegacion de responsabilidades no tiene la autoridad necesaria, hay que
centrarse en asociar procesos y actividades con departamentos, la division o

combinacién incorrecta de funciones, agendas u objetivos causa conflicto.

211 Beneficios de ITIL
e Dirige los servicios de Tl con los requerimientos actuales de la organizacion

y de sus clientes.

e Aumenta la rentabilidad y eficacia del suministro de los servicios TI.

e Sirve de guia para los procesos.

e Aumenta la satisfaccion del cliente ofreciendo mayor calidad en el servicio.
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e Parte de una estrategia de gestion de la calidad y orientacién al cliente

“Foco en la mejora continua”.

o Alinea la tecnologia al negocio por medio de una gestion del servicio TI

basada en procesos.

2.12 El ciclo de vida de los servicios Tl

ITIL constan de cinco fases, etapas o ciclos orientados a mejorar la vida

del servicios y mantiene ciertos principios como pilares:

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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-Gestién Financiera -Gestion del Catalogo -Planificacion y -Gestion de Eventos -Proceso de mejora
de Servicios Soporte a la -Gestion de csi
-Gestién de la demanda -Gestion de Niveles Transicion Incidencias -Informes de
de Servicio -Gestion de Cambios -Gestion de Servicios Tl
-Gestién del Portafolio -Gestion de la -Gestion de la Peticiones
de Servicio Capacidad Configuracion y -Gestion de
-Gestion de la Activos del Servicio Problemas
Disponibilidad -Gestion de Entregas -Gestion de Acceso
-Gestion de la y Despliegues a los Servicios TI
Continuidad de -Validacion y
servicios Tl Pruebas
-Gestion de la -Evaluacion
Seguridad -Gestion del
-Gestion de Conocimiento
Proveedores

N >\ /
a2 4 4 L 2

-Que se va hacer

-Que se va aprobar
-Con que se va
.Porque se va hacer DaCEr Como se va

aprobar

-Que se va a

" mejorar
-Para quien se va

hacer

-Como se va

hacer -Construirlo y
aprobarlo

-Como se va a

mejorar

-cuando se va hacer

-Cuanto debe costar

CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

Figura 2.12: Ciclo de vida del servicio

o Estrategia del Servicio: transforma la gestion de servicios en un activo
estratégico.

o Diseno del Servicio: disefia nuevos o modifica los servicios existentes.

e Transiciéon del Servicio: implementa, supervisa y brinda soporte al proceso
del nuevo cambio.

e Operacion del Servicio: coordina y lleva a cabo las actividades y procesos
necesarios para brindar un servicio de calidad.

e Mejora Continua del Servicio: alinea constantemente los procesos,

implementando mejoras a los servicios.
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2.13 Estrategia del Servicio

=m

Service Strategy

“La esencia de la estrategia es

escoger lo que no debe hacerse”

Michael Porter

2131 Estrategia

“Es un conjunto de reglas que aseguran una decisién 6ptima en cada momento”’

213.2 Estrategia del Servicio
Situa a las organizaciones en un estado donde puedan manejar el coste y

riesgo asociado a sus porfolios de servicio.

213.3 Estrategia del Servicio enfocada a Organizaciones
Especifica objetivos y expectativas de desempefio para los servicios que
entrega a los clientes y usuarios. Las decisiones que dependen de la estrategia del

servicio se calculan a largo plazo, asi como sus resultados.

La estrategia del servicio es la primera etapa del ciclo del servicio donde se proyecta

la efectividad operativa y su rendimiento.

" Fuente: www.rae.es
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213.4 Objetivos de la estrategia del servicio

A continuacion se muestra los objetivos que debe cumplir la estrategia del

servicio:
‘ ‘ ' I Establecer activos ‘ ‘
s dindk que generen * Orientar los
o~ cuando com eti:/ - beneficios y sean = servicios como
P apreciados por la activos estratégicos
organizacion
Foco de Capacldades Anatomia de
Diferenciadora =
Mercado Desempeio

S

Figura 2.13: Objetivos de la Estrategia del Servicio

Para conocer los objetivos estratégicos de una organizacion se debe
responder las siguientes preguntas como: ;Cuales servicios deberiamos ofertar y a
quién?, ;Como nos diferenciamos ante los competidores?, ;Como creamos valor
real a nuestros clientes y usuarios?, ¢;Como podemos traer valor a los socios e
interesados?, ¢Como documentamos un caso para inversiones estratégicas?,
¢, Como definimos la calidad del servicio?, ¢Como escoger entre diferentes rutas de

mejora? y Como resolvemos conflictos de demanda en recursos compartidos?.
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213.5 Actividades de estrategia del servicio

1. Definicion del
Mercado

2. Desarrollo
dela Oferta

//7{_7 7_1‘-:‘\\ //’//'_7»7 7_7-7-1-“*-\
F 4.Preparaciéon \ \

de la , Proceso
implementacién /

Estrategia del Servicio

3. Desarrollo de
activos estratégicos

Figura 2.14: Actividades de la estrategia del servicio.

2.13.6 Definicion del mercado

Entendiendo al cliente: el rendimiento de los activos del cliente determina el valor

de un servicio.

Entendiendo la oportunidad: los objetivos del cliente que no estan cubiertos son

oportunidades, investigar qué servicios obtendrian como solucion.

Existen estrategias para 05 semnvicios v Senvicios para |as estrateqias.

Desarrollo de la oferta: percibir el mercado del cliente y los resultados para un
buen servicio. Cada area de mercado es un conjunto de oportunidades para los

proveedores de servicios, para ofrecer al cliente uno o mas servicios.
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Tabla2. 5: Analisis de la definicidn del servicio

Tipo de Servicio

Utilidad

¢Qué Servicios proveemos?

¢Quiénes son nuestros clientes?

¢ Qué objetivos apoyamos?
¢ Cémo crean valores al cliente

¢ Qué limitaciones enfrentan nuestros clientes?

Activos del cliente

Activos de los servicios

(A qué activos del cliente damos soporte?

¢Quiénes son los usuarios de nuestros servicios?

¢ Qué activos implementamos para proveer valor?

¢,Como implementamos nuestros activos?

Actividad o tarea

Garantia

¢A qué tipo de actividad apoyamos?

¢ Como monitorizamos el rendimiento?

¢,Como creamos valor para ellos?

¢ Qué garantias vamos a dar?

Desarrollo de activos estratégicos:

estratégicos dentro del catalogo de servicios.

Preparacion para la implementacion:

necesario realizar

para

es la capacidad de gestionar los recursos

realizar la implementacién es

una evaluacion estratégica en el que se debe responder

preguntas como: ¢ Cual de nuestros servicios es diferente a los demas?, ;Cual de

nuestros servicios es el mas lucrativo?,

¢ Cual de nuestros clientes esta mas

satisfecho? y ¢Cual de nuestras actividades es la mas efectiva?.
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2.13.7 Procesos de la Estrategia de Servicio

213.71 Gestion Financiera

Garantiza que la prestacion de servicios a  costes controlados y una
correcta relacion calidad-precio. El ciclo financiero de Tl comienza invirtiendo en
recursos y activos, los cuales colaboran en la creacién y transformacién de valor

para el negocio.

213.711 Objetivos
e Mejorar la toma de decisiones.
e Acelerar los cambios.
e Apoyar la gestién del porfolio.

e Control financiero y operativo.

2.13.7.1.2 Beneficios

e Eficiencia en la provision del servicio.
e Esta dando resultados nuestra estrategia de diferenciacion.
e Cuales areas representan nuestra mayor prioridad.

e Cual es el volumen de consumo de servicios y su presupuesto.
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2.13.7.1.3 Actividades de la Gestion Financiera

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.15: Actividades Gestion Financiera

213.7.2 Gestion de Demanda
Suministra los recursos necesarios, el exceso de recursos crea costos

adicionales que no generan valor.

213.7.21 Objetivos
e Realizar un seguimiento de los patrones de actividad del negocio (PBA).
e Especificar patrones de demanda de los servicios.

e Distinguir la oferta.

213.7.2.2 Beneficios
e Conocer la demanda de servicios y activos asociados a los servicios.
e Segmentacion.
¢ Vincular los perfiles de los usuarios con los paquetes de servicio.

e Ayudar al disefio del servicio con informacion.
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Los procesos del negocio son la fuente principal para la gestién de la demanda.

El primer paso es estudiar a los clientes del negocio.

Paquetes de Servicio (Service Package): descripcién detallada de un servicio de TI

preparado para ser suministrado a los clientes.

2.13.7.2.3 Actividades Gestion de la Demanda

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Analisis de la actividad del
negocio

e Patrones de demanday
segmentaciones de clientes.

Desarrollo de la Oferta

e Opciones para cada segmento del
mercado de acuerdo a sus
necesidades

Figura 2.16: Actividades Gestion de la Demanda

213.7.3 Gestion del Porfolio de Servicios

Proceso responsable de establecer los servicios en términos del valor que

proveen al negocio.
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213.7.3.1 Objetivos
e Manifestar el valor que se provee al cliente.
e Establecer los modelos de precios.

e Documentar los riesgos, debilidades y fortalezas de un servicio.

2.13.7.3.2 Beneficios
e Gestiona con un enfoque de servicio.
¢ Conocimiento de los servicios que se brindar.
e Ayuda a los procesos para identificar los servicios.

e Especifica métodos de gestion para el porfolio de servicios.

213.7.3.3 Actividades de la Gestion de Portafolio

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Aprobacion L.
de Actualizacié

A . decisiones n del
Definicion Analisis de de cara al portfolio de

del negocio

servicios servicios y

planificacion

futuro sobre
los servicios

Figura 2.17: Actividades de la Gestion de Portafolio

Al responder preguntas como ¢Por qué el cliente deberia comprar estos
servicios?, Por qué comprarlos a nosotros?, ;Cual sera el precio y el modelo de
recuperacion de costes?, ; Cuales son nuestras fortalezas y debilidades? y ¢Como

deberiamos distribuir nuestras capacidades y recursos?
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213.7.4 Catalogo de Servicio

Es la parte visible para los clientes, contiene los servicios que se encuentran
activos, los recursos se implican para apoyar los servicios activos. El catalogo es
una herramienta para disefar soluciones para a los clientes, en el que constan,
uNno 0 Mas servicios.

Los elementos del portafolio de servicios se pueden modificar, fijar precios

y personalizar para requerimientos determinados.

Porfolio de Servicios

Catélogo
de
Servicios

Flujo de
creacién de
servicios

Figura 2.18: Portafolio de Servicios

213.7.41 Tipos de Catalogo de Servicio

Contiene los siguientes tipos de catalogos:

213.7411 Catalogo de Servicio del Negocio
Contiene detalles de los servicios que estan ofreciendo al cliente y las
relaciones de los servicios con los departamentos y procesos.
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213.7.41.2 Catalogo de Servicio Técnico
Contiene detalles de los servicios que se suministran al cliente y las

relaciones con otros servicios a los que brinda su apoyo.

213.7.4.2 Creacion de Valor

ITIL define alos servicios como un medio de aportar valor al cliente sin que
éste deba asumir los riesgos y costes especificos de su prestacion. El valor de un
servicio se ve influenciado por las preferencias de los usuarios y se mide por los

resultados y la percepcién del usuario.

Atributos

Figura 2.19: Creacion del valor por medio de los Servicios

213.7.4.3 Actividades Gestion de Portafolio

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.20: Actividades Gestion de Portafolio
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2.14 Diseino del Servicio

“Orden a patrtir del caos”

Frank Lloyd Wright

“Disenino

Concepcién original de un objeto u obra destinados a la produccion en serie.”

e Disefio del Servicio :
o Catalogo.
o Niveles de Servicio.
o Capacidad.
o Disponibilidad.
o Continuidad.
o Seguridad.

o Proveedores.

®Fuente: http://www.rea.com
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2.14.1 Disenio de Servicio segun ITIL

“Es necesario un enfoque holistico de todos los aspectos y areas del disefio

para asegurar consistencia e integracion”

En esta fase se identifica los requerimientos y se define una solucion, se
disefian nuevos servicios y se modifican los servicios existentes.
El disefio adecuado permite entregar servicios de calidad a precios razonables

y asegurar un impacto positivo en el negocio.

2.14.2 Objetivos del Diseno del Servicio
e Ayudar a los objetivos del negocio.
e Economizar tiempo y dinero.
e Disminuir o prevenir el riesgo.
e Satisfacer las necesidades actuales vy futuras.
e Evaluar y optimizar la efectividad y la eficiencia de los servicios de TI.

e Contribuir en el desarrollo de politicas y estandares de los servicios TI.

Con el disefio de servicios se logra un equilibrio entre la funcionalidad
requerida y los objetivos de rendimiento. El balance se realiza mediante la
interaccién entre la funcionalidad y la calidad del servicio, entre los recursos

humanos, econdmicos, tecnologicosy los tiempos establecidos.
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Funcionalidad

/¢ @

Figura 2.21: Interacciéon de funcionalidad calidad y recursos

2.14.3 Actividades del Diseno del Servicio

Las actividades del disefio son el resultado de peticiones de cambios (RFCs).

En esta fase es necesario acceder a informacion de la organizacién, que sea

necesaria para el disefio de los servicios.

Solucién de
servicios

Portafolio
de
servicios

Rango
Disefo del
Servicio

Procesos Arquitectura

Figura 2.22: Actividades de Diseino del Servicio
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En busca de obtener la mayor calidad mientras se mantiene el foco en “La
Mejora Continua del Servicio”, las organizaciones se enfocan en los resultados.
Cada uno de los aspectos del disefio busca satisfacer las necesidades y anhelos

del cliente.

2.14.4 Diseio de una Solucion de Servicio

Enfocado a la estructura del disefio de un nuevo servicio a un coste preciso,

con la funcionalidad esperada, definiciones de calidad y dentro del marco apropiado.

2.14.5 Diseio del Porfolio de Servicio

Describe la forma en la que se entrega de los servicios en términos de

valor para los clientes.

2.14.6 Diseno de la Arquitectura

Se encarga del desarrollo y mantenimiento de las politicas, estrategias,

arquitecturas, disefos, documentos, planes y procesos de TIl, para la

implementacion, instalacion, mejora y mantenimiento.
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2.14.7 Diseno de Procesos

Una de las caracteristicas principales de ITIL es la gestion basada en
procesos. En la fase de disefio del servicio se definen los procesos implicados con
su respectiva descripcidon de actividades, funciones, organizacién, entradas y

salidas.

2.14.8 Disefo de los Sistemas de Medicidon y de las Métricas

Es importante disefar sistemas de medicién y seguimiento que ayuden a

vigilar, evaluar la calidad de los servicios prestados y la eficiencia de los procesos

involucrados.

Para realizar las mediciones del rendimiento del servicio se pueden utilizar

métricas de progreso, cumplimiento, efectividad o eficiencia.

2.14.9 Procesos del Diseio del Servicio

21491 Gestion del Catalogo de Servicios

Se encarga de crear y mantener un catalogo de servicios de la organizacién Tl

que contenga toda la informacién relevante: gestores, estatus, proveedores.
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214911

2.14.91.2

214913

Objetivos
Asegurar la creacion del catalogo.
Mantener y asegurar que la informacion del catadlogo sea correcta.
Suministrar informacién correcta a todos los procesos.

Proporcionar requerimientos futuros de los servicios.

Beneficios
Administrar correctamente los servicios.

Un sitio centralizado para la informacion de los servicios activos.

Catalogo de Servicios

El catalogo de servicios esta compuesto por dos partes:

2.14.9.1.3.1 Catalogo de Servicios de Negocio:

Contiene la informacién detallada, de todos los servicios Tl que se entregan

al cliente

junto con las relaciones existentes con las unidades de negocio y los

procesos de negocio.

214913

.2 Catalogo Técnico de Servicios:

Contiene la informacién puntualizada de todos los servicios Tl que se

entregan al cliente pero relacionado con los servicios, componentes, Cls y los

recursos.
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Catalogo de Servicio de Megocios
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Figura 2.23: Catalogo de Servicio

2.14.9.1.4 Actividades de la Gestion del Catalogo de Servicio

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Defiinicion de los . . .
principales servicios Costos Catalogo de Servicios

Figura 2.24: Actividades del Catalogo de Servicio

2.14.9.2 Gestion de Niveles de Servicio

Proceso en el que se lleva a cabo la negociacion con el

cliente, es

responsable de planificar, coordinar, escribir, acordar, monitorizar e informar los

SLAs que se firman con el cliente.
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2.14.9.21 Objetivos
e Definir, acordar y documentar los niveles de servicio.
e Monitorizar, medir, informar y revisar los niveles de servicio Tl que se

proveen.

2.14.9.2.2 Beneficios
e Proveer una imagen clara de los servicios.
e Informacion de los servicios activos.
e Los clientes tienen conocimiento a cerca de los niveles de calidad de los
servicios.
214.9.2.3 Acuerdos de Nivel de Servicio
Los SLAs son documentos en los que constan la descripcion del servicio,
aspectos generales y especificos del servicio. Para la elaboracién de un SLA es
necesario tomar en cuenta aspectos como:
e La naturaleza del negocio del cliente.
e Aspectos organizativos del proveedor y cliente.
e Aspectos culturales locales.
ITIL no indica un formato determinado para realizar el SLA, lo que
recomienda es que se respete el objetivo y los campos obligatorios, acerca de la

definicidon de expectativas.
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2.14.9.2.4 Acuerdos de Nivel de Operacién

Son documentos internos que determinan los procesos y procedimientos
necesarios para ofrecer los niveles de servicio acordados con los clientes, involucra
detalles a cerca de la prestacion del servicio que deben ser poco perceptibles para

el cliente pero que son indispensables para la organizacién TI.

2.14.9.2.5 Contratos de Soporte

Los contratos de soporte UCs son documentos en los que se constan las
responsabilidades de los proveedores externos en el proceso de prestacion de
servicios, los contratos de soporte deben representar compromisos claros vy

perfectamente delimitados.

El objetivo principal de los UCs es organizar los procesos y

procedimientos necesarios para la correcta provision del servicio.

2.14.9.2.6 Actividades de la Gestion de Niveles de Servicio.

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Planificacion Contratos Control Revision

Figura 2.25: Actividades de la Gestion de Niveles de Servicio
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21493 Gestion de la Capacidad

El proceso de la Gestidon de la Capacidad, es responsable de mantener la
capacidad de los servicios y los recursos con costes justificados para aportar

beneficios econdmicos mediante el uso adecuado de los recursos.

2.14.9.3.1 Objetivos
e Crear y mantener un plan de la capacidad que muestre los
requerimientos actuales y futuros del negocio.
¢ Informar a todas las areas de los asuntos de capacidad y rendimiento.

e Evaluar el impacto de los cambios que se realizan en el plan de la
capacidad.

2.14.9.3.2 Beneficios

e Planificacibn de la gestion de recursos necesarios para  ofrecer

servicios TI.

e Mantiene informado sobre el desempefio de los servicios a los demas

procesos.

e Evita realizar inversiones que no sean necesarias ni adecuadas para la

organizacion.

Una correcta gestion de la capacidad garantiza que no surjan sorpresas.
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2.14.9.3.3 Actividades de la Gestién de la Capacidad

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Gestion de
la Demanda

Planificacion Supervision

Figura 2.26: Actividades de la Gestion de la Capacidad

21494 Gestion de la Disponibilidad

Proceso encargado de asegurar la disponibilidad de servicios y los componentes

del mismo.

2.14.9.41 Objetivos

e Elaborar un plan de la disponibilidad que refleje los requerimientos

actuales y futuros del negocio.
e Mantener de forma efectiva la capacidad de los servicios.

e Garantizar el cumplimiento de disponibilidad acordada.

2.14.9.4.2 Beneficios
e Satisfaccion del cliente.
e Gestidon de servicios de manera efectiva.

e Servicio de Tl libres de fallas operacionales.

La gestion de la disponibilidad influencia directamente en la satisfaccion del
cliente y la reputacion del negocio.
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2.14.9.4.3 Actividades de la Gestion de la Disponibilidad

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Dar
Determinar S Diagnostico seguimiento el Asesorar al
requisitos = Mantenimient dela la il i Evaluar proceso de

del plan o del Servicio disponibilida disponibilida impacto Gestion de
Negocio d d delos cambios
servicios

Figura 2.27: Actividades de la Gestién de la Disponibilidad

2.14.9.5 Gestion de la Continuidad

El proceso de la Gestion de la Continuidad se combina en procedimientos
proactivos y reactivos, los que permiten establecer planes de contingencia y

evitar la interrupcién de los servicios TI.

2.14.9.5.1 Objetivos
e Conservar los planes de la continuidad del servicio TI.
e Mejorar el analisis de impacto del negocio (BIA).
e Crear recomendaciones a otras areas.
e Analizar el impacto de todos los cambios.
214.9.5.2 Beneficios
e Administracion efectva de los riesgos.
e Disminucion de interrupcién del servicio.

e Satisfaccion en la calidad del servicio ofrecido.
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2.14.9.5.3 Actividades de la Gestion de la Continuidad

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Establecer . Revisar
Ia:c » Adoptar g Desarrollar Capacitar a » planes
medidas los planes erson periodicame

nte

Establecer U Analizar y

politicas y ke Q preveer los
alcance riesgos

estrategias

Figura 2.28: Actividades de la gestidon de la continuidad

214.9.6 Gestion de la Seguridad de la Informacién
Proceso responsable de establecer las politicas de integridad,

confidencialidad y disponibilidad de la informacion.

2.14.9.6.1 Objetivos
e Crear politicas de seguridad, conjuntamente con clientes y proveedores.
e Garantizar el cumplimiento de los SLAs.

e Reducir riesgos de seguridad que impidan la continuidad del servicio.

2.14.9.6.2 Beneficios
e Conocimiento de la organizacion en relacion de las necesidades de la
Seguridad de la Informacion.
e Garantizar el cumplimiento de las politicas de seguridad.
e Apoya a los procesos a mantener la disponibilidad, confidencialidad e
integridad.

e Disminuye el numero de incidentes.
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2.14.9.6.3 Actividades de la Gestidon de la Seguridad de la Informacion

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Planificacion Implementacion Evaluacion Mantenimiento

Figura 2.29: Actividades Gestion de la Seguridad de la Informacién

2.14.9.7 Gestion de Proveedore
Proceso responsable de obtener la mayor calidad a costos adecuados,
encargada mantener contacto y toda la informacion necesaria de los
proveedores.
214.9.71 Objetivos
e Garantizar que los contratos de soporte se alinean al negocio.
e Negociar con los proveedores.
e Gestionar el desempeno de los proveedores.
e Mantener contacto con los proveedores.
2.14.9.7.2 Beneficios
e |dentificar alos proveedores claves para la organizacion.
o Establecer buena relaciones que proporcionen ganancias a corto plazo y
largo plazo.

e Ofrecer servicios a tiempo ya bajos costos.
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2.14.9.7.3 Actividades Gestion de Proveedores

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.30: Proceso de la Gestion de Proveedores

2.15 Transicion del Servicio

“¢Por qué se ha de temer a los cambios?
Toda la vida es un cambio”

H. G. Wells

2.15.1 Transicion del Servicio segun ITIL

“‘Una gestion efectiva de la Transicion puede mejorar significativamente la

capacidad de un proveedor para gestionar un alto numero de cambios y entregas”

Fase que se encarga de gestionar y coordinar los procesos, sistemas y
funciones para construir, probar y desplegar versiones nuevas a un ambiente de

produccion.
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2.15.2 Objetivos de la Transicion del Servicio

e Gestionar los recursos necesarios para llevar a  produccion servicios
nuevos o cambiados.

e Planificar los cambios para que el impacto enla organizacion sea minimo.

e Comunicar los cambios a todas las areas.

e Implementar servicios de calidad para satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Controlar riesgos mediante la elaboracion de planes de contingencia
que eviten una degradacién del servicio.

2.15.3 Actividades de la Transicion del Servicio

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

ePrepara para el cambio a la organizaciony al personal.

J

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

J
N
ePrueba los servicios con pequefias muestras antes de llevarlos a producién .
g
~
eContiene la asignacion de recursos para realizar el despliegue y las actividades de
soporte.
J
N\

eTransferencia de los activos financieros del negocio y la organizacién, gestion de la
capacidad de despliegue del servicio, elimina activos redundantes.
J

N

eRevisa que usuarios puedan utilizar y operar el servicio.

Figura 2.31: Actividades Transicion del Servicio
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2.15.4 Procesos de la Transicion del Servicio

Fase encargada de integrar los productos y servicios definidos en la fase

de disefio del servicio al ambiente de produccion.

2.15.41 Planificacién y Soporte ala Transicion
Responsable de coordinar los recursos necesarios para ejecutar el servicio

en tiempo, calidad y coste establecidos.

2.15.4.1.2 Objetivos de Planificacion y Soporte de la Transicion
e Planificar y coordinar los recursos para desplegar correctamente un cambio
dentro del presupuesto, tiempo y calidad.
e Suministrar hojas de ruta.
e Incrementar la capacidad para manipular paralelamente cambios y

versiones.

2.15.4.1.3 Actividades de la Planificacion y Soporte de la Transicién

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:
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e Politicas Generales

¢ Metodologia

e Actores implicados

e Requisitos internos y
externos

eTipos de
entregas(mayor,menor
de emergencia)

.

eRevisar la
documentacion

e Comprobacién de
elementos de
configuracién

e |dentificacion de los
cambios de que consta la
transicion

¢ Defiinicion de fases y
plazos

¢ Asignacion de recursos

e Establecimiento de SACs

/

Figura 2.32: Actividades de la Planificacion y Soporte de la Transicion

Una buena

2.15.4.2 Gestion de Cambios

de los cambios que se realicen en la organizacion.

gestion de la planificacion y soporte de la transicion es

fundamental para dirigir cambios y versiones de manera de disminuir el impacto

Responsable de evaluar y planificar el proceso de cambio para garantizar

que todo el proceso fue

momento la calidad, efectividad y continuidad del servicio TI.

planificado, evaluado, probado, implementado y

documentado siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo
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2.15.4.2.1 Objetivos

e Asegurar que los cambios se registren.

e Dar seguimiento y documentar el proceso.

e Disminuir el numero de incidentes y problemas.

e Establecer cambios que cumplan con los requerimientos .

e Anticipar y reconocer las solicitudes del cliente y el negocio.

2.15.4.2.2 Beneficio
Gestion adecuada de hardware, software, equipos de comunicacién y
documentacion de los procedimientos implicados.

2.15.4.2.3 Actividades de la Gestion de Cambios

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Evaluar los
Resultados

Aprobacion y
Planificacion

Registroy Aceptacion Clasificacion Implementacion

Figura 2.33: Activiades de la Gestiéon de Cambios

Los cambios sin control conducen al caos en toda la Organizacion.

2.15.4.3 Gestion de Activos y Configuracion del Servicio

Proceso encargado de asegurar que los componentes de un servicio

identifiquen el punto actual y el histérico de cambios.
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215.41.2 Objetivos
¢ Identificar, controlar, registrar, informar, auditar y verificar los activos de los
servicios.
e Preservar la integridad de los activos.
e Proporcionar informacion fiable al todas las areas de la organizacion.
e Apoyar a procesos como la gestion de incidencias, problemas y cambios.

2.15.4.3.2 Beneficios

e Optimiza la capacidad para la planificacion de los cambios.
e Soluciona incidencias y problemas dentro de lo acordado.

¢ Identifica el coste de los servicios.
2.15.4.4 Actividades Gestion de Activos y Configuracion del Servicio

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.34: Actividades Gestion de Activos y Configuracion del Servicio

2.15.4.5 Gestion de Versiones y Despliegues

Proceso responsable de probar y desplegar capacidades de versiones

nuevas de los servicios, de manera que garantice la satisfaccion de los

interesados
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2.15.4.1.2 Objetivos

e Crear politicas de implementacion de nuevas versiones de hardware y
software.
e Garantizar que existen planes de despliegue y entrega.

o Conservar copias idénticas del software en produccion.

2.15.4.5.2 Beneficios
e EI cambio se lo realiza con el menor impacto en la calidad de servicio.
e Las nuevas versiones se basan en los objetivos propuestos.
e Disminucion del numero de copias de software ilegales.
e Registro del software y hardware desplegado.
e Resguardo contra problemas de versiones de software incontroladas vy
virus.

e Establecer, informar y dar seguimiento a las métricas del entregable.

2.15.4.5.3 Actividades de la Gestion de Versiones y Despliegues

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

‘ Planificacion Desarrollo ‘ Validacion 1 Implementacion

Figura 2.35: Actividades de Gestidon de Versiones y Despliegues
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2.15.4.6 Validacion y Prueba del Servicio

Proceso responsable de asegurar la entrega del nuevo servicio, cambio u oferta.

2.15.4.6.1 Objetivos

Disenar y mantener un ambiente de pruebas apropiadas.

Validar que el servicio cumple con el propdsito para el cual fue disefiado.
Asegurar que de brinde un servicio que cumpla las expectativas del
cliente.

Realizar un cronograma de pruebas que cubra todas las funcionalidades

registradas para el servicio.

2.15.4.6.2 Beneficio

Disminuye el numero de incidentes por incompatibilidades de software o
hardware.

Disminuye el numero de llamadas que llegan al Service Desk.

Deteccion de problemas y errores para aislarlos y diagnosticados.
Reduccién de costos.

Garantiza la calidad del software y hardware a instalar, ademas permite
conocer la opinion de los usuarios sobre la funcionalidad y usabilidad de las

nuevas versiones.
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2.15.4.6.3 Actividades de Validacion y Pruebas

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

= B=w

Figura 2.36: Actividades de Validaciony Pruebas

215.4.7 Evaluacién
Proceso responsable de evaluar la calidad de los servicios, rentabilidad,

utilizacién y la percepcion de sus usuarios.

2.15.4.7.1 Objetivos
e Evaluarlos cambio que se realicen.
e Proveer de informacion suficiente para garantizar que el servicio sea Uutil
para el negocio.
e Proporcionar informaciéon para la toma de decisiones oportunas y

efectivas.
2.15.4.7.2 Beneficios

¢ El rendimiento del servicio cumple con las expectativas del cliente.
¢ |dentifica requerimientos de los usuarios y corregir errores o diferencias.

e Cubre los requerimientos.
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2.15.4.7.3 Actividades de la Evaluacion

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Planificacion de la evaluacion Evaluacion del rendimiento real

Figura 2.37: Procesos de la evaluacion

2.15.4.8 Gestion del Conocimiento

Proceso encargada de reunir, analizar, almacenar y compartir el conocimiento e
informacion de la organizacion.
2.15.4.8.1 Objetivos
e Analizar y evaluar los datos recogidos.
e Proveer de informacion del servicio, el estado de uso, las limitaciones.
de entrega y los posibles problemas para los usuarios.

e Capacitar al personal sobre el uso de las diversas herramientas.

215.4.8.2 Beneficios
e Personal capacitado para hacer uso de las diferentes herramientas.
¢ No se duplica el trabajo innecesariamente.

e Optimizacién de recursos que existentes.
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2.15.4.8.3 Actividades de la Gestion del Conocimiento

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Gestionar la
informacién

Transferencia de
conocimiento

Estrategia Uso del SKMS

Figura 2.38: Proceso de la Gestion del conocimiento

2.16 Operacion del Servicio

Ejecucion de algo

2.16.1 Operacion del Servicio Segun ITIL

“La Operacién del Servicio puede verse como la fabrica de Tl, es donde se

desarrolla la actividad de Tl de forma normal para entregar los servicios de TI”

La fase de la Operaciéon del Servicio es la mas critica, porque de ella

depende de una correcta organizacion y coordinacion de todos los involucrados
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2.16.2 Objetivos de la Operacién de Servicios

e Coordinar y cumplir con las actividades

para proveer y administrar los servicios de los usuarios.

e Cumplir con los SLAs.

y procesos que sean necesarios

e Monitorizar sistematicamente el desempefio , capacidad y disponibilidad de los

recursos y servicios.

2.16.3 Actividades de la Operacion de Servicios

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Organigrama

Balance en la
operacion

Proveer servicios

Participar en el
disefio y transicién

* Funciones

* Grupos
*Equipos

* Departamentos
*Divisiones

*Visién Interna vs. externa

« Estabilidad vs. responsabilidad
» Calidad del servicio vs. coste

* Reactivo vs. proactivo

* Disposicion al Servicio, profesionalismo y cortesia
* Formacion del equipo. Conocimiento adecuado
« Contratacion y formacion del personal.

* Definiciones claras
» Correspondencia entre las especificaciones, el
rendimiento y la infraestructura

Figura 2.39: Actividades de la Operacion del Servicio
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2.16.4 Procesos de la Operacion de servicios

2.16.4.1 Gestion de Eventos

Proceso encargado de monitorizar y dar seguimiento a

los eventos que

sucedan en la infraestructura Tl para garantizar su funcionamiento y ayudar a

predecir incidentes.

2.16.4.1.2 Tipos de Eventos:

A continuacion se muestra los principales eventos que se pueden presentar:

e Notificacién de los trabajos que se han
completado, registro de validacion de
usuarios y de seguridad.

Eventos de la
Operacion normal

Eventos que
representan una
excepcion

e Acceso incorrecto de los usuarios, avisos
que la web no esta disponible.

Eventos que son
inusuales pero no e Indican que se necesita la monitorizacién
excepciones a la de cerca.

operacion

Figura 2.40: Tipos de eventos

2.16.4.1.3 Objetivos
e Monitorizar todos los sucesos.

e Detectar y escalar condiciones de excepcion.

e Proporcionar puntos de entrada para los diferentes procesos.
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2.16.4.1.4 Beneficios

e Deteccion de Incidentes.
e Mayor eficiencia de la organizacién TI.
e Reduccion del tiempo de inactividad del servicio.

e Incremento de la eficiencia , descarga de trabajo a los recursos humanos.
2.16.4.1.5 Actividades Gestion de Eventos

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.41: Actividades Gestion de Eventos

2.16.4.2 Gestion de Incidentes

Proceso encargado de registrar las incidencias que influyen en la calidad
del servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el menor tiempo

posible.

2.16.4.2.1 Diferencia entre Incidente y Problema

A continuacion se detalla la diferencia que existe entre problema e incidente:
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PROBLEMA INCIDENTE

*Condicién identificada con *Evento que no forma parte
frecuencia como el resultado de la operacion normal del
de multiples incidentes que servicio, el cual causa, o
presentan sintomas puede causar, una
comunes. interrupcion o una reduccion

en la calidad de ese servicio.

Figura 2.42: Diferencia entre problema e incidente

2.16.4.2.2 Objetivos
e Detectar si es que varian los servicios TI.
e Registrar y clasificar alteraciones.

e Establecer el personal encargado de restituir el servicio.

2.16.4.2.3 Beneficios
e Controla los procesos y monitoriza el servicio.
e Optimiza los recursos.
e Evita escalados innecesarios.

e Satisfaccion de los clientes.

2.16.4.2.4 Priorizacion

A continuacion se muestra los parametros esenciales para determinar la

priorizacion:
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*Determina la importancia de la incidencia dependiendo de
como ésta afecta a los procesos de negocio o del numero de
usuarios afectados. )

*Depende del tiempo maximo de demora que acepte el client;
para la resolucion de la incidencia o el nivel de servicio
acordado en el SLA.

J

Figura 2.43: Parametros de priorizacion

2.16.4.2.5 Actividades Gestion de Incidentes

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.44: Actividades Gestion de Incidentes

2.16.4.3 Gestion de Peticiones
Proceso encargado de gestionar las peticiones de usuarios y clientes que

necesitan cambios pequenos en la prestacidon del servicio, la peticion contiene

los siguientes conceptos:
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‘Peticién es:

Solicitudes de informacion o consejo.

Peticiones de cambios de estandar
(por ejemplo cuando el usuario olvida su

contrasefay
solicita una nueva)

Peticiones de acceso a servicios IT

Figura 2.45: Conceptos de peticion

2.16.4.3.1 Objetivos de la Gestidon de Peticiones

e Facilitar la comunicacién con los usuarios para que puedan solicitar y

recibir servicios.

e Proveer informacion a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los

servicios.

¢ Reducir costos de la negociacién con proveedores.

2.16.4.3.2 Beneficios

e Atencion de peticiones quejas y comentarios.

¢ Informacién actualizada sobre la disponibilidad de los servicios.

¢ Reduccion de los costos de soporte de los servicios.
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2.16.4.3.3 Actividades de la Gestion de Peticiones

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.46: Actividades de la Gestion de Peticiones

2.16.4.4 Gestion de Problemas
Proceso encargado de prevenir problemas analizando y entregando

soluciones efectivas que disminuyan el impacto de posibles fallos que aseguren

la calidad del servicio, la gestion del problema puede ser:

*Analiza los incidentes *Monitoriza la calidad de la
ocurridos para descubrir su infraestructura Tl y analiza
causa y propone soluciones su configuracion con el
a los mismos. objetivo de prevenir

incidentes incluso antes de
que éstos ocurran.

Figura 2.47: Gestidén de Problemas
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2.16.4.4.1 Objetivos
e Restablecer el servicio.
e Determinar las causas del problema y hallar posibles soluciones.
e Eliminar los incidentes recurrentes.

e Minimizar el impacto de posibles fallos.

2.16.4.4.2 Beneficios
e Disminucion de incidentes.
e Actualizacion de sistemas no criticos.

e Asegura la implementacion de las soluciones.

2.16.4.4.3 Actividades de la Gestion de Problemas

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Entrada Contol de Control de .
Salida : RFC
:Problema Problemas Errores

Figura 2.48: Actividades de la Gestién de Problemas

2.16.4.5 Gestion de Accesos

Proceso encargado de proveer permisos de acceso a los usuarios para

utilizar un servicio o un grupo de servicios.
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2.16.4.5.1 Objetivos de la Gestion de Acceso

o Otorgar permiso para el acceso a los servicios.
o Impedir el acceso a usuarios no autorizados.

o Gestionar cambios de los requisitos de acceso .

o Determinar efectivamente el nivel de permisos.

2.16.4.5.2 Beneficios

° Garantiza la confidencialidad de la informacién.
° Controla el acceso a los servicios.
o Efectividad para anular permisos en determinadas circunstancias.

2.16.4.5.3 Actividades de la Gestion de Acceso

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:

Figura 2.49: Actividades de la Gestién de Acceso
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2.16.5 Mejora Continua del Servicio

Mejora: aumento, adelantamiento y progreso de algo.

2.16.5.1 Definicion de la Mejora continua segun ITIL

“No se puede gestionar lo que no se puede controlar. No se puede controlar

lo que no se puede medir No se puede medir lo que no se puede definir”.

2.16.5.2 Objetivos de la Mejora Continua
e Revisar, analizar y elaborar recomendaciones para mejorar cada una de
las fases.
e Reconocer e implementar actividades individuales para mejorar la
calidad de los servicios TI.
e Asegurar la entrega de servicios de TI.

e Utilizar métodos de gestion de la calidad.
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2.16.5.3 Ciclo de Deming
A continuacion se muestra como lograr la mejora continua mediante la

continua monitorizacién y medicion de todas las actividades y procesos

Figura 2.50: Ciclo de Deming

2.16.5.4 Actividades de Mejora Continua

A continuacion se muestra las principales actividades que se realizan:
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Vision de Negocio,
Mision, Metas y

“ Obijetivos

(Cual es la vision?

4
N\

;Dénde estamos EV%}IUaClon
“ de Linea Base

ahora?

\d

Objetivos
man‘fr;);?noos l ;Dénde queremos < medibles
estar?
momentum?

Coémo llegamos Mejora de

. Servicios
ahi? Y
Procesos

(Hemos llegado? Mejoras y Métricas

o

Figura 2.51: Actividades de la Mejora Continua

2.16.5.5 Proceso de la Mejora Continua
2.16.5.5.1 Proceso de Mejora
Este proceso esta compuesto de 7 pasos en los que se detallan como se

debe medir la calidad y rendimiento de los procesos para generar informes.
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e;Dénde queremos estar? Identifica los nuevos
Requisitos de Nivel de Servicio (SLR) del Negocio,
las capacidades de Tl y los presupuestos
disponibles

eLos datos se recogen en base a los objetivos y las
metas identificadas. En este punto los datos estan
en “crudo” y no han sido interpretados.

eLos datos se procesan alineados con los CSFs y los
PKls que se han especificado.

eConvierte los datos en informacion. Se analizan los
datos para identificar los faltantes, retos y el
impacto en el negocio.

eEntrega la respuesta a la pregunta ¢hemos llegado
ahi?

*El conocimiento que se obtiene se utiliza para
optimizar, mejorar y corregir los servicios.

Figura 2.52: Actividades de la Mejora Continua

2.16.5.5.2 Informes de Servicio TI

Encargado de generar informes que permitan evaluar los servicios ofrecidos vy
los resultados de las mejoras propuestas.
2.16.5.5.2.1 Objetivo del Informe de Servicio TI
e Mantener informados a los responsables y personal de la organizacion
Tl sobre la calidad, desempefio de los servicios TI 'y desarrollos
realizados o planificados para el futuro.
2.16.5.5.2.2 Beneficios de Informe de Servicios TI
e Ofrecer al informacién del estado de los servicios Tl prestados.

e Facilitar la toma de decisiones estratégicas .
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217 Service Desk

2171 Definicion de Service Desk segun ITIL

“Un punto unico de contacto para los usuarios finales que necesitan ayuda”
ITIL plantea tres formas de Service Desk entre las que se encuentran las

siguientes opciones:

21711 Help Desk
Recepta unicamente incidencias, no recepta quejas, consultas de servicio o

peticion de servicio.

2.17.1.2 Service Desk

Recepta quejas, consultas y peticiones de servicios.

2.17.1.3 Shared Service Center

Integra funciones del Service Desk con servicios como la consulta de recursos

humanos.

2.17.2 Beneficios de la Implementaciéon de un Centro de Servicio

e Centraliza todos los procesos asociados a la gestion TI, mediante la

recepcion y control de peticiones de servicio, incidentes, consultas y

solicitudes de cambio.
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Restaura el servicio normal reduciendo el impacto para el negocio, dentro
de los niveles de servicio convenidos y desde la prioridad del negocio.
Ofrece valor a la organizacion.

Apoya a la integracion y gestion de cambio mediante los limites de
negocios, tecnologias y procesos distribuidos.

Colabora para obtener la satisfacciéon de los clientes.

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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CAPITULO 3

3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL PARA LA GESTION DE
SERVICIOS Tl DE LOS LABORATORIOS GENERALES DEL

DECC

3.1 Departamento de Ciencias de la Computacién (DECC)

311 Mision

Formar Ingenieros de Sistemas e Informatica de excelencia, capaces de
potenciar el desarrollo tecnolégico a través de la capacitacion académica y la
investigacion cientifica; de manera competitiva, integral y con calidad humana que
posibilite una apropiada vinculacién con la colectividad, que les permita liderar las
actividades inherentes al Desarrollo de Sistemas, la Administracion y Gestion de
Base de Datos, el Disefio y Administracion de Redes de Datos y la Gestion de TICS
aportando al desarrollo integral del pais y la sociedad.

3.1.2 Visioén

La vision de la Carrera al 2016 es ser lider nacional en el area de Sistemas e
Informatica, reconocida en la regidbn andina, acreditada a nivel nacional,
proyectandose a una certificacion internacional, basado en un solido sistema de

evaluacién con estandares académicos, de gestion, investigacion y vinculacion;
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cultivando en los estudiantes valores éticos, morales, civicos y de servicio a la
sociedad
313 Objetivos

¢ |Indagar los cambio del PEIl, con la finalidad de que la oferta académica este
siempre actualizada.

e Realizar una investigacién de mercado laboral para saber las necesidades del
pais y poder realizar actualizaciones en la malla, acorde al avance
tecnologico.

¢ Implementar nuevas tecnologias con la finalidad de mejorar la comunicacién
interna y externa.

e Actualizar el Plan de Desarrollo de la Carrera acorde a los criterios de
evaluacion de acreditacion de carreras.

e Socializar las ventajas de la coexistencia de las mallas curriculares con los
estudiantes ademas de informacion académica, cultural y social de la Carrera.

e Capacitar al equipo de acreditacién en el Proceso de auditoria del SGC de la
ESPE antes de concluir el plazo dispuesto.

e Gestionar la estandarizacion de un modelo de evaluacion de los Resultados
de aprendizaje de los estudiantes a la UDE.

o Establecer como prioridad los proyectos para la acreditacion de la carrera
dentro del presupuesto del DECC.

e Planificar proyectos de capacitaciéon interna y externa dentro de cada una de

las areas de conocimiento.
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314 Plan de Desarrollo de la Carrera de Ingenieria en Sistemas.
Acreditar la Carrera de Ingenieria en Sistemas e Informatica de acuerdo a los
estandares de calidad propuestos por el CEAACES.
e Autoevaluacion de la Carrera.
e Elaborar, ejecutar el plan de acciones de mejora para alcanzar la acreditaciéon
nacional por parte del CEAACES.
¢ Implementacion de un Sistema para la recoleccion, registro procesamiento y
resolucién de quejas.
e Capacitar al equipo de acreditacion en el Proceso de auditoria del SGC de la

ESPE antes de concluir el plazo dispuesto.

Desarrollar un Plan para la Acreditacion de las Carreras se encamina principalmente
a evaluar cuidadosamente sobre el accionar educativo, para reconocer las
debilidades, las fortalezas y mejorar los procesos de las Carreras y Unidades de

apoyo como lo son los Laboratorios Generales Del DECC.”’

3.2 Laboratorios Generales del DECC

Para iniciar con el analisis de la situacién actual de los Laboratorios
Generales del DECC se tomara como referencia la gestion de servicios Tl que

ofrece actualmente los laboratorios

*Tomado Del Plan de Desarrollo de La Carrera De Ingenieria en Sistemas.
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3.21 Misién

Ofrecer un servicio de calidad tanto a estudiantes como a docentes, a través de
instalaciones con la apropiada  tecnologia, para contribuir con el desarrollo

intelectual de los mismos.

Tomando en cuenta que la mision es el primer paso y uno de los elementos
criticos para realizar una planeacién estratégica se ha determinado actualmente que
no cumple los parametros establecidos y estan definidos informalmente.

La Mision deberia describir el “motivo, propdsito, fin o razéon de ser de la

existencia de una empresa u organizacion porque define:

e Pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actua.
e Lo que desea realizar.

e El para quién lo va a hacer.

3.2.2 Vision

Ayudar a crear futuros innovadores facilitando un centro de estudio para generar

una cultura tecnoldgica apropiada para el desarrollo del pais.

La vision de los laboratorios actualmente se encuentra definida de manera

informal, no cumple parametros que permitan plantear un futuro deseable ya que
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no consideran la vision de la Carrera de Ingenieria en Sistemas, que sea lo

suficientemente claro y motivador para todos.

Para una correcta elaboracion de la vision se debe responder a las

siguientes preguntas:

3.2.3

La

¢ Qué tratamos de conseguir?.

¢, Cuadles son nuestros valores?.

¢, Como produciremos resultados?.

¢, Como nos enfrentaremos al cambio?.

¢, Como conseguiremos ser competitivos?.

Objetivos

Ofrecer un tiempo de respuesta 6ptimo a las peticiones de los usuarios.
Dar un servicio de calidad hacia los diferentes departamentos de la ESPE.
Mantener funcionando 100% la infraestructura durante el periodo
académico.

Gestionar mantenimientos preventivos y correctivos eficazmente.

incorrecta formulacion de la misién y vision genera como resultado

un planteamiento inapropiado de los objetivos por la tanto se realizo el disefio de la

mision, vision y objetivos de los Laboratorios Generales del DECC como parte de

este proyecto.

Ver Anexo A : Disefio de Vision, Misién y objetivos para los Laboratorios.
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3.24 Organigrama de los Laboratorios Generales del DECC
La estructura del organigrama actualmente esta en funcionamiento como se
muestra en el siguiente grafico, pero esta definido de manera informal por que

no cuenta con el documento legal de su aprobacion.

DCC JEFE

! !

GENERALES ESPECIALES

A 4 l \ 4 l

LABORAORISTA JEFE1 JEFE2 JEFE N

Figura 3.1: Organigrama Laboratorios

3.25 Responsables de los Laboratorios Generales del DECC.
Actualmente el personal que labora en los laboratorios esta conformado por
siete personas, incluido el jefe de los laboratorios las cuales se distribuyen de la

siguiente forma:
e Horario de manana 4 laboratoristas.

e Horario de latarde 2 laboratoristas.

Tabla 3 .1: Personal de los Laboratorios Generales del DECC

Nombre Cargo.
Jefe de los laboratorios Responsable del bien
Laboratoristas Apoyo administrativo

82



3.25.1 Observaciones:

Se evidencio la falta de personal en los laboratorios en el horario de las tardes,
por que dos laboratoristas no son suficientes para mantener control total de los

24 laboratorios generales.

3.2.6 Funciones que realiza el Personal de los Laboratorios.

e Administrar, mantener y gestionar las aulas y laboratorios de
computacion destinados alumnos y docentes de grado y postgrado.

e Generar y asesorar a las autoridades en planes de mejoras de dichas
aulas.

e Asesorar para la adquisicion de software y hardware del laboratorio.

e Establecer las politicas de seguridad de las aulas.

e Realizar acciones de capacitacion del personal interno del area.

e Administrar, mantener y gestionar los espacios fisicos destinados a la
formacién académica.

e Brindar soporte y asesoramiento a docentes de las carreras que dicten
materias que utilicen la herramienta informatica.

e Administrar, mantener y gestionar los espacios destinados al servicio
directo a los alumnos.

e Administrar los servidores y servicios de gestién de los laboratorios y del

Departamento de Ciencias de la Computacion.
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3.2.7 Informacion de los usuarios a los que se brinda Servicio del
Laboratorio.

e Alumnos de todas las carreras de la ESPE.

e Docentes de todas las carreras de la ESPE.

3.2.8 Frecuencia de utilizacién.
e Horario de atencion permanente 07:15 — 21:15
3.29 Normas para el uso de Laboratorios Generales del DECC
e Los Docentes solo podran ingresar 10 minutos después del inicio de la
hora de clases. Si al transcurrir ese tiempo no ha llegado, el laboratorista
podra disponer del aula.
e Los estudiantes solo pueden ingresar con el docente.
e El estudiante que se atrase a la primera hora, podra ingresar a la segunda
puntualmente.
e El Docente esresponsable del buen usoy aseo del aula en su hora de
clase, por lo tanto debera entregar su identificacion actualizada con foto
y registrarse en la carpeta de control del laboratorio. En base a este
registro se envia la constatacion de asistencia y le exonerara de pagos por
pérdidas o danos fisicos en los equipos.
e Terminantemente prohibido que permanezcan alumnos en las aulas sin el
control del docente.
e Los laboratorios de computacion no ofrecen servicios de impresion.
e Los estudiantes no deben consumir alimentos o bebidas dentro del

laboratorio.
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e Para prestacion de servicios el estudiante debera presentar el carné
actualizado.
e La atencion de los Ilaboratorios es de 7:15 am a 9:15 pm

ininterrumpidamente.

Ver Anexo B: Funciones y politicas internas

3.3 Macroproceso Docencia
3.3.1 Procesos para la Gestion de Laboratorios

3.3.2 Objetivo

Cumplir con las practicas académicas mediante la asignacion del laboratorio

y equipo de apoyo académico a los docentes y usuarios que lo soliciten.

3.3.3 Alcance
Inicia con la gestion académica en el laboratorio y finaliza con la logistica

y mantenimiento de los laboratorios.
3.34 Requisitos Legales

o Estatuto de la ESPE.

e Ley Organica de Educacién Superior y su reglamento.

¢ Reglamento Organico de la ESPE.

e Reglamento de Estudiantes.

¢ Reglamento de Laboratorios.

¢ Modelo Educativo.
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3.3.5

Responsable

Jefe de los laboratorios.

3.3.6

Politicas Internas
Se elaborara el cronograma de actividades de acuerdo a la planificaciéon
académica semestral.
Se analizara, diagnosticara y dara solucion a los requerimientos de los
usuarios.
Se llenara los formatos establecidos para el control de los equipos de apoyo
académico.
Se mantendra actualizado el inventario de los equipos de apoyo académico y
los bienes inmuebles del laboratorio.
Todo cambio de piezas internas de los equipos seran debidamente
registradas.
Solicitar y asignar de forma oportuna los horarios de actividades extras a las
planificadas para el periodo académico (Maestrias, examenes de la MED,
tutorias académicas y cursos durante la semana).
Se buscara e investigara en Internet u otros medios, nuevas tecnologias de
software que permitan una administraciéon adecuada de equipos tecnologicos
académicos.
Se mantendra un registro del funcionamiento de los dispositivos que
conforman la red de comunicaciones (laboratorios de computacion).
Mantener control de las direcciones IP, manejo de equipos y servicios de red

(laboratorios de computacion).
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3.3.7 Procesos de los Laboratorios Generales del DECC
El proceso de Gestién de Apoyo Tecnologico Académico de los Laboratorios
Generales de Computacién del DECC tienes los siguientes subprocesos:
e Gestion de Laboratorios(DO.5).
e Gestion Académica en el laboratorio (DO.5.1).
e Prestacion de Servicios de laboratorio (DO.5.2)
e Logistica y Mantenimiento de laboratorio(DO.5.3).

e Soporte y Mantenimiento de laboratorios de computacion(DO.5.4).

Figura 3.2: Mapa de procesos de los Laboratorios Generales del DECC
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Tabla 3. 2 : Asignacion del personal de los laboratorios generales por procesos

Area Responsable
D0.5 Jefe de los laboratorios
D0.5.1 Jefe de los laboratorios
D0.5.2 Laboratoristas
D0.5.3 Laboratoristas
D0.5.4 Laboratoristas

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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3.3.8.2

Diagrama de Subproceso: Gestion Académica en el Laboratorio

Entregar la programacion
departamental a docentes y

jefes de laboratorio

b

GESTIONDE
LABORATORIOS

Logistica y
mantenimiento del
laboratorio

Revisar el plan de
utilizacion del
laboratorio

|

o] Eiecutar las practicas de
laboratorio planificadas.

3

3

laboratorio

Llevar un registro del uso de | g

4

uso de laboratorios al

Reportar mensualmente el
Planificador Académico

Elaborar y entregar informe
de cumplimiento de

Y

actividades semestral al
director de departamento

s—',—

MACROPROCESO:
DOCENCIA CODIGO: DO.5.1
VERSION: 1.1
PROCESO: GESTION DE LABORATORIOS FECHA DE ELABORACION: 16/05/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 21/12/11
DIAGRAMA
SUBPROCESO: . . .
oL GESTION ACADEMICA EN EL LABORATORIO PAGINA:
PLégg—:—?gNDOR DE JEFE DE LABORATORIO DOCENTES T‘_CAA\I[I)ES”ACDOOR
8 Inicio

Consolidar los informes de
ionto de acti

de laboratorio

!

EJECUCIONY
EVALUACION

Seguimiento y
evaluacion curricular

Registro:

1. Calendario de actividades del departamento
2. Plan de utilizacion del laboratorio

3. Bitécora

4. Registro de uso del laboratorio

5. Correo 6 50 de

6. Informe de de d

Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad de la ESPE
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3.3.8.3

Diagrama de Subproceso: Prestacion de Servicios de Laboratorio.

CcODIGO: DO.5.2
VERSION: 1.1

MACROPROCESO: DOCENCIA
PROCESO: GESTION DE LABORATORIOS

DIAGRAMA

DE FLUJO SUBPROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS DE

FUNCIONAL LABORATORIO

PAGINA:

FECHA DE ELABORACI(’JN:’ 16/05/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 21/12/11

JEFE DE LABORATORIO

DELEGADO DE LA UNIDAD DE

FINANZAS

DOCENTES

PLANIFICADOR DE
GESTION

Inicio

v

Realizar estudio de la
capacidad instalada de
laboratorio.

)
T

Coordinar con la Unidad de
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Elaborar el estudio de
costos del laboratorio y

un funcionario para el
estudio de costos

entregar al Director de
Departamento

3

—

¥

Actualizar la oferta de
servicios del

y
enviar al Departamento

Presentar carta de

compromiso y competencia

técnica para cada servicio
que oferte.

ﬁ— 5
Enviar la carta de
Gompromiso y competencia

Consolidar las cartas de
compromiso y competencia

técnica al Director de
Departamento

técnica por tipo de servicio y
laboratorio

3
Solicitar se determine y

entregue precios de
mercado para la oferta de

servicios
s
5
7 DIRECTOR UNIDAD DE DIRECTOR DE GO | m—
GESTION DE VINCULACION DEPARTAMENTO
CON LA SOCIEDAD MERCADO
i de la
investigacion de
Mercado
Enviar a la Unidad de
Gestion de Vinculacion la
SERVICIOS oferta de servicios
con costos
reales y precios de mercado
Actualizacion de‘I . conjuntamente con las
Catalogo de Servicios cartas de compromiso.
- .
Remitir a los departamentos ncllirlos socusrimiertoe.
las hojas de trabajo de canalizar al Jefe de
prestacion de servicios Laboratorio correspondiente
5
10 <
Elaborar el presupuesto del “
servicio pedido y entregar al
director de departamento
para su aprobacion
o

| (—

Aprobar la prestacion del

Ejecutar conjuntamente con
los docentes seleccionados

servicio

la prestacion de servicio

P l
Elaborar documento técnico
y enviar al D

Revisar el documento

para su aprobacion |
10

15

técnico de la del
servicio y legalizarlo

|

Remitir el documento a la
Unidad de Gestion de
Vinculacion

w—l—

SERVICIOS

1

Registro y Cierre

Registro:

1. Reporte de capacidad instalada

2. Memorando (delegando funcionario UF)
3. Estudio de costos de laboratorio

4. Servicios ofertados

5. Carta de compromiso y competencia
tecnica

6. Precios de mercado

7. Catalogo de servicios del laboratorio

8. Hoja de trabajo de prestacion de servicios
9. Proforma del servicio

10. Documento técnico (resultados de la
prestacion del servicio)

11. Memorando (entregando resultados)

Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad de la ESPE
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3.8.4 Diagrama de Subproceso: Logistica y Mantenimiento del Laboratorio.

MACROPROCESO:
DOCENCIA CODIGO: DO.5.3
VERSION: 1.1
PROCESO: - .
GESTION DE LABORATORIOS FECHA DE ELABORACION: 16/05/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 21/12/11
DIAGRAMA
DE FLUJO SUBPROCESO: LOGISTICA Y MANTENIMIENTO DEL PAGINA:
FUNCIONAL LABORATORIO
PLANIFICADOR DE GESTION JEFE DE LABORATORIO DOCENTE
Inicio
Entregar la programacion
departamental a docentes y Blaborar el Cronograma de
jefes de laboratorio utilizacién del laboratorio
1 N A ‘ -
Programar la constatacion
fisica interna de los
laboratorios
4
G l L
Programar el mantenimiento
preventivo de los equipos
del Laboratorio
. l =
Elaborar el plan de
actividades del laboratorio
)
Realizar la induccién al Entregar el listado de
docente insumos para las practicas
71
3 7
Compilar los listados de
materiales e insumos por
asignatura y docente
8
: .
Comparar con histérico y
realizar ajustes
4
Consolidar los
requerimientos de insumos Solicitar la adquisicion de
de todos los de insumos para laboratorios
los departamentos
10 -
Solicitar la adquisicion de
los insumos para
laboratorios
f i
2
GESTIONDE
ADQUISICIONES
S Recibir los insumos para el
Control Previo de responsabilidad
documentacion de
adquisiciones 12
Incluir a medida que se
vayan generando los
cronogramas de actividades
extras del laboratorio
Registro:
1. Calendario de actividades del departamento
2. Plan de utilizacion del laboratorio
Actualizar el plan de 3. Cronograma de constatacion fisica interna de laboratorios
actividades del laboratorio 4. C de pi
- ) 5. Plan de actividades del laboratorio
"5 6. Acta de induccién al laboratorio
15 7. Correo electronico (listado de materiales)
8. Listado de materiales para el laboratorio
9. al departamento)
1 10. Listado de para del departamen
11. Memorando (solicitando materiales a Logistica)
12. Acta entrega - recepcion

@ESPE

Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad de la ESPE
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3.8.5

Diagrama de Subproceso: Logistica y Mantenimiento del Laboratorio.
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Sistema de Gestion de la Calidad de la ESPE
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Diagrama de Subproceso: Logistica y Mantenimiento del Laboratorio.

@&, | MACROPROCESO:
?,.d,s DOCENCIA CODIGO: DO.5.3
i gl VERSION: 1.1
PROCESO: GESTION DE LABORATORIOS FECHA DE ELABORACION: 16/05/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 21/12/11
DIAGRAMA .
DE FLUJO SUBPROCESO: LOGISTICA Y MANTENIMIENTO DEL PAGINA:
FUNCIONAL LABORATORIO
DOCENTE JEFE DE LABORATORIO
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3.8.6 Diagrama de

Computacion.

Subproceso: Soporte y Mantenimiento de Laboratorios de

MACROPROCESO: .
DOCENCIA CODIGO: DO.5.4
VERSION: 1.1
PROCESO: GESTION DE LABORATORIOS FECHA DE ELABORACION: 01/06/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 21/12/11
DIAGRAMA
DE FLUJO SUBPROCESO: SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE PAGINA:
FUNCIONAL LABORATORIO DE COMPUTACION
DOCENTES LABORATORISTA
Inicio

+

Formular el requerimiento
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Analizar el

>
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J
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E
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preventivo
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de cada Monitor, teclado y
mouse

Realizar la limpieza interna y
externa de cada CPU

Formatear el disco duro

asistencia

En Laboratorio

Dar solucion al
requerimiento

Registrar la novedad

Registro:

1. Registro de novedades
2. Cronograma de mantenimiento preventivo

Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad de la ESPE
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Diagrama de Subproceso: Soporte y Mantenimiento de Laboratorios de

Computacion.

MACROPROCESO:

Registrar las actividades

realizadas

Configurar nuevamente los
dispositivos internos y
aplicativos
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Reingresar al aula
perteneciente
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" g VERSION: 1.1
\ ' | PROCESO:
\ GESTION DE LABORATORIOS FECHA DE ELABORACION: 01/06/11
~E—- FECHA DE ULTIMA REVISION: 21/12/11
DIAGRAMA
DE FLUJO SUBPROCESO: SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE PAGINA:
FUNCIONAL LABORATORIO DE COMPUTACION
LABORATORISTA
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2
= l N/
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13 &
v —1—
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14 K / o A
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¢Es correcto? < Tipo de dafio S———————De hardware 1
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De software g -
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solucionar?

si r

Llevar el equipo a UTIC para
el mantenimiento

Registrar en el reporte de
entrega de equipos a
mantenimiento

Registrar el cambio del
repuesto

GESLIONDE
SOPORTE TECNICO

Gestion de
Incidencias

Registro:

1. Registro de novedades
3. Reporte de entrega de equipos a mantenimiento
4. Registro de Cambio de Partes Internas de las Maquinas.

@ ES’

Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad de la ESPE

Ver Anexo C: Indicadores de gestion académica en el laboratorio
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3.8.7 Instrucciones aclaratorias de los Subprocesos de acuerdo al
Sistema de Gestion de Calidad de la ESPE a los procesos descritos

anteriormente:

3.8.71 Subproceso logistica y mantenimiento de laboratorios.

3. Programar la constatacion fisica interna de los laboratorios:
Para la constatacion fisica en el laboratorio se tomara como base el cronograma de

constatacion fisica de la ESPE remitido por la Unidad de Logistica.

4. Programar el mantenimiento preventivo de los equipos del Laboratorio:
Para el caso de los laboratorios de computacion se tomara en consideracion los
cronogramas elaborados por la Unidad de Tecnologias de Informacion vy

Comunicaciones.

5. Elaborar el plan de actividades del laboratorio:
El plan de actividades del laboratorio incluira los horarios para actividades
académicas, actividades de mantenimiento preventivo, requisicion de insumos,
equipos, reactivos, entre otros. Las fechas programadas deberan estar alineadas a
la programacion de los Departamentos, Carreras o Unidades involucradas (Logistica,

Unidad de Desarrollo Institucional, UTIC, entre otras).
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20. Ejecutar la constatacion fisica de los equipos de acuerdo al cronograma:

Se utiliza como fuente de comparacion el inventario entregado por la Unidad de

Logistica. Ademas el utilizara el inventario de equipos por laboratorio.

38.7.2 Subproceso soporte y mantenimiento de laboratorios de computacion

7. Revisar el cronograma de mantenimiento preventivo: Se realizara el
mantenimiento preventivo de los equipos de los laboratorios de computacion de
acuerdo al plan de prestacidon de servicios de laboratorio y tomando en

consideracion los plazos asignados de acuerdo a | numero de equipos.

16. Receptar el Equipo computacional: Los docentes o estudiantes que ocupen
los laboratorios equipos detectaran los problemas y notificaran al responsable del
Laboratorio para su mantenimiento. Se podra revisar los problemas de los equipos

tomando como base el registro de novedades del docente.

22. Tomar el repuesto de la fuente y realizar el cambio: cuando los problemas
detectados sean en fuente, se lo podra realizar directamente en los laboratorios,
caso contrario se lo debera enviar a UTIC para que alli se realice el mantenimiento

correspondiente.
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3.8.8 Analisis de la situacion actual y los procesos de los Laboratorios
Generales de DECC
Luego de revisar y realizar un seguimiento de los procesos existentes en los
laboratorios se realiz6 el siguiente analisis:
e Cuentan con un registro de entrega y recepcion del laboratorio.
e Llevan un registro del uso de laboratorios de una manera informal.
¢ No existe un catalogo de servicios del laboratorio.
e Cumplen con procesos formales para la adquisicion de equipos tecnoldgicos.
e Existe un inventario tecnoldgico constantemente actualizado.
¢ No existe una base de conocimiento de incidentes que ayuden a la solucién
de problemas.
e Cuentan con un cronograma para el mantenimiento preventivo y se realiza al
finalizar cada semestre.
¢ No existen formatos de Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).
¢ No existe formatos de Acuerdo de Nivel Operativo (OLA).
e Tienen un registro de incidentes actualizado informal.

¢ No tienen definidos los procesos para la instalacion de software.

Ver Anexo D: Cuestionario aclaratorio de la situacion actual de los

laboratorios
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3.9 Infraestructura de red

Es importante conocer el estado actual de la infraestructura tecnoldgica
de la red de los Laboratorios Generales del DECC, para efectuar un analisis que
proporcione un mejor servicio hacia sus clientes.

La red de la ESPE tiene una capacidad dedicada de 2 Mb, esta conectada a través
de un enlace dedicado a la Unidad de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones

(UTIC),el que a su vez proporciona un enlace fibra optica para los

laboratorios.

ENLACE GLOBAL CROSSING —
LABORATORIOS DE COMPUTACION

Unidad de TIC'S

COMPUTACION

LABORATORIOS DE

Elaborado por: Ing. Luis Buri

Los servidores que utilizan los laboratorios actualmente se encuentran en la
UTIC, los laboratorios constan de dos pisos los que estan ubicados en el edificio de

la MED (Eugenio Espejo).
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3.9.1 Area fisica:

El area de los Laboratorios Generales estan conformados por 24 aulas, en
aproximadamente mil seiscientos metros cuadrado. Se cuenta con una capacidad
para atender a 700 alumnos por sesion.

Tabla 3 .3:Capacidad fisica de los laboratorios del DECC

N° Aulas | Area M? | Total M* | N° Estud | N° Total
Estud.

EDIF. MED (Eugenio Espejo)
Planta Alta 8 70 560 30 240

5 40 200 20 100
Planta Baja 10 70 700 30 300

3 40 120 20 60
Total 1580 700

Fuente: Plan de desarrollo del DECC

Ver Anexo E: Los planos de las aulas, la distribucion de equipos por aulas y la

estructura de los rack de telecomunicaciones.

3.9.2 Equipamiento General
El equipamiento esta conformado por 396 computadoras, infraestructura de
servidores, rack de telecomunicaciones, video proyectores y pizarras electronicas,

a continuacion se detalla el equipamiento y las aplicaciones de los laboratorios.
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3.9.3 Aplicaciones

Los laboratorios estdan dotados con aplicaciones basicas y especificas,

indispensables para la formacion académica de los alumnos.

A continuacion se describe el software instalado en los Laboratorios Generales

del DECC:

Tabla 3 .4: Aplicaciones de los Laboratorios del DECC

Aplicaciones basicas en todas las
aulas

Aplicaciones especificas

Windows 7 Adobe 5
Office 2010 SQL

Visio 2010 Netbeans,
Proyect XNA

Winrar Wamp Server
Avira Chart Pro
Nero Autocad
Virtual box Solid Works
Winzip Matlab
Mozila Firefox Mathcad
Internet Explorer Microstation
Deep Freezer Adobe CS4
C++ Visual Studio

Elaborado por: Ing. Diego Marcillo
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3.9.5

mismo que se encuentran distribuidos en 24

por aula depende del area fisica .

A continuacion se detallan

Tabla 3 .6:Distribucién de equipos por laboratorio

Distribucién de equipos por Laboratorio

Los Laboratorios Generales poseen 396 equipos computacionales los

laboratorios, el numero de equipos

la distribucién de equipos por Laboratorio:

LAB No. EQUIPOS glrggeEcmR RED MARCA PROCESADOR
E1 17 sI sI ACER CORE I5

E2 12 sI si ACER CORE 2 DUO
E3 12 sI sI ACER CORE 2 DUO
E4 12 sI si ACER CORE 2 DUO
E5 17 sI si DELL CORE 2 QUAD
E6 17 sI sI ACER CORE I5

E7 17 sI si DELL CORE 2 QUAD
E8 17 sI sI ACER CORE I5

E9 12 sI S| ACER CORE I5

E10 17 sI S| ACER CORE I5

E11 17 sI sI DELL CORE 2 QUAD
E12 17 sI S| ACER CORE I5

G1 17 sI sI ACER CORE 15

G2 17 sI sI MAC

G3 16 sI si ACER CORE 2 DUO
G4 17 sI si ACER CORE 15

G5 17 sI sI ACER CORE I5

G6 17 sI sI ACER CORE 15

G7 17 sI sI ACER CORE I5

Gs 17 sI S| DELL CORE 2 QUAD
Go 1 sI sI ACER CORE 15

G10 17 sI sI ACER CORE 2 DUO
G11 12 sI S| DELL CORE 2 QUAD
G12 16 sI sI DELL CORE 2 QUAD

Elaborado por: Ing. Diego Marcillo

Ver Anexo F: Distribucion de los rack de telecomunicaciones por aula
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3.9.6 Planificacion para el traslado de los Laboratorios Generales y

Especificos del DECC.

Existe una nueva area fisica asignada para los laboratorios generales y
especializados del DECC.
Se encuentra planificado para el periodo 2012 el cambio fisico, dispone de dos
tipos de laboratorios:
e Generales
o 24 laboratorios.
e Especializados
o 8 laboratorios.
A continuaciéon se muestran los planos de las nuevas instalaciones que seran

utilizadas por los Laboratorios Generales y Especificos del DECC.

3.10 Planos Nuevas Instalaciones de los Laboratorios Generales del DECC

3.10.1 Plano de los Laboratorios de Computacién (Primer Piso)

Constan de 6 aulas que tienen la capacidad fisica para 25 equipos por

aulas, un hall para el control de los laboratorio, una area dedicada para el

almacenamiento de equipos de telecomunicaciones, servicios sanitarios y una

sala de reuniones para los docentes.
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Fuente: Ing. Diego Marcillo

3.10.2 Plano de los Laboratorios de Computacion (Segundo Piso)

Constan de 6 aulas que tienen la capacidad fisica para 25 equipos por

aulas, un hall para el control de los laboratorios, una area dedicada para el

almacenamiento de equipos de telecomunicaciones, servicios sanitarios y una sala

de reuniones para los docentes.
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Fuente: Ing. Diego Marcillo

3.10.3 Plano de los Laboratorios de Computacién (Tercer Piso)

Constan de 6 aulas que tienen la capacidad fisica para 25 equipos por
aulas, un hall para el control de los laboratorios, una area dedicada para el
almacenamiento de equipos de telecomunicaciones, servicios sanitarios y una

estacion para los docentes.
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Fuente: Ing. Diego Marcillo

Nota: Los planos los de laboratorios que se han detallado son unicamente

del lado oeste (Bloque H) de las nuevas instalaciones.

Ver Anexo G: Infraestructura fisica de las nuevas instalaciones de los Laboratorios

Generales del DECC
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3.11 Analisis General de la nueva infraestructura de los Laboratorios.

La seguridad fisica es un conjunto integrado de capacidades y soluciones que
deben proveerse a los Laboratorios Generales y especificos de DECC para

mantener la seguridad en un nivel aceptable.

3111 Acceso Fisico.

Existe un acceso principal para cada uno de los laboratorios donde se
observo que el nivel de seguridad es minimo, ya que las puertas y ventanas no
cuentan con la debida proteccion fisica ni un sistema de acceso que permita un

control 6ptimo del acceso para los laboratorios.

3.11.2 Diseio de la infraestructura.

La dimension del area de control de acceso es pequefa, sin embargo el

espacio fisico asignado parael funcionamiento de los Laboratorios Generales ,

racks y armarios tienen dimensiones adecuadas para ofrecer un servicio de

calidad.
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3.11.3 Seguridad contra incendios.

Cuentan con un equipo completo de proteccion contra incendios que se
encuentra en la pared y estd conectado a la red de abastecimiento de agua

llamado boca de incendios equipada (BIE).

3.11.4 Control de ventanas y visibilidad desde el exterior
Uno de los errores en seguridad fisica que se observd es la visibilidad

desde el exterior de las instalaciones alas aulas.

Observaciones:

e El| area fisica del segundo piso en la actualidad se encuentra ocupada

temporalmente por el personal del Sistema Nacional de Nivelacion

Académica del SENESCYT, siendo uno de los inconvenientes principales

para el traslado de los laboratorios del DECC.
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CAPITULO 4

4 PROPUESTA DE LA GESTION DE SERVICIOS TI MEDIANTE
UN SERVICE DESK BASADO EN ITIL V3 PARA LOS

LABORATORIOS GENERALES DEL DECC.

En el presente capitulo se realizara la estrategia y el disefio para la creacion
de un Service Desk de los laboratorios, el que sera el punto central de contacto de
toda la organizacion Tl con clientes y usuarios, que permita recoger peticiones e
incidencias para optimizar el desempefio de los servicios Tl ofrecidos a la

Comunidad Politécnica.

4.1 Desarrollo de la Estrategiay Disefio de los Servicios del Service Desk

4.1.1 Estrategia del servicio

Tomando en cuenta el ciclo de vida de ITIL V3 se inicia con la fase de la
estrategia del servicio, donde se define por completo un conjunto de reglas que
aseguran una decision optima y especifica de los objetivos, expectativas de
desempefio para los servicios Tl que ofrecera los laboratorios , asegurando la
efectividad operativa y el rendimiento a través de la creacidon de un Service Desk
de manera que se consolide en un pilar fundamental para ofrecer servicios de

calidad ala Comunidad Politécnica.
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4111 Gestion de Portafolio de Servicios

El portafolio de servicios muestra una lista completa de los servicios
requeridos por el usuario. Estos servicios seran analizados en todo el ciclo de vida
ITIL, para gestionarlos correctamente y determinar su factibilidad funcional dentro

de la organizacion.

4.1.1.1.1 Portafolio de servicios

Para determinar los servicios que necesitan ser implementados se realizé un
estudio de campo mediante encuestas dirigidas a estudiantes y docentes de la
ESPE.

Ver Anexo H: Encuestas servicios

41.1.1.1.1 Mantenimiento Preventivo y Correctivo.

Mantiene en un buen estado a quipos, conectividad y red en Optimas

condiciones de uso mediante revisiones y reparaciones.

41.1.1.1.2 Instalacion de aplicativos basicos y especificos.
Gestiona la instalacion de los aplicativos basicos 'y especificos necesarios
para las practicas por parte del estudiante, que a la vez sirve como herramienta

de ensefnanza del docente.
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41.1.1.1.3 Acceso a internet
Permite el acceso al internet de alta velocidad desde los equipos ubicados
en el interior del aula de los laboratorios, es vital para el Service Desk, ya que es

uno de los servicios de mayor demanda por parte de los usuarios.

41.1.1.1.4 Servicio de acceso inalambrico a Internet
Proporciona Internet a dispositivos méviles permitiendo al usuario conectarse

desde cualquier punto dentro de un area determinada.

411115 Impresion y Copiado
Brinda la facilidad a los usuarios de imprimir y realizar copias de sus
documentos en las instalaciones de los laboratorios con excelente calidad y a un

bajo costo.

41.1.1.1.6 Préstamo de laboratorios para los alumnos.

Facilita el préstamo de equipos computacionales con software estandar y
acceso a internet, de uso exclusivo para el desarrollo de actividades
académicas fuera del horario de clase, lo que permite al estudiante reforzar los

conocimientos adquiridos.
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41.1.1.1.7 Asignacion de los Laboratorios para Actividades Académicas y
Cursos de capacitacion.
Gestiona la asignacion por semestre de los laboratorios para el dictado de

clases y cursos de capacitacion temporales.

41.1.1.1.8 Soporte Técnico

Proporciona soluciones a problemas relacionados con el hardware y
software que se les puede presentar a los usuarios, mientras hacen uso del servicio

que prestan los laboratorios.

4.1.1.1.2 Gestion de la Demanda

Proceso en el que se realiza un andlisis de la demanda y factibilidad para

crear, mejorar o implementar servicios que soliciten los clientes.

4.1.1.2.1 Analisis de la Demanda.

Para el calculo de la demanda se realizaron encuestas las que fueron
dirigidas a alumnos pregrado y docentes tiempo completo de la ESPE sede
Sangolqui , donde se calculo el tamano de la muestra para establecer una demanda

real para los servicio que ofrece el Service Desk.
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Figura 4.2 : Numero de estudiantes por carreras ESPE - Sangolqui
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Calculo de la muestra

N*Ejp*q
= 2 ]
dPHE(N -1+ Z2*py

donde:

N = Total de la poblacién

Za2 = 1.962 (si la seguridad es del 95%)

p = proporcidén esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 3%).

~ 6136 * 1.962  0.05 * 0.95
T 0.032(6136 — 1) + 1.962 * 0.05 * 0.95

n

n = 196.2968

41.1.2.2 Servicios que exigen los clientes.

El estudio realizado evidencia la demanda que existe por el servicio de
impresion con un porcentaje del 38%, el segundo es el servicio con mayor demanda
es el servicio de fotocopiado con un porcentaje del 28%, el tercero el de soporte
técnico con un porcentaje del 18% y por ultimo el préstamo de laboratorios con un
porcentaje del 16%.

Todos los servicios cuentan un porcentaje considerable que aseguran la factibilidad

de implantarlos para el Service Desk.
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M Servicio de
impresién

H Fotocopiado

i Préstamo de
Laboratorios

M Soporte Técnico

Figura 4.3: Demanda de Servicios

4.1.1.2.3 Servicio de Impresion

El siguiente estudio estadistico indica el numero de hojas que el cliente
imprime al dia, este analisis establece los recursos necesarios para satisfacer la
demanda del cliente.

Siendo este el servicio el que tiene mas demanda se ha determinado dos factores
importantes: el mayor numero de personas imprime de 1 a 5 hojas con un porcentaje
del 44% y con un porcentaje considerable del 34% imprime de 6 a 10 hojas al dia.

Es importante recalcar que en los periodos de examenes el numero de impresiones

que realiza un estudiante por dia puede ser mayor a 20 hojas.
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H 1-5 hojas
6%

10%

H 6-10 hojas

i 11-15 hojas

H 16-20 hojas

i Mayor de 20
hojas

Figura 4.4: Analisis Demanda Servicio de Impresion

Ver Anexo |: Resultados encuesta servicios

41.1.3 Gestion Financiera

Proceso necesario que gestiona recursos econémicos para evaluar y
controlar lo costos asociados a los servicios que garantizan un servicio efectivo
a los usuarios del Service Desk .

En este proceso se realizara un analisis financiero donde se presentaran
cotizaciones de los recursos necesarios, asociados a los servicios, ademas se
determinara el retorno de la inversion mediante calculos financieros.

Para cumplir este objetivo existen procesos establecidos que a disefiado la
ESPE como la gestion financiera, en donde se involucran todas las unidades de

la organizacion.
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41.1.3.1 Analisis Financiero de los Servicios

41.1.3.1.1 Servicio de Impresiones y fotocopias

A continuacion se realizara un analisis del costo para la adquisicion de

equipos, muebles y suministros necesarios para implementar el servicio.

4.1.1.3.1.1.1 Indicaciones para obtener el servicio de Impresion y

fotocopias

Para que el cliente pueda acceder al serviciode impresion y fotocopiado,
debe seguir las siguientes indicaciones:

e Seleccionar el tipo de talonario que requiera, las opciones que se van a
crear son las siguientes: impresiones blanco/negro, color y fotocopias.

e Adquirir el talonario seleccionado en la tesoreria de la ESPE a un costo de
$ 3.00.

e Para solicitar el servicio el cliente debe acudir a las instalaciones de los
laboratorios.

e ElI pago del servicio, se lo realizara mediante el uso de tickets los cuales
deben ser adquiridos previamente en la tesoreria, se procedera a recortar
el o los tickets del talonario, segun el numero de hojas de impresion o

fotocopias que se realice.
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41.1.31.2 Costos de la inversion

Tabla 4. 1 :Inversion servicio de fotocopia e impresion

Equipo/ Muebles Cantidad Precio Unitario | Costo Aproximado
Fotocopiadora impresora | 2 $ 2,500.00 $ 5,000.00
PC 3 $ 600.00 $ 1,800.00
Modulo para laboratorio 1 $ 1,500.00 $ 1,500.00
Sillas 7 $ 30.00 $ 210.00
Kit de herramientas para
o 1 $ 100.00 $ 100.00

mantenimiento

. 28 cajas (contiene
Hojas _ $ 33.00 $ 924.00

5000 hojas)

Tinta 12 $ 70,00 $ 840.00
Basureros 3 $ 20.00 $ 60.00
Suministros de oficina Varios $ 100.00 $ 100.00
Total aproximado de

. .. $ 10,534.00
la inversion

Para determinar el costo de cada tipo de ticket se tomé como referencia el
valor que se cancela en lugares cercanos a la ESPE en los que se brindan el
mismos servicio. Es importante indicar que un ticket representa el valor de una
impresion o fotocopia.

Tabla 4. 2 : Costo de ticket servicio fotografia e impresion

Talonario Costo ticket
Impresiéon blanco / negro $0.05
Impresiéon color $0.30
Fotocopias $0.03

De acuerdo con la encuesta realizada a docentes y alumnos el rango de

impresiones que realizan por diaes de 1 a 5 hojas .
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Tomando en cuenta

por cliente:

Tabla 4 .3: Gastos periédicos por alumno servicio fotocopia e impresion

la tendencia se obtendria los siguientes costos aproximados

Impresion / Costo Diario Costo Semanal Costo Mensual
Copia Aproximado Aproximado Aproximado
Impresién blanco/ $0.25 $ 1.95 $ 5.00

negro

Impresién a color $0.30 $1.20
Fotocopias $0.09 $0.45 $1.80

Total $ 7.40
aproximado

Para realizar los calculos se utilizdé como referencia el numero total de
estudiantes de pregrado de la ESPE sede Sangolqui y a su vez se realizd una
relacion de linealidad con el valor obtenido de la encuesta del numero de
personas que utilizan el servicio de impresiones y fotocopiado por dia.
41.1.31.3 Calculo de la Demanda

A continuacion se presentan los datos para el calculo de la demanda del servicio

Tabla 4.4: Datos calculo de la demanda servicio fotocopia e impresion

Detalle Valor

Total de poblacién ESPE Sangolqui 6136

Total de estudiantes que utilizarian el 43 de 196 de encuestados

servicio de acuerdo ala encuesta

Lugares donde ofertan los mismos

servicios
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Calculo de la demanda
196 — 43
6136 - x

1346

4

= 336 Alumnos
Promedio de personas que asistirian diariamente 17
Costo aproximado ingresos: $ 336* 7.40 = $ 2486

Tabla 4 .5: Gastos mensuales del servicio fotocopia e impresion

Suministros y materiales Costo mensual aproximado
Hojas $ 924.00
Tinta $ 700,00
Varios $ 250.00
TOTAL $ 1,808.00

Costo Aproximado de Egresos: $ 1808.00
Utilidad Aproximada = Costo Aproximado Ingresos - Costo aproximado de egresos
Utilidad Aproximada = $ 678.40

Tiempo Aproximado de recuperacion de la inversion: 15 meses laborables.

4.1.1.3.1.4 Suministros

El departamento a cargo de abastecer de suministros a la ESPE sera el

encargado de entregar el material necesario para el funcionamiento del servicio.
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4.1.1.3.2 Servicio de préstamo de Laboratorio para Alumnos

Se procedera a realizar el analisis del costo parala adquisicion de equipos

y muebles necesarios para ofrecer el servicio

41.1.3.21 Indicaciones para obtener el Servicio de préstamo de

Laboratorio para Alumnos

e Encontrarse legalmente matriculado enla ESPE.
e Presentar el carné estudiantil actualizado.
e Elencargado procede asignar un equipo disponible.

e El alumno podra hacer uso del equipo durante 2 horas al dia.

41.1.3.2.2 Costo de la inversion
A continuacién se muestra el costo de la inversion para la implementacion
del servicio.

Tabla 4. 6: Costos inversion préstamo de laboratorio

Equipo/ Muebles Cantidad Costo Aproximado
PC 34 $ 20.400.00
Mesas para PC 34 $ 1700.00

Sillas 70 $ 2100.00

Total aproximado $ 24,200.00

123




Los encargados de gestionar la adquisicion de los equipos y muebles para

el funcionamiento del servicio, seran el personal de los Laboratorios en conjunto

conla UTIC y el Departamento Financiero de la Institucién

4.1.1.3.3 Servicio de Internet

Se realizara un analisis del costo de la adquisicién de los dispositivos

para mejorar el servicio de internet fijo e inaldmbrico.

4.1.1.3.3.1 Costo de la inversion

A continuacién se muestra el costo de la inversidn para la implementacion del

servicio.

Tabla 4. 7: Costo de inversion servicio de internet

Equipo Cantidad Costo Aproximado
Router 6 $ 960.00
Total aproximado $ 960.00

4.1.1.3.4 Servicio de instalacion de aplicativos basicos y especificos

A continuaciéon se detallara la lista con el costo de la licencia del software

actualizado con la ultima version disponible en el mercado, necesario para que

docentes y alumnos puedan realizar sus practicas académicas.

124




41.1.3.41 Costo delainversion

A continuaciéon se muestra el costo de la inversion para la implementacion
del servicio.

Tabla 4 .8: Costo de inversion aplicativos

Aplicaciones Bésicas Costo Aplicaciones Costo
Aproximado Especificas Aproximado
Windows 7 $ 45.00 Adobe cs5 $ 150.00
Office 2010 $ 50.00 SQL $ 200.00
Visual Studio 2010 $ 500.00 Autocad 2010 $ 50.00
Avira $ 40.00 Solid Works $ 500.00
Nero $ 100.00 Chart Pro $ 50.00
Deep Freezer $ 40.00 Matlab $ 1000.00
Mathcad $ 70.00
Oracle $1,276.00

Cada Departamento debe presupuestar el licenciamiento y mantenimiento de
las aplicaciones requeridas para que sus estudiantes puedan realizar las
respectivas practicas académicas. El personal de los laboratorios administrara el

uso de las licencias y su distribucion en base a la demanda del docente y el alumno.

4.1.1.3.5 Servicio de Soporte Técnico
Se realizara un analisis de los costos de diferentes cursos, seminarios y
certificaciones a los que el personal de los laboratorios puede acceder, para

brindar un servicio efectivo.
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41.1.3.5.1 Costodela inversion

A continuaciéon se muestra el costo de la inversion para la implementacion

del servicio

Tabla 4 .9: Costo inversion soporte técnico

Cursos, Seminarios y Certificacion

Costo Aproximado

CCNA $ 290,00
LINUX $ 290,00
Disefio de redes de Fibra Optica $ 200,00
Técnico en Antivirus $ 900,00
Administracion de Procesos $ 250,00
Ofimatica $ 245,00
Atencion al cliente $ 315,00

4.1.1.3.6 Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo

Se detallara el costo de los equipos y herramientas necesarias para ofrecer

un servicio de calidad.

4.1.1.3.6.1 Costo de la inversion

A continuacién se muestra el costo de la inversidon para la implementacion

del servicio.
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Tabla 4 .10: Costo inversion mantenimiento preventivo correctivo

Equipo/ Herramientas Costo Aproximado
Kit De Herramientas Para mantenimiento de Pc $ 100.00 C/U
Sopladora para Mantenimiento De PC $ 20.00 C/U
Suministro de Limpieza $ 150.00
Suministros de oficina $ 100.00

4.1.2 Diseiio del Servicio

La siguiente fase del ciclo de vida de ITIL V3 es la del disefio del servicio,
donde se disefian nuevos servicios y se mejoran los existentes, ademas de crear
documentos y politicas informaticas para el disefio adecuado de los servicios Tly
soluciones que permitan cumplir los objetivos presentes y futuros del Service
Desk.

Incluye los cambios y mejoras necesarias para mantener e incrementar el valor
del servicio para los clientes, durante todo el ciclo de vida de los servicios,

cumpliendo los niveles de servicio estableciendo estandares y regularizaciones.

41.21 Gestion de catalogo de servicios

El definir el catalogo de servicios es de gran importancia como lo
menciona: Julia Giera de Forester Research "El Catalogo de Servicios es la

piedra angular de la prestacion de servicios y el punto de partida para cualquier
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empresa interesada en ahorrar dinero y mejorar las relaciones con el negocio”, el
catalogo de servicios aporta una visidbn general de lo que ofertan los

laboratorios

4.1.2.1.1 Servicio de Impresion y Fotocopiado

Ofrece un servicio efectivo de impresion y reproduccién de documentos
blanco/negro y/o color, para satisfacer la gran demanda que existe por parte de

docentes y alumnos.

41.21.1.1 Caracteristicas del Servicio
El servicio permitira realizar impresiones y fotocopias a bajo costo de
una manera rapida permitiéndole al cliente ahorrar tiempo y dinero, las actividades
que se desarrollaran son las siguientes:
e Impresion y fotocopias en blanco/negro en bajo medio y alto volumen.

e Impresion y fotocopias en digital a color en bajo medio y alto volumen.

41.2.1.1.2 Destinatarios

Comunidad Politécnica de la ESPE.

41.21.2 Mantenimiento preventivo y correctivo.
Previene posibles fallas de los equipos, conectividad y red mediante

revisiones y reparaciones para mantenerlas en éptimas condiciones.
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41.21.21 Caracteristicas del servicio
Existe los siguientes tipos de mantenimientos, el preventivo y el
correctivo, las actividades que se realizara son:
4.1.2.1.2.1.1 Mantenimiento preventivo
¢ Planificaciéon para el analisis y control del estado funcional de los equipos de
los laboratorios.
e Actualizacién de software.
e Revision periddica de los equipos del laboratorio.
¢ Informe del estado de los equipos.

4.1.2.1.2.1.2 Mantenimiento correctivo

e Cambio de componentes fisicos obsoletos del hardware.
¢ Reinstalacion del software.

e Establecer un reporte del mantenimiento correctivo realizado a cada equipo.

41.21.2.2 Destinatarios

Comunidad Politécnica de la ESPE.

4.1.2.1.3 Instalacién de aplicativos basicos y especificos.

Gestiona la instalacién de los aplicativos basicos y especificos necesarios para
las practicas por parte del estudiante, que a la vez sirve como herramienta de

ensenanza del docente.
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4.1.2.1.3.1 Caracteristicas del Servicio

En este servicio se va a brindar soporte a las siguientes actividades:
¢ Instalacién y actualizacion de antivirus.
e Instalacion y configuracion del software requerido.
¢ Instalacién de paquetes de ofimatica.

e Actualizacion del software.

El software que se va a instalar en los laboratorios se van dividir en dos grupos:

e Software Basico

Tabla 4 .11: Software basico

APLICACIONES BASICAS EN TODAS LAS
AULAS
Windows 7
Office 2010
Visio

Proyect

Winrar

Visual Studio
Avira

Nero

Virtual Box
Winzip

Mozila Firefox
Internet Explorer
Deep Freezer
.Net

C++
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e Software especifico

Tabla 4. 12: Software especifico

APLICACIONES ESPECIFICAS
Adobe 5
SQL
Netbeans,
XNA
Wamp Server
Chart Pro
Autocad
Solid Works
Matlab
Mathcad
Microstation
Adobe CS4
Linux

Para las aplicaciones especificas cada departamento esta obligado a
presupuestar el licenciamiento y mantenimiento de los aplicativo necesarios para
una correcta formacion académica de los alumnos.
41.21.3.2 Destinatarios
Comunidad Politécnica de la ESPE.

41214 Acceso a internet.

Permite el acceso al internet de alta velocidad desde los equipos de los
laboratorios
41.21.41 Caracteristicas del servicio

El acceso a internet proporciona multiples servicios por medio de una gran

variedad de herramientas que detallan a continuacion:

131



41.21.41.1 Correo electréonico (E-mail)

Es el servicio que tiene mayor frecuencia de uso por parte de docentes y
alumnos, via ideal para resolver consultas urgentes entre personas separadas
por grandes distancias.

41.21.41.2 Acceso Remoto (FTP Telnet)

Este servicio facilita al cliente conectarse con cualquier computadora en
cualquier parte del mundo permitiendo transferir archivos y dar soporte a otros
tipos de usuarios
41.21.4.2 Destinatarios
Comunidad Politécnica de la ESPE.
4.1.2.1.5 Servicio de acceso inalambrico a internet.

Provee Internet a dispositivos méviles facilitando al usuario conectarse desde
cualquier punto dentro de un area determinada.
4.1.21.51 Caracteristicas del servicio

Los laboratorios cuentan con acceso a redes inalambricas, que se ofrecen
de manera gratuita, para que el cliente pueda acceder a esta red debe disponer
de un ordenador o dispositivo movil necesario para establecer la conexién, para
acceder a la red no es necesario autentificarse con contrasefias o asignaciones de
direcciones IP, ya que la red es abierta para todos sus clientes.
4.1.21.5.2 Destinatarios

Comunidad Politécnica de la ESPE
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4.1.2.1.6 Préstamo de laboratorios para los alumnos.
Permite realizar la asignacion de laboratorios dotados con equipos vy
acceso a internet para el uso exclusivo de los alumnos.
41.2.1.61 Caracteristicas del Servicio
Los equipos computacionales que se prestaran a los alumnos tendran
instalado software basico y acceso a internet permitiendo al estudiante investigar
y desarrollar sus actividades académicas que reforzaran sus conocimientos.
4.1.2.1.6.2 Destinatarios
Comunidad Politécnica de la ESPE.
4.1.2.1.7 Asignacion de los laboratorios para actividades académicas y
cursos de capacitacion.
Distribucién de laboratorios para el desarrollo de actividades académicas

durante el semestre y cursos de capacitacion temporales.

41.21.71 Caracteristicas del Servicio

Permite coordinar el horario y asignacion de los laboratorios para el
dictado de clases, la coordinacion de los horarios depende del cronograma
académico de cada departamento de la ESPE.
41.21.7.2 Destinatarios

Comunidad Politécnica de la ESPE.
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4.1.2.1.8 Soporte Técnico

Proporciona soluciones a problemas relacionados al hardware y software
que se les puede presentar a los clientes de los laboratorios, mientras hacen uso
del servicio.
Pueden existir varios tipos de incidentes que se pueden presentar en los

laboratorios, A continuaciéon se lista los tipos de soporte que contiene este servicio.

4.1.2.1.8.1 Soporte sobre Linux y aplicaciones en Linux

Soporte para brindar soluciones orientadas a Linux, configuraciény uso

4.1.2.1.8.1.1 Caracteristicas del Servicio
Este servicio se enfoca a ayudar al cliente con el manejo y configuracion de este
S.0. incluye:
e |Instalacion del S.O. y sus distribuciones basicas como: Ubuntu 12.04, RedHat
y Debian.
e Manejo basico de software

e Configuracién del S.O.

4.1.2.1.8.1.2 Destinatarios

Comunidad Politécnica de la ESPE
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41.2.1.8.2 Soporte en Ofimatica
Facilita el soporte en programas orientados a las suites ofimaticas las que
pueden ser software libre o pagado, que permite crear, manipular, transmitir y

almacenar informacién necesaria para el usuario.

4.1.2.1.8.2.1 Caracteristicas del Servicio

o Este servicio esta orientado a dar soporte a dos tipos de software que son
Microsoft Office y Open Office.

e Apoya a la realizacion de actividades Dbasicas que comprende el
almacenamiento de datos, transferencia electronica de los mismos y la
gestion de la informacion.

4.1.2.1.8.2.2 Destinatarios

Comunidad Politécnica de la ESPE

4.1.2.1.8.3 Servicio de solucion de problemas, mantenimiento y reparacién

Se encarga de brindar soluciones a  problemas relacionados con el

funcionamiento de equipos de trabajo para el cliente, con el objetivo de garantizar

que el cliente reciba un servicio de calidad.
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4.1.2.1.8.3.1 Caracteristicas del Servicio

Los encargados de facilitar este servicio deben estar capacitados con
conocimiento técnicos y especificos para solucionar cualquier tipo de problema
que se presente, ya sea ejecutando tareas preventivas o correctivas en los equipos
Las actividades relacionadas a este servicio son:

e Dar de baja a equipos obsoletos.

e Testy diagndstico de problemas de equipos.

e Asistencia al cliente con respecto a problemas de hardware y software de

una computadora y equipos de laboratorio.

4.1.2.1.8.3.2 Destinatarios

Comunidad Politécnica de la ESPE.

41.2.2 Gestion de la Capacidad

En este Proceso se determinaran los recursos fisicos, tecnoldgicos y
humanos necesarios para el disefio del servicio, su objetivo es asegurar que la
capacidad de lo Servicios de Tl cumplan los requisitos presentes y futuros de la
organizacion con unos costes asumibles.
A continuacion se detalla la capacidad requerida para la implementacion del

Service Desk en el area de recursos fisicos:
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Tabla 4 .13: Recursos Fisicos - Gestion de la Capacidad

Ne Area e
(7)) NOMBRE DEL SERVICIO AULAS/OFICI | M? por TOTAL
O v NA Aula
@ E Impresion y Copiado 1 17.34 17.34
=
8 ~% Mantenimiento Preventivo y Correctivo. 1 17.34 17.34
= Préstamo de Laboratorios para los alumnos = 51.875 103.75
Tabla 4 .14: Capacidad fisica de las nuevas instalaciones bloque Gy H.
Area N°
N° 2 Total . ° Total
Aulas M*“ por M2 Equipos | N°. Estud Estud.
Aula por Aula
EDIF. BLOQUEGY H
Segundo Piso Bloque G 6 51.875 | 311.25 25 25 150
Segundo Piso Bloque H 6 51.875 | 311.25 25 25 150
Tercer Piso Bloque G 6 51.875 | 311.25 25 25 150
Tercer Piso Bloque H 6 51.875 | 311.25 25 25 150
Total 1245 600

Observacion: El area destina para el funcionamiento de los laboratorios son el

segundo y tercer piso del bloque G (Dolores Veintimilla de Galindo) y H, contaran

con 24 aulas y una capacidad de recibir a 600 estudiantes por sesion
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A continuacién se detalla la capacidad requerida para la implementacion del Service

Desk en el area de recursos humanos:

Tabla 4 .16: Recursos humanos - Gestion de la capacidad

(7)) SERVICIO N°. RR.HH GRADO

(@) . . 2 Laboratorista/Pasante

> Impresion y copiado

< Mantenimiento preventivo y 6 Laboratoristas/Pasantes

p— correctivo.

- | Instalacion de aplicativos basicos y 6 Laboratoristas/Pasantes

T especificos

0 AS|_g|_'1aC|on de Iog Ia_boratorlos para 1 Jefe de Laboratorios
actividades académicas y cursos de

O capacitacion

72) Préstamo de laboratorios para los 1 Laboratorista

% alumnos

(&) Acceso a internet ! Laboratorista

Ll .

(14 Soporte técnico al cliente 2 Laboratorista

Anexo K : Matriz multidimensional para el numero de adjuntos

4.1.2.2.1 Indicadores de ITIL Gestion de la Capacidad

Para supervisar la capacidad se establecen métricas claras que permiten

medir objetivamente el rendimiento de la infraestructura informatica, para esto ITIL

V3 tienen indicadores (KPIs) definidos para cada proceso.
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Tabla 4 .17: KPIs ITIL - Gestion de la Capacidad

KPI (Métricas)

Descripcion

Incidentes debidos a falta de

capacidad

Cantidad de incidentes ocurridos debido a insuficiencia de

Capacidad de Servicios o Capacidad de Componentes

Exactitud del prondstico de la

capacidad

Desviacion de la predicciéon del desarrollo de la capacidad

de su curso real

Ajustes a la capacidad

Cantidad de ajustes a la Capacidad de Servicios y
Capacidad de Componentes debido a cambios en la

demanda

Ajustes a la capacidad no

planeados

Cantidad de aumentos no planeados a la Capacidad de
Servicios o Capacidad de Componentes como resultado

de limitaciones de capacidad

Tiempo para la resolucién de

carencias en la capacidad

Tiempo empleado para la resolucion de una limitacion

detectada en la capacidad

Reservas de capacidad

Porcentaje de reservas de capacidad en tiempos de

demanda normal y maxima

Porcentaje de monitorizacion

de capacidad

Porcentaje de servicios y componentes de infraestructura

monitorizados para capacidad

Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Portada

41.2.3

Gestion de Disponibilidad.

En este proceso se definira los horarios de disponibilidad y el responsable del

servicio para que funcione interrumpidamente y de manera fiable, ademas ayudara

a optimizar y monitorizar los servicios Tl gestionando las interrupciones del servicio

para su mantenimiento y actualizacion.
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Tabla 4. 18: Gestion de la disponibilidad.

SERVICIO DISPONIBILIDAD RESPONSABLES
g Impresion y copiado Lunes a Viernes: 12 hrs. Pasante .
Laboratorista
©
— Pasante
re) Mantenimiento preventivo | . o por semana
E y Correctivo. ' Laboratorista
o
o Instalacion de aplicativos Antes del inicio de clases Laboratorista
0 basicos y especificos Tiempo aproximado 6 dias
Q iAS|gnaC|(_)n de los Antes del inicio de clases .
© aboratorios para Tiempo aproximado 6 Jefe de Laboratorios
— actividades académicas y dias
() cursos de capacitacion
© Préstamo de laboratorios Lunes a Viernes: 14 hrs Laboratorista
c para los alumnos '
~9 Lunes a Viernes: 14 hirs Laboratorista / Proveedores
"&; Acceso a internet Sabado: 5 hrs.
Q Domingo: 5hrs.
(O] Lunes a Viernes: 14 hrs .
Soporte técnico al cliente Sabado: 5 hrs. Laboratorista
Domingo: 5hrs.
41.2.31 Indicadores de ITIL Gestion de la Disponibilidad

Los indicadores ya establecidos por ITIL V3 para la Gestion de la

Disponibilidad permiten medir la disponibilidad de los servicios, ademas de asegurar

que los servicios estén disponibles y funcionen correctamente.
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Tabla 4 .19:KPIs ITIL - Gestion de la Disponibilidad.

KPI (Métrica) Descripciéon

Disponibilidad de servicios en relacion a la
Disponibilidad de servicio . o
disponibilidad acordada en los SLA’s y OLA’s

Cantidad de interrupciones . . . o
o Cantidad de interrupciones de servicio
de servicio

Duracion de interrupciones . . _ . o
o Duracion media de interrupciones de servicio
de servicio

o Porcentaje de servicios y componentes de
Monitorizacion de . . o
. o infraestructura sujetos a monitorizacion de
disponibilidad . o
disponibilidad

Cantidad de medidas implementadas con el objetivo
Medidas de disponibilidad

de aumentar la disponibilidad

Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Portada

4.1.2.4 Gestion de Niveles De Servicio

En este proceso se definira el nivel de servicio de los Laboratorios

Generales, en el que se asegurara la calidad de los servicios TI, mediante

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA), Acuerdos de Nivel Operacional (OLA).
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ENTRADAS

Informacion de

negocio de

Andlisis de Cambios de la
impacto cartera de
| Servicios

(Portafolio

Retroalimentaci

on de los
clientes

Informacion de
otros procesos

Cambios en los
requisitos de
negocio y en los
servicios RFCs

Reuniones de
Seguimiento

ACTIVIDADES SALIDAS
Disefiar la estructura de SLAs
SLAsy SLRs
Determinar, negociar y acordar requisitos para
nuevos servicios y generar SLRs .~
Supervisar y medir el funcionamiento de los SIPs Acciones de Plan de Calidad
servicios frente a los SLA mejora de Servicios
priorizada (sap)

Promover planes de mejora de servicios (SIP)

Recopilar, medir y mejorar la satisfaccion del
cliente

Revisar SLAs, OLAs y contratos

Registrary gestionar las quejas y
reclamaciones

X

Proporcionar la informacion adecuada para
ayudar a la gestion

Informes de
Servicio

Contratos de
Proveedores

.

Figura 4.5: Proceso de Niveles de Servicio

Es importante contar

con formatos de

SLA y OLA, que permitan asegurar

la calidad de los servicios ofrecidos por el Service Desk, razén porla que se

disefnio un formato de SLA y OLA, acorde a la perspectiva de los

laboratorios.

Ver Anexo J: Disefio de Formato SLA, OLA para los Laboratorios Generales del

DCC.

4.1.2.41 Indicadores de ITIL Gestion de Niveles de Servicio
Los indicadores ya establecidos por ITIL V3 para la Gestiéon de la de

Niveles de Servicio son los siguientes:
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Tabla 4 .20: KPIs ITIL - Gestion de Niveles de Servicio

KPI (Metricas)

Descripcion

Servicios cubiertos por los
SLA’s

Cantidad de servicios cubiertos por los SLA’s

Servicios cubiertos por los
OLA’s/UC’s

Cantidad de servicios donde los SLA’s estan
apoyados por OLA’s

SLA’s monitorizados

Cantidad de servicios/ SLA’s monitorizados que
reportan puntos débiles y contra medidas

SLA’s bajo revision

Cantidad de servicios/ SLA’s revisados regularmente

Cumplimiento de niveles de
servicio

Cantidad de servicios/ SLA’s que cumplen con los
niveles de servicio acordados

Cantidad de asuntos de
Servicio

Cantidad de asuntos, al proveer servicios, que son
identificados y tratados en un Plan de Mejoras al
Servicio (SIP)

Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Portada

41.2.5

La informaciéon confidencial que se

Gestion de la seguridad de la Informacion

maneja en los

relacionada directamente con el area tecnolégica para realizar actividades como

la configuracién y acceso como administrador o usuario a PCs y dispositivos

de red.

La gestion de la seguridad de la informacion se encuentra activa durante todo el

ciclo de vida del servicio, es la encargada de que todo los servicios se encuentren

disponibles, manteniendo la informacion completa , actualizada e integra.
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4.1.2.5.1 Indicadores de ITIL Gestion de la Seguridad de la Informacién

Los indicadores ya establecidos por ITIL V3 para la gestion de la seguridad de
la informacion permiten medir la confidencialidad, integridad y confidencialidad de
los servicios, ademas de asegurar que los servicios estén disponibles y funcionen
correctamente.

Tabla 4 .21: KPIs ITIL - Gestion de la Seguridad de la Informacion

KPI Descripcion

Cantidad de medidas de seguridad preventivas
Cantidad de medidas

. _ implementadas como respuesta a amenazas de
preventivas implementadas

seguridad identificadas

Duracion de la . . o
. B Duracion desde la identificacion de una amenaza de
implementacion de . , »
. _ seguridad hasta la implementacion de una
medidas preventivas .
. contramedida adecuada
implementadas

Cantidad de incidentes Cantidad de incidentes de seguridad identificados,

graves de la seguridad clasificados por categoria de gravedad

Cantidad de periodos de

inactividad de servicio Cantidad de incidentes de seguridad que causan
relacionados con la interrupciones de servicio o disponibilidad reducida
seguridad

Cantidad de pruebas de Cantidad de pruebas y adiestramientos de seguridad
seguridad llevados a cabo

Cantidad de defectos

identificados durante las

Cantidad de defectos identificados en los

_ mecanismos de seguridad durante las pruebas
pruebas de seguridad
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Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Portada
41.2.6 Gestion de los Proveedores

Los laboratorios forman parte de una institucion publica, el comité de
adquisiciones de la ESPE es el encargado de resolver todas las adquisiciones. El
comité de adquisiciones estara constituido por los siguientes miembros:

e Rectorde la ESPE o su delegado.
e Oficial Superior en servicio activo.
e Asesor Juridico .

e Director Financiero.

e Técnico de la institucion, especialista en el tema de la contratacion

4.1.2.6.1 Indicadores de ITI-Gestion de Proveedores

Los indicadores ya establecidos por ITIL V3 para la gestion de proveedores
permiten medir el cumplimiento de los proveedores, los que permiten asegurar
que se obtiene valor a cambio de dinero

Tabla 4 .22: KPIs ITIL - Gestion de Proveedores

KPI Descripcion

Cantidad de UC’s

Porcentaje de contratos apoyados por los UC's
acordados

Cantidad de revisiones de | Cantidad de revisiones de contratos y

contratos suministradores realizadas

Cantidad de Cantidad de obligaciones contractuales que no
incumplimientos de cumplieron los suministradores (identificados durante
contrato identificados las revisiones de contratos)

Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Portada
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4.1.2.7 Gestion de la Continuidad del Servicio

Este proceso tiene como objetivo garantizar la recuperacién del servicio
después de un incidente critico, para lo que es necesario definir y establecer
estrategias, politicas y procedimientos que eviten en lo posible la

interrupcion del servicio.

4.1.2.7.1 Indicadores de ITIL Gestion de la Continuidad del Servicio

Los indicadores ya establecidos por ITIL V3 para la gestidon de la continuidad
del servicio permiten medir la cantidad de desastres que se generen dentro del
proceso, para asegurar el funcionamiento del servicio.

Tabla 4. 23: KPIs ITIL Gestidon de la Continuidad del Servicio

KPI Descripcion
Procesos de negocio con Porcentaje de procesos de negocio cubiertos por metas
acuerdos de continuidad especificas de continuidad del servicio

. Cantidad de lagunas identificadas en la preparacién para
Lagunas en preparacion para . .
eventos de desastres (amenazas serias sin
desastres
contramedidas definidas)

. Duracién desde la identificacién del riesgo relacionado a
Duracion de la
. . desastres hasta la implementacion de un mecanismo de
implementacién
continuidad adecuado

Cantidad de practicas para Cantidad de practicas para desastres que realmente se

desastres llevaron a cabo

Cantidad de defectos

. N Cantidad de defectos identificados en la preparacion para
identificados durante las

o eventos de desastres identificados durante las practicas
practicas para desastres
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Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Portada
4.2 Criterios de diseno de un Service Desk.

Los criterios para el disefio de un Service Desk son los siguientes:

e Objetivos de negocio.

¢ Niveles y la calidad de la gestién de la informacién requerida.

e Capacidad de los laboratorios.

e Politicas de los laboratorios.

e Numero de clientes a cubrir.

e Horario laboral de la organizacion

e Rango, numero y tipo de aplicaciones a soportar.

¢ Requerimientos del negocio generales (ejemplo herramientas).

¢ Infraestructura de red (local, extendida), rango, numero y tipo de hardware o
tecnologia a soportar.

¢ Ciclo de sustitucion de la tecnologia

¢ Nivel de habilidad de los clientes, los empleados y de los usuarios.

e Numero de empleados (para la primera y segunda linea)

e Dependencias de terceras partes

148



4.21 Opciones para la seleccion del Service Desk apropiado para los

Laboratorios Generales del DECC.

A continuacidén se realizara un analisis de las diferentes alternativas de
Service Desk que nos ofrece ITIL.
El Service Desk es el punto de contacto de toda la organizacion Tl con clientes
y usuarios, razon por la cual es importante definir la estructura adecuada de
Service Desk que se adapte ala realidad de los laboratorios.
4211 Service Desk Local
Se encuentra fisicamente cerca de los usuarios por lo que formar parte de la
misma ubicacion.
e Creado para sobrellevar las necesidades locales del negocio.
e El soporte esta ubicado y se brinda usualmente en el mismo lugar.
e Recomendable para pequeinas organizaciones.
> 2
o " &
User User ser User

-0

g -

N

N

Service Desk

—~ - L_ \ — r— L
Techrmcal \ Apphe Mhon N T Oporations $rdd Parety Request \
Managerrme ] Managerent I Management Support Fulfilrment l

Fuente: OCG, ITIL V3 Service Operation, First Published 2007, pagina 111
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4.21.2 Service Desk Centralizado

El contacto con los usuarios se lo realiza mediante una sola estructura, entre

los beneficios se pueden mencionar costos bajos y optimizacion de los

(S ™

Custormer Site | C mlom« Site 2 C mloma Site 3

I A
—

Second Line Support

G

- - I
!«m .!' W“ ation T Operations ird Party Hecqaet
Management Support Fufidmen

Fuente: OCG, ITIL V3 Service Operation, First Published 2007, pagina 112

recursos.

o e——

4.21.3 Service Desk Virtual

Pueden estar ubicados en diferentes lugares geograficos como por
ejemplo en varios continentes. El Service Desk virtual permite aprovechar cada
uno de los recursos en el momento que sea necesario.

e Centraliza la informacion.

e Evita duplicacion de informacion.

e Se brinda un "servicio local" sin caer en costos adicionales.

e Calidad del servicio consistente.
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| 4=

@

San Francisco A
Service Desk — —

Rio de
Janeiro
Service Desk

Sydney
Service Desk

Virtual
Service Desk

Beijing

Service
Knowledge
Management
System

London
Service Desk

Fuente: OCG, ITIL V3 Service Operation, First Published 2007, pagina 112

4.2.2 Seleccion del Service Desk apropiado para los Laboratorios

Generales del DECC.

En base a las alternativas presentadas anteriormente el Service Desk
Centralizado, no es apropiado puesto que el objetivo principal es centralizar
los Service Desk ya existentes dentro de una organizacion de esta manera
reducir costosy optimizar recursos, el problema que se presenta en este tipo de
estructura es que actualmente no existe implementado ningun Service Desk en

los laboratorios.

El Service Desk Virtual no puede ser implementado en los laboratorios
ya que este tipo de estructura se implementan en organizaciones grandes
ubicadas en diferentes partes del mundo, probablemente que necesiten utilizar

mas de un idioma y en diferentes usos horarios. En dichas  situaciones se
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requiere mas de una estructura fisica del Service Desk, por lo que los costos
varian dependiendo de la ubicacién, recurso humano y herramientas

corporativas donde se implementara el Service Desk.

El Service Desk Local se adapta a las necesidades de los Laboratorios
Generales del DECC, ya que esta localizado dentro de la organizacion, lo que
facilita la gestion de procesos y procedimientos comunes y asegura la

compatibilidad de hardware, software e infraestructura de red.

Una vez definido el Service Desk adecuado para los laboratorios se puede
concluir que con este tipo de estructura se aprovecha todos los recursos
humanos y tecnologicos de los laboratorios, también se considera la posibilidad a
futuro de la implementacion de un Service Desk Centralizado para todos los

laboratorios de la ESPE sede Sangolqui.

Ver Anexo K: Costos del area de atencioén al cliente del Service Desk.

152



d I\

FUERZAS ARMADAS POSTGRADO DOCENTES PREGRADO

3
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Soporte Telefénico
SERVICE DESK . Soporte en Sitio
. Atencién de
Requerimientos

-

W,
hi ' ~

JEFE LABORATORIOS
SOPORTE SEGUNDO NIVEL . LABORATORISTAS

\
Lﬂ
oy

SOPORTE TERCER NIVEL SOPORTE PROVEEDORES PROVEEDORES

Figura 4.6: Disefo de la estructura del Service Desk de los Laboratorios Generales del DECC

4.2.3 Niveles de Soporte

Los niveles de soporte en la estructura de la figura 4.6 esta compuesta de:

Nivel 1:

e Service Desk.

Nivel 2:

e Soporte Técnico.

Nivel 3:

e Proveedores.
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4.2.4 Funciones y actividades del Service Desk

Las funciones que realizara el Service Desk sera la gestidén de servicios Tl
de los laboratorios, gestion de la relacion con el cliente y los usuarios, dichas
funciones se han clasificado en gestion de incidencias, gestién de problemas y

gestion de cambios cada funcion tiene las siguientes actividades:

4.2.5 Gestion de Incidentes

El Service Desk de los laboratorios permite resolver incidentes o peticiones de
servicio que pueden presentarse por parte de clientes y usuarios, por lo que el
Service Desk ofrece un primer nivel de soporte que permitira dar solucion a los

siguientes incidentes:

e Revision de proyectores visuales.

¢ Revision de fotocopiadoras impresoras.

¢ Revision de dispositivos de red.

e Revision del software de equipos de computacion.

e Asistencia técnica.

Para resolver los incidentes antes descritos se debe seguir los siguientes procesos:
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e Registrar el incidente que puede darse por diversas fuentes como alumnos,
docentes, laboratoristas, el mismo Service Desk. Se debe realizar lo mas
pronto posible ya que resulta mas costoso si se lo hace posteriormente.

e Clasificar y solucionar el incidente asignando una categoria que a su vez
puede subir dependiendo de la dificultad del incidente, es decir se asignan los
recursos necesarios para resolver el incidente en los niveles de soporte
establecidos como se muestra en la figura 4.8 gestion de incidentes,
escalado- soporte

e Cerrar el incidente una vez que el usuario confirme la solucion satisfactoria
del mismo, documentar todas las actividades realizadas que generaron la
solucién del incidente con el fin de mantener la base del conocimiento
actualizado.

4.2.5.1 Flujo de la Gestion de Incidentes

SEGUIMIENTO Y MONITORIZACION DEL RIESGO

| ] A R N

P2 Clasificacién N A2 .
Identificacién .| Investigacion .| Resoluciény Cierre del
7|

y Registro % VSoporte Comparacion y Diagnostico "|Recuperacién 0 Incidente

=2

No

¢Localizado?

¢Resuelto?

Peticion de
Servicio

Figura 4.7: Flujo de la Gestion de Incidentes
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4.2.5.2 Escalado y Soporte de Incidentes.

Si el Service Desk no puede solucionar el problema en una primera instancia
debe recurrir a un superior o un especialista que se haga responsable del incidente,

este proceso se le denomina escalado y se resume de la siguiente manera:

PRIMERA LINEA SEGUNDA LINEA TERCERA LINEA CUARTA LINEA
Service Desk Administracion Especialistas Proveedores
Desarrolladores
Deteccion y
Registro

Peticion de
Servicio

Procedimiento
de peticion de
Servicio BBDD

Conocimiento

éResuelto? No— Analisis
éResuelto? No—— Analisis
Si
Si
Resolucion Resolucion
Si
+
Resolucién

4v{ Cerrar Incidente

Figura 4.8: Gestion de Incidentes, Escalado- Soporte
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4.2.6 Gestion de Problemas

El Service Desk de los laboratorios permitira resolver problemas que pueden
presentarse por parte de clientes y usuarios. Cuando el incidente es repetitivo o
tiene un fuerte impacto en la infraestructura Tl la gestidn de problemas debe

determinar sus causas y encontrar posibles soluciones a los siguientes problemas:

e Revision de equipos de computacion.
e Asignacion de aulas para docentes y alumnos.

e Proveer acceso a internet.

Para resolver los problemas antes descritos se debe seguir los siguientes procesos:

e |dentificar y registrar los problemas para determinar sus posibles causas y
finalmente convertirlos en errores conocidos.

e Clasificar y solucionar los errores conocidos registrando las soluciones
mediante RFCs las cuales son enviadas a la gestion de cambios.

e Cerrar el problema una vez que el usuario confirme que los resultados son los
deseados, documentar todas las actividades realizadas para la resolucion del

problema.
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4.2.6.1 Flujo de la Gestion de Problemas

4.2.7 Gestion de Cambios

Mayor?

No

Revision Problema Mayor — Final
B
Problema ’
Cierre —

Final

BD Errores
Conocidos

Deteccion del Registro del s P Investigacion y
Categorizacion Priorizacion . .
Problema Problema Diagnostico
¢Workaround?

Error Conocido

Resolucion

Figura 4.9: Flujo de la Gestion de Problemas

El Service Desk de los laboratorios debe gestionar procedimientos efectivos

que permitan asegurar

solventar los siguientes requerimientos:

la continuidad del servicio, la gestion de cambios debe
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Estudio de factibilidad de nuevos requerimientos para mejora, configuracion o
cambio del servicio Tl que faciliten la resolucion efectiva de incidentes y problemas.
La gestion de cambios debe garantizar:

e Estén justificados.

e Los cambios estan adecuadamente registrados, clasificados y documentados.

e Que no exista problemas al deshacerse los cambios creando planes de
retirada de cambios en caso de un mal funcionamiento.

Para garantizar una adecuada gestion de cambios se realiza el siguiente proceso:

e Registrar adecuadamente los RFCs los que se pueden originar a partir de la
gestion de problemas o para mejorar, crear nuevos servicios. Es importante
conocer que un cambio no siempre necesita de una RFC en caso de que no
sea de mayor importancia pueden realizarse sin la aprobacion de la gestion
de cambios.

e Aceptar los cambios previos a un analisis de los RFCs en el caso de que sea
justificada la solicitud y sea evidente en el cambio una mejora en el servicio
Tl, ademas se clasificara al RFC dependiendo de su prioridad e impacto en el
Service Desk.

e Enla planificacion y aprobacion se debe planificar la gestién de cambios
ya que una mala planificacion podria provocar una reaccién en cadena con
resultados catastroficos en el caso que no se posea un “back up” que permita
recuperar la ultima configuracion estable del servicio.

Ver Anexo L: Formato Solicitud de Cambios
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4.2.71 Flujo de la Gestion de Cambios

N RFC ¢ |

No se acepta el RFC > CMDB

‘ Filtrado Registro

N Procedimiento de
NO Urgencia

NO
-
Clasificacion Nt CMDB
Analisis

Planificacion
@ 4.{ ﬁ
Aprobado? St Test

Sl
-

Implementacion

0 No—‘ Plan de Entrada - CcMDB

Sl

Revisiéon

Exito

si
CMDB
Cierre -

Figura 4.10: flujo Gestién de Cambios

4.2.8 Especificacion de Roles, Responsabilidades, Tareas y Perfil del

Recurso Humano del Service Desk

Es importante definir los roles, responsabilidades , tareas y perfiles del
personal del Service Desk, de acuerdo a los requerimientos  de los

Laboratorios Generales del DECC.
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4281 Roles y Responsabilidades

Es fundamental establecer las diferentes responsabilidades que debe
cumplir el personal en cada actividad durante el proceso de la gestidon de
incidentes, gestion de cambios y gestion de problemas, para lo que es necesario
definir una herramienta util y sencilla como la matriz RACI.

A continuacion se muestra la descripcion de la matriz RACI

Tabla 4. 24: Descripcion matriz RACI

Abreviatura Descripcion
Responsable
R Encargado de llevar a cabo una tarea determinada
Aprobador
A Encargado de la realizar las pruebas necesarias del trabajo finalizado
Consultado
Cc Encargado de emitir opinion o consejo.

A pesar de no encontrarse implicado directamente en la ejecucion del proceso

Informado

Recibe informacion sobre el avance del trabajo y resultado

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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Tabla 4. 25: Matriz RACI- incidentes

ROLES
Service Desk
SUBPROCESOS
Proveedor
Usuario Técnico _Ge_stor de Coordinador Técnico Nivel 2
incidentes .
Service Desk
Soporte a Gestion de | c
incidentes AR
Notificar el incidente R | | A
Registrar incidentes R |
Clasificar incidentes | C/R
Resolucién de incidentes por | R
el soporte de primera linea A
Resolucién de Incidentes por
el soporte de segunda linea I ¢ ¢
A R
Gestién de incidentes graves | C A c R
Monitorizaciéon y escalado
S | | R A
de incidentes c
Qgrre y evaluacion del | R A
incidente
Inforn_wamon Pro-activa a | R A
usuarios
!nfgrmes de la gestion de | | R A
incidentes C
Tabla 4 .26: Matriz RACI-Gestion Problemas
ROLES
Service Desk
SUBPROCESOS
Usuario Técnico Nivel 2 Proveedor
Técnico Gestor de Coordinador (Jefe Labor‘atonos (UTIC)
Problemas Service Desk Laboratoristas)
Notificar el problema R | A
Identificacion y
categorizacion del problema R ¢
9 P AIC
Resolucion del problema R A
Control de problemas y
R A
errores R
Cierre y evaluacion de R A
problemas
Revision de problemas R A c
graves
Informes de gestion de | | R A c
problemas

162



Tabla 4 .27: Matriz RACI-Gestion de Cambios

ROLES
Service Desk
SUBPROCESOS
ITIL Gestion de Cambios . Proveedor
Usuario
-~ Gestor de . A .
Técnico C . Coordinador Técnico Nivel
ambios .
Service Desk
Soporte ala gestiéon de AR
cambios
Solicitar cambio R | C A
Registro Pre Evaluacion de R c
solicitudes de cambio A
Clasificacion de solicitudes R c
de Cambio A
Evaluacion de solicitudes de | R c
Cambio urgentes A C
Evaluacion de cambio | R A
Planificacién de cambios | R A C C
Evaluacion de cambios
revision Pos — | R A
implementacién

4.2.8.2 Perfil de los Recursos Humanos del Service Desk

Es de gran importancia definir el perfil adecuado para el personal que
formara parte del Service Desk para garantizar el éxito en el desempefio de
sus funciones, se tomara en cuenta ciertos parametros como: el nivel de estudios,

experiencia y competencias personales.

4.2.8.3 Técnico primer nivel
A continuacion se muestra el perfil del técnico de primer nivel, que consta
de informacion basica, actividades principales que desarrollara, experiencia,

conocimientos generales, especificos y competencias.
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Tabla 4. 28: Especificaciéon Cargo Técnico Primer Nivel

Especificacion del Cargo

Informacion Basica:

Nombre del cargo:

Técnico Primer nivel

Naturaleza del Cargo

Registra, Identificar las causas y analizar soluciones efectivas que permitan restablecer los servicios.

Actividades principales

. Registra el incidente, problema o cambio

e Clasificay establecer niveles de prioridad

e Analizay ejecutar una solucion

. Escala el incidente , problema o cambio a nivel superior

e Registra y actualiza las soluciones
Cargo Estudiante de la carrera de Ing. Sistemas
Experiencia No indispensable

Conocimiento Generales

-SO Windows, Linux,
-Herramientas de ofimatica
-Internet

-Correo electrénico

Conocimientos Especificos

Conocimiento de hardware informatico

Competencias

Competencia Nivel de Importancia

112 |3 |4 |5 |6 |7 |8

Comunicacién
Personal

Capacidad para
escuchar,
interpretar y
entender

Capacidad para el
trabajo en equipo

Sentido de
Urgencia
Capacidad de
relacion social
Disciplina de
procesos

Capacidad de
negociacion

Sentido de
responsabilidad

Capacidad para
Priorizar vy elegir

Paciencia

Pensamiento
estratégico

10
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4.2.8.4 Perfil Coordinador Service Desk

A continuacién se muestra

que consta de informacion

experiencia , conocimientos generales, especificos y competencias.

Tabla 4 .29: Especificacion cargo coordinador de Service Desk

el perfil del coordinador del Service Desk |,

basica, actividades a principales que desarrollara,

Especificacion del Cargo

Informacion Basica:

Nombre del cargo:

Coordinador de Service Desk

Naturaleza del Cargo

Identificar las causas, analizar y provee soluciones efectivas que permitan restablecer los servicios.

Actividades principales

e  Analizar ejecutar una solucién o escalar
° Registra soluciones
. Proveer de soluciones a el primer nivel de servicio
. Elabora informes de la soluciones
° Escala elincidente
. Se retine con el personal del Service Desk para informar acerca de los cambios o implementaciones que se
realizaran
Cargo Ing. Sistemas
Experiencia Un afio

Conocimiento Generales

-SO Windows, Linux
-Cableado Estructurado

- configuracion basica de redes
-Herramientas de ofimatica
-Internet

-Correo electronico
-Conocimiento ITIL V3

Conocimientos Especificos

-Conocimiento de hardware informatico
-Experiencia en el area de servicio al cliente y soporte a usuarios
-Herramientas para la gestion de recursos informaticos
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Competencia Nivel de Importancia

11234 |5|6|7(8]9[10

Comunicacion Personal

Capacidad para escuchar,
interpretar y entender
Capacidad para el trabajo
en equipo

Sentido de Urgencia

Capacidad de relacién
social

Competencias —
Disciplina de procesos

Capacidad de negociacion

Sentido de responsabilidad

Capacidad para Priorizar y
elegir
Paciencia

Pensamiento estratégico

4.2.8.5 Técnico Segundo Nivel

A continuacion se muestra el perfil del técnico de segundo nivel, que

consta de informacion basica, actividades a principales que desarrollara,

experiencia, conocimientos generales, especificos y competencias.

Tabla 4. 30: Especificacion Cargo Técnico de Segundo Nivel

Especificacion del Cargo

Informacion Basica :

Nombre del cargo: Técnico Segundo nivel

Naturaleza del Cargo

Identificar las causas, analizar y provee soluciones efectivas que permitan restablecer los servicios.

Actividades principales

e  Analizar ejecutar una solucién o escalar
e Registra y actualiza las soluciones
° Proveer de soluciones a el primer nivel de servicio
e  Comunica soluciones al resto de niveles
Cargo Ing. Sistemas
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Experiencia

Un afio

Conocimiento Generales

-SO Windows, Linux
-Cableado Estructurado

- configuracioén basica de redes
-Herramientas de ofimatica
-Internet

-Correo electrénico

- Conocimiento ITIL V3

Conocimientos Especificos

-Conocimiento de hardware informatico
-Experiencia en el area de servicio al cliente y soporte a usuarios
-Herramientas para la gestion de recursos informaticos

Competencias

Competencia Nivel de Importancia

112|134 |5|6 |7

Comunicacion Personal

Capacidad para escuchar,
interpretar y entender

Capacidad para el trabajo
en equipo

Sentido de Urgencia

Capacidad de relacion
social

Disciplina de procesos

Capacidad de negociacion

Sentido de responsabilidad

Capacidad para Priorizar
y elegir

Paciencia

Pensamiento estratégico .

4.2.8.6 Perfil Gestor de Indecentes

A continuacion se muestra el perfil del gestor de incidentes, que consta de

informacion basica, actividades a

conocimientos generales, especificos y competencias.

principales que desarrollara, experiencia,
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Tabla 4 .31: Especificacion Cargo Gestor de Incidente

Especificacion del Cargo

Informacion Basica :

Nombre del cargo:

Gestor de Incidentes

Naturaleza del Cargo

Ejecuta actividades efectivas para restablecer el servicio.

Actividades principales

e Registra elincidente

e  Analiza posibles soluciones

. Provee soluciones

. Monitoriza las soluciones

. Comunica soluciones al resto de niveles
Cargo Ing. Sistemas
Experiencia un afo

Conocimiento Generales

-SO Windows, Linux
-Cableado Estructurado

- configuracion basica de redes
-Herramientas de ofimatica
-Internet

-Correo electronico
-Conocimiento ITIL V3

Conocimientos Especificos

-Conocimiento de hardware informatico

-Experiencia en el area de servicio al cliente y soporte a usuarios
-Herramientas para la gestion de recursos informaticos

- Conocimiento acerca de la Infraestructura de Tl

Competencias

Competencia Nivel de Importancia

1/2|3[(4|5|6|7|8

Comunicacién Personal

Capacidad para escuchar,
interpretar y entender

Capacidad para el trabajo
en equipo

Sentido de Urgencia

Capacidad de relacion
social
Disciplina de procesos

Capacidad de negociacion

Sentido de responsabilidad

Capacidad para Priorizar
y elegir

Paciencia

Pensamiento estratégico
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4.2.8.7 Perfil Gestor de Problemas

A continuacion se muestra el perfil del gestor de problemas, que consta de

informacion basica, actividades a principales que desarrollara,

conocimientos generales, especificos y competencias.

Tabla 4. 32: Especificacion Cargo Gestor de Incidente.

experiencia,

Especificacion del Cargo

Informacion Basica :

Nombre del cargo: Gestor de Problemas

Naturaleza del Cargo

Ejecuta actividades efectivas para restablecer el servicio.

Actividades principales

Registra el problema

Analiza posibles soluciones

Provee soluciones

Monitoriza las soluciones

Comunica soluciones al resto de niveles

Cargo Ing. Sistemas

Experiencia un afio

-SO Windows, Linux
-Cableado Estructurado

- configuracion basica de redes
Conocimiento Generales -Herramientas de ofimatica
-Internet

-Correo electronico
-Conocimiento ITIL V3

-Conocimiento de hardware informatico
-Experiencia en el area de servicio al cliente y soporte a usuarios
-Herramientas para la gestion de recursos informaticos

Conocimientos ESpeCIfICOS -Conocimiento acerca de la Infraestructura de Tl
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Competencia Nivel de Importancia
1/2|3|4|5]|6|7]|8[9]10

Comunicacion Personal

Capacidad para escuchar,
interpretar y entender
Capacidad para el trabajo
en equipo
Sentido de Urgencia

Capacidad de relacién
social
Disciplina de procesos

Capacidad de negociacion

Sentido de responsabilidad

Capacidad para Priorizar
y elegir

Competencias Paciencia

Pensamiento estratégico

4.2.8.8 Perfil Gestor de Cambios

A continuacion se muestra el perfil del gestor de cambios, que consta de
informacion basica, actividades a principales que desarrollara, experiencia,
conocimientos generales, especificos y competencias.

Tabla 4 .33: Especificacion Cargo Gestor de Cambios.

Especificacion del Cargo

Informacion Basica:

Nombre del cargo: Gestor de Cambios

Naturaleza del Cargo

Evaluar y planificar el proceso de cambio

Actividades principales

Autoriza o rechaza los cambios propuestos
Evalua los cambios realizados

Planifica los cambios que se realizaran
Garantizar la calidad y continuidad del servicio

Cargo Ing. Sistemas

Experiencia un afio
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-SO Windows, Linux
-Cableado Estructurado

- configuracion basica de redes
Conocimiento Generales -Herramientas de ofimatica
-Internet

-Correo electréonico
-Conocimiento ITIL V3

-Conocimiento de hardware informatico
-Experiencia en el area de servicio al cliente y soporte a usuarios
-Herramientas para la gestion de recursos informéaticos

Conocimientos Especificos .
p -Conocimiento acerca de la Infraestructura de Tl

Competencia Nivel de Importancia
112 |3|(4|5[6[7]|8|9]|10

Comunicacion Personal

Capacidad para escuchar,
interpretar y entender
Capacidad para el trabajo
en equipo
Sentido de Urgencia

Capacidad de relacion
social
Disciplina de procesos

Capacidad de negociacion

Sentido de responsabilidad

Competencias Capacidad para Priorizar
y elegir
Paciencia

Pensamiento estratégico

4.2.9 Manual de los Procesos para la soluciéon de incidentes y problemas.

4291 Mantenimiento de equipos de laboratorio

Asegurar la efectividad de los equipos de los laboratorios, mediante las

actividades de mantenimiento preventivo o correctivo para minimizar los dafios

ocasionados por factores que puedan deteriorar al equipo.
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4.2.9.1.1 Procesos mantenimiento preventivo de equipos
1. Realizar un cronograma de actividades para prevenir 'y minimizar la
probabilidad de fallas.
2. En el caso de que se cumpla el tiempo establecido para el mantenimiento se
realizara las siguientes actividades :
e Revision del log de errores.
e Desmontaje, limpieza interna, aspirado, verificacion de tarjetas,
limpieza de drives, limpieza externa.
e Limpieza y revision de teclado
e Limpieza y revision de monitor
e Desfragmentacion, ScanDisk y diagnédsticos del fabricante
3. Documentar las observaciones que se presentaron durante el proceso, en el
caso de encontrar dafios o algun desperfecto que amerite el remplazo de

alguna pieza o accesorio sera necesario realizar un mantenimiento correctivo.

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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4.29.2 Proceso Mantenimiento Correctivo de Equipos

1. Programar un cronograma de actividades para realizar periodicamente un
mantenimiento preventivo.
2. En el caso de que se cumpla el tiempo establecido para el mantenimiento

realizar las siguientes actividades :

e Localizar la falla.

e Buscar y corregir la causa que provoco la falla si fue por desgaste o
falta de mantenimiento.

e Remplazar el equipo o la pieza en mal estado o si es necesario
repararlo.

e Verificar que esta adecuadamente instalado y/o conectado.

3. Registrar el proceso de la reparacién del equipo o el remplazo de la pieza

requerida en el formato establecido Ver Anexo M: Formato Mantenimiento

Preventivo.
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4.2.9.3 Administracion de los servicios de redes

Identificar el tipo requerimiento o problema de red que se presente para
ejecutar las acciones correctivas y asi permitir al usuario el rapido acceso a internet

ya sea en su dispositivo movil, laptop o en los equipos de los laboratorios.

4.2.9.3.1 Proceso administracion de los servicios de redes
1. El cliente notifica el incidente.
2. Registrar en el formulario establecido.
3. Validar que el formulario este correctamente registrado caso contrario
corregirlo.
4. Buscar la solucién adecuada en la base del conocimiento :
e Verificar que este matriculado mediante la comprobacion de su carne.
estudiantil o el pago de la matricula.
¢ Sino esta matriculado no se le permitira acceso a la red.
e Si esta matriculado se le proporcionara la informacién necesaria que
requiera el alumno para acceder a los servicios de la infraestructura de
red de los laboratorios y capacitarlos para que pueda utilizarlos.

5. Se cierra el incidente.
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4.29.4 Fotocopiadoras Impresoras

Garantizar el funcionamiento de la fotocopiadora impresora para
ofrecer un servicio efectivo que satisfaga las necesidades vy

expectativas de los clientes.

4.2.9.4.1 Proceso Fotocopiadoras Impresoras

Las actividades que se deben desarrollar para el buen funcionamiento de la

fotocopiadora impresora son las siguientes:

1. Notificacion de incidente de fotocopiadora impresora.

2. Registro de incidente.

3. Los tipos de incidentes que se pueden presentar son el
atascamiento de hojas, cambio de cartuchos o mantenimiento del

equipo.

4.29.41.1 Atascamiento de las hojas
1. Abrir la bandeja.
2. Retirar todo el papel cargado.
3. Retirar el papel atascado.
4. Asegurar que las guias del papel estén situadas correctamente.

5. Colocar nuevamente el papel y cerrar la bandeja.

178



4.29.41.2

1.

2.

4.29.41.3

Continuar con la impresion.

Cerrar el incidente.

Cambio de téner:

Abrir la cubierta frontal y superior.

Retirar el toner agotado y empaquetar para reciclar.

Retirar las envolturas del téner nuevo.

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

Cerrar la cubierta frontal y superior.

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

Cerrar el incidente.

Recomendaciones

Utilizar el tipo de toner recomendado, de lo contrario puede
producirse fallos.

Realizar el cambio de toner cuando sea necesario.

El repetido cambio de toner puede causar el vertido de toner

No agitar la el toner sustituido, porque el restante podria esparcirse.

El toner debe colocarse en una superficie plana y conservarse en

un lugar frio, seco y apartado de la luz.
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4.29.41.4 Mantenimiento de fotocopiadora impresora

1. Realizar copias de prueba.

2. Verificar la calidad de impresion.

3. Remover cubierta.

4. Revisar la bandeja de papel, actuadores, toner y rodillos, en caso de
encontrarse en mal estado realizar el cambio.

5. Realizar la limpieza interna del equipo.

6. Armar el equipo.

7. Limpiar la parte externa de la fotocopiadora impresora.

8. Revisar cables y conexiones.

9. Realizar impresiones de prueba.

10.Cerrar incidente

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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4.29.5 Administracion de Aplicativos

Mantener disponible y en funcionamiento los aplicativos basicos y

especificos de los laboratorios, para ofrecer un servicio fiable, de calidad de

manera que cumpla con las expectativas de docentes y alumnos.

4.2.9.5.1 Procesos administracion de aplicativos

Las

condiciones

1.

2.

actividades que se deben desarrollar para mantener en Optimas
las aplicaciones son las siguientes:

Notificacion de incidente.

Registro de incidente.

Los tipos de incidentes que se pueden presentar son: instalacion de
aplicativos  basicos o especificos, mantenimiento preventivo y

correctivo de software.

4.2.9.5.2 Instalacién de aplicativos basicos y especificos

1.

Verificar las caracteristicas minimas del equipo para instalar el
aplicativo requerido.

Verificacion de la compatibilidad .

Insertar el cd.

Realizar las configuraciones necesarias.

Finalizar la instalacion.

Retirar cd de instalacion.
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7. Verificar que el aplicativo se encuentre correctamente instalado.
8. Cerrar el incidente.
Cada departamento debe presupuestar el licenciamiento y mantenimiento de las

aplicaciones requeridas por sus areas de conocimiento.

4.2.9.5.3 Mantenimiento preventivo de software
1. Revision de instalacion por setup.
2. Desfragmentacion del disco duro
3. Eliminacion de archivos TMP.
4. Liberacion de espacio en disco duro.
5. Ejecucién de antivirus.
6. Copia de seguridad.
7. Scandisk.

8. Cerrar incidente.

4.2.9.5.4 Mantenimiento correctivo de software
Para la reinstalacién del SO se desarrollara las siguientes actividades:
1. Revisar los requerimientos del sistema.
2. Introducir el cd.
3. Realiza la configuraciones necesarias, como por ejemplo la fecha, hora
del sistema, zona horaria, la red.
4. Finalizar la instalacion.

5. Retirar cd de instalacion.
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6. Verificar la instalacion.

7. Cerrar el incidente.

4.2.9.5.5 Reinstalacion de Aplicativos

Para la reinstalacion de aplicativos basicos o especificos se realizaran las
siguientes actividades:
1. Insertar el cd.
2. Realizar configuraciones .
3. Finalizar la instalacién.
4. Retirar cd de instalacion.
5. Verificar la instalacion.

6. Cerrar incidente.

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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4.29.6 Asistencia Técnica

Asistir oportunamente al usuario de los laboratorios asegurando la disponibilidad y

operatividad de los servicios.

4.2.9.6.1 Proceso Asistencia Técnica

1. El cliente notifica el incidente .

2. Validar solicitud del incidente.

3. Notificar hora de atencion a usuario.

4. Buscar la solucion adecuada en la base del conocimiento dependiendo del
tipo de incidente.

5. Registrar y actualizar la base del conocimiento si es necesario.

6. Se cierra el incidente.
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4.2.9.7 Asignacion de aulas para docentes y alumnos

Garantizar de manera eficiente la asignacion de aulas, para que alumnos
y docentes puedan desarrollar sus actividades académicas de forma continua de

acuerdo alo planificado.

4.2.9.7.1 Proceso asignacién de aulas para docentes y alumnos

Las actividades que se deben desarrollar para una efectiva asignaciéon de aulas
son las siguientes:

e Entrega de cronograma de actividades de cada departamento.

e ElI jefe de los laboratorios recibe la planificacién de las actividades de
cada departamento.

e Verifica la disponibilidad, capacidad y estado de los laboratorio, en caso
de encontrar desperfectos que no garantice el buen funcionamiento de
los laboratorios, se emitird un informe a la Unidad de Desarrollo Fisico.

e Analiza disefia y elabora el horario para el uso de las aulas, acorde a las
actividades entregadas, ademas asignara el horario de limpieza.

e Verificar el horario de los laboratorios, en el caso de asignar un laboratorio
en un mismo horario, a dos o mas materias, realizar los cambios que sean
necesarios.

e El jefe de laboratorios realiza el plan de actividades de los laboratorios,

tomando en cuenta el horario de usos de los laboratorios, el horario de
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limpieza de las instalaciones y el cronograma de mantenimiento de los
equipos.

Informar al docente el laboratorio en el que dictara clase.

Publicar el horario y el laboratorio  asignado para el dictado de las
diferentes materias, en las cuales docentes y alumnos desarrollaran sus
actividades académicas.

Durante el periodo académico se llevara el registro del uso de los

laboratorios, Ver Anexo N: Formato registré uso de laboratorios.

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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4.3 Caracteristicas del Software para la Gestion del Service Desk basado en

ITIL V3

El propédsito del presente analisis es definir los requerimientos que debe

cumplir la aplicacion encargada de la gestién del Service Desk.

Los requerimientos del software de Service Desk deben ser compatibles con
el ciclo de vida de ITIL V3, de tal manera que permita ofrecer un soporte
efectivo y a la vez sea un punto de acceso Uunico entre el usuario y los

Laboratorios Generales del DECC.

4.3.1 Caracteristicas que debe cumplir el Software:

e Debe ser construida con base a la guia de ITIL V3.

e Es necesario que permita acceder a la informacion en forma facil y en tiempo
real.

e Es importante que sea flexible, escalable y modular.

e Debe permitir incorporar procesos y reglas de negocio.

e Basada enroles.

e Compatible con sistemas operativos Linux.

e Procesos de escalado de incidentes automatizados.

e Facil generacion de informes de gestion de procesos en tiempo real.

e Debe contar con un repositorio para la base de datos de conocimiento.
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Funciones que debe cumplir el software:

4.3.1.1 Administracion de Incidencias

Las incidencias de Tl pueden interrumpir a una organizacion completamente,
como consecuencia generar pérdidas significativas de tiempo y de reputacion.
Debe proporcionar una administracién de incidencias compatibles con ITIL para
minimizar el impacto mediante un eficiente registro y procesamiento de incidencias,
un CMDB integrado para analisis de incidencias y automatizacién inteligente para

una rapida recuperacion.

Tabla 4 .34: Funcién y descripcion de Administracion de incidencias

Funcioén Descripciéon

¢ Registro rapido de incidencias
Registro de Incidencias e Multiples entradas

e Personalizado

e Listado de la clasificacion configurable
L . . e Fusion de incidencias

Clasificacion de Incidencias o S
e Categorizacion y priorizacion de

incidencias

e Registros de respuesta a incidencias
e Escalado por SLA

Gestion de Incidencias e Soporte multi clientes para gestionar
incidencias

e Documentaciéon de soluciones
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Automatizacion de los
procesos y gestion de

trabajo

Acceso rapido a los procesos de servicio
Mecanismos de acceso automatico y
manual a las actividades

Integracion de proveedores de servicios Tl
Seguimiento continuo para registros

existentes

Gestion del Ciclo de vida del

Servicio

Catalogo del servicio unificado
Administracion del ciclo de vida de servicio

Informacién completa de los servicios,
SLAs, OLAs.

Navegacion y Busqueda

Arboles de incidentes y soluciones

Busqueda de texto o codigo del Incidente

Reporte

Reportes personalizables

Reportes del estado de los incidentes

Base de conocimiento

Integracién de los servicios, procesos y
actividades

Registro de solucion de incidencias

Facil enrutamiento al conocimiento
existente, errores conocidos y soluciones

alternativas

4.3.1.2 Administracion de Problemas

Debe proporcionar informacion entre procesos actualizando las

interdependencias entre los servicios TI, factores de configuracién y clientes.

Principalmente debe simplificar la identificacion y analisis de problemas permitiendo,

la rapida recuperacion del servicio y finalmente debe compartir informacion para

prevenir la recurrencia de problemas.

193




Tabla 4. 35: Funcion y descripcion de Administracion de Problemas

Funcion Descripcion
e Listado de problemas
. e Categorizacion de problemas
Gestion del o . _
¢ Notificaciones por cambio o mejora del proceso
proceso _
o Estudio de la causa del problema
¢ Notificaciones automaticas
e Documentacion de resoluciones
Base de

conocimiento

e Facil acceso entre soluciones de salida, errores

conocidos y soluciones alternativas

Reporte

¢ Reportes confiables
e Analisis de la gestion del cargo actual e historico

o Estadisticas de los registros de problemas y errores

4.3.1.3 Administracion de Configuracién

Debe reducir los riesgos de los cambios de configuracion mediante la base de

datos de la administracion de configuracion que permita a los encargados definir,

modificar y administrar hardware, software y otros componentes esenciales de los

laboratorios.

Tabla 4 .36: Funcion y descripcion de administracion de la configuracion
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Caracteristica

Descripciéon

Mapeo de los

Procesos del

e Disefio de procesos y flujos de trabajo

e Control del ciclo de vida desde la entrada hasta la

Negocio eliminacion.
e Administrar elementos de configuracion incluyendo:
o Hardware
o Software
Gestién de o Redes

Elementos de

o Documentos

Configuracion o Servicios & SLAs
e Administracion de licencias de software
e Registro automatico de los cambios hechos en la
configuracion de la base del conocimiento
e Integracion entre procesos.
e Simbolo de colores para el seguimiento de la fase de la
Integracion Administraciéon de los elementos de la configuraciéon

entre procesos

e Solucion rapida de problemas
e Monitoreo en tiempo real de la administracién de los

elementos de la configuracion

Reportes

e Anadlisis en tiempo real de los Cls y sus relaciones con
incidentes, problemas y cambios.

e Analisis del estado actual de Cls.

4.3.1.4 Administracion de Cambios

Es importante asegurar que los procesos criticos estén siempre funcionales

en el Service Desk para esto el sistema debe ser completamente compatible con
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ITIL para la administracion y ejecucién de cambios de cobertura empresarial sin

causar impactos a la infraestructura tecnologia que pueda afectar el servicio.

Tabla 4 .37: Funcion y descripcion de Administracion de Cambios

Funcion Descripcion
Administracion de e Registro, clasificacion, planeacion, aprobacion y
cambios ejecucion de cambios

. e Gestiona estados, secuencias y relaciones entre
Nexos Configurables . .
cambios y ordenes de trabajo

e Acceso entre procesos a la informacion
Soporte entre
e Programacién de cambios integrada
procesos
e Soporte para ordenes de trabajo paralelas

o e Listado de estados de cambios y ordenes de trabajo
Reporte y revision
e Mecanismo para revisiones post Implementacion

o ¢ Registro de auditoria para el antecedentes de cambios
Rastros de auditoria _
y ordenes de trabajo

4.3.1.5 Administracion del conocimiento

Los avances tecnoldgicos y las mejoras para la resolucion de incidentes
pueden volver obsoleto al conocimiento. Es importante que la herramienta permita
registrar, buscar y mantener el conocimiento del servicio para reducir el tiempo de

respuesta del Service Desk y mejorar la calidad del servicio.
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Tabla 4 .38: Funcion y descripcion de administracion del conocimiento

Funcion

Descripcion

Base de conocimiento

Registra las soluciones de incidencias y
problemas
Facil acceso a las guias de soporte

Interfaz de usuario personalizable

Busqueda eficiente

Busqueda rapida de tickets por cédigo o texto,

hora o estado de ticket

Almacenaje de datos

entre procesos

Rapido acceso a soluciones existente, errores

conocidos y soluciones alternativas

Auto servicio

Base de conocimientos unificada
Busqueda de historial de la base del
conocimiento

Disponibilidad continua

197




CAPITULO 5

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
El objetivo general del proyecto ha sido cumplido, mediante el analisis de la
situacion actual de los Ilaboratorios, estrategia, disefo y redisefio de los
servicios en base del estandar ITIL V3 para crear un Service Desk.
El estudio de mercado realizado a estudiantes y docentes de la ESPE, fue
de gran trascendencia y permiti6 conocer la demanda del servicio, usuarios
potenciales, capacidades y costos para la creacion del Service Desk.
ITIL V3 es una guia completa, consistente y coherente de buenas practicas
para identificar y gestionar los procesos claves en una organizacion y permite
alinear los servicios de Tl con las necesidades de los usuarios.
ITIL V3 no es una metodologia, es por esto que sus procesos pueden
apoyarse en metodologias sin entrar en conflicto, metodologias tales como
CMMI, COSO, SIX SIGMA, MOF,COBIT.
No se dictan cursos de certificacion de ITIL en el la ESPE, para que los
estudiantes de la ESPE se encuentren capacitados para disefar y
administrar procesos adecuados que brinden servicios de calidad en

cualquier tipo de organizacion.
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5.2 Recomendaciones

e Las organizaciones deberia adoptar y adaptar ITILV3, para promover una
gestion de servicios Tl de calidad a costos razonables, priorizando la
disponibilidad de los servicios a los usuarios.

e Se deberia realizar un convenio con la entidad a cargo de emitir
certificaciones ITIL en el Ecuador para dictar cursos o seminarios a los
estudiantes de la ESPE con el fin de capacitarlos en el disefio y
administracién de procesos de calidad.

e Es importante que el personal de los Laboratorios tenga conocimiento
acerca de ITIL V3 de manera que puedan aplicarlo y brindar un
servicio de calidad.

e La actual malla curricular de la carrera de ingenieria en sistemas deberia
profundizar en temas de Gestion de servicios mediante cursos o seminarios
referentes a ITIL, considerando que ITIL se a convertido en un referente
para la gestion de servicios Tl en instituciones publicas y privadas a nivel
nacional.

e Se recomienda la adquisicion de la herramienta para la gestion de servicios Tl
en base a las especificaciones necesarias enfocadas a ITIL V3 planteadas en
este proyecto, permita ofrecer un soporte efectivo y automatizado mediante el
facil acceso a la base del conocimiento y la generacion de informes de la

gestion de procesos en tiempo real.
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