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NOMENCLATURA

Mesa de Es el Unico punto de contacto para manejar problemas o

Servicios incidentes del servicio con los clientes y usuarios para
satisfacer los objetivos tanto del negocio como de los
clientes.

Call Center Es una unidad funcional dentro de la empresa disefiada
para manejar un gran numero de llamadas entrantes y
salientes desde y hacia sus clientes con el propoésito de dar
soporte a las operaciones cotidianas de la entidad.

Help desk Es el primer nivel de soporte técnico recepta las solicitudes
de los usuarios y permite resolver en el menor tiempo las
interrupciones del Servicio.

Usuario Es la persona que usa el servicio de TI.

Incidente Es cualquier evento que no forma parte de la operacion de
un servicio y que causa una interrupcion o una reduccion de
la calidad del mismo.

Requerimiento Cualquier incidente que no es una falla en la infraestructura
de TI.

Ciclo de Vida  El ciclo de vida del servicio involucra las diferentes fases en
la vida de un Servicio de TI.

Catalogo de Son los servicios activos en la fase de Transicion del

Servicios Servicio y aquellos servicios aprobados para ser ofrecidos a
clientes actuales y potenciales en la fase de Operacién del
Servicio.

Acuerdos de Es un contrato o documento formal donde firman el

Nivel de prestador del servicio y quien recibe del servicio, fijando

Servicio los niveles de calidad del servicio prestado.



HP Service
Manager

Outsourcing

Intranet

Es un software escalable y robusto donde se registran los
incidentes, requerimiento o cambios de HUAWEIL.

Se define como la contratacion de servicios profesionales
externos para satisfacer necesidades empresariales

especificas.

Unaintranetes una red de ordenadores privados que
utiliza tecnologia Internet para compartir dentro de una
organizaciéon parte de sus sistemas de informacién y

sistemas operacionales.

XiX



ITIL

ITSM

Tl

OGC

ISO

ERP

CRM

IBM

HP

OLA

XX

ACRONIMOS

Information Technology Infrastructure Library, Libreria de la

Infraestructura de Tecnologia de Informacion.

Information Technology Service Management, Informacion de
Gestion de Servicios de Tecnologia. Es una metodologia enfocada

al cliente y orientada al servicio.
Tecnologias de Informacién.

Office of Goverment Comerce, Oficina Gubernativa De Comercio

Britanica.

International Organization for Standardization, Organizacién

Internacional para la Estandarizacion.

Enterprise Resource Planning, Planificacibn de Recursos

Empresariales.

Customer Relationship Management. Gerencia de Relaciones con

el Cliente.

International Business Machines, empresa que fabrica vy
comercializa hardware, software y servicios relacionados con la

informética.
Hewlett-Packard

Acuerdos de Nivel de Operacion, es un contrato que permite

determinar las relaciones internas necesarias de la empresa.



SLA

CMDB
RFC

FAQ

XXi

Acuerdos de Nivel de Servicio. Es un contrato por escrito que lo
firma el prestador del servicio y quien recibe el servicio para

determinar el nivel de calidad de los servicios
Base de Datos de la Gestion de la Configuracion.
Peticién de Cambio.

Preguntas Frecuentes.
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RESUMEN

El rol de las Tl se enfoca principalmente en dar soluciones internas para la
optimizacién de los recursos e inversiones en el area de TI. El Director de Tl se
encarga de visualizar como estan estructurados los procesos del negocio y de
garantizar la seguridad de la informaciébn de las distintas éareas de la
organizacién. Una correcta gestion de la informacion permite la implementacién
nuevas estrategias que den valor al negocio. En Huawei no se dispone de una
Mesa De Servicio razén por la cual se hace fundamental realizar un plan de
implantacion, que permita la atencion inmediata a los incidentes, problemas,
consultas o requerimientos de los procesos del negocio, canalizandolos
conforme al Catalogo de Servicios con la finalidad de lograr el menor impacto
en la continuidad operativa y minimizando los tiempos de interrupcion de los
servicios TI. Brindar a los usuarios de Huawei un servicio eficiente y eficaz
basado en las mejores practicas usando la Libreria de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL), permite realizar el analisis de la situacion de
la empresa basandose en las politicas que faciliten la mejora continua del
servicio mediante la realizacion de informes de tendencias, productividad y
rendimiento. Mejorando de esta manera notablemente el rendimiento de la
empresa, asi como, la satisfaccion del usuario, definiendo formatos de
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s) plantillas necesarias para la correcta

implementacion de los servicios TI.

Palabras Clave: Analisis, Implantacion, Mesa de Servicios, ITIL, SLA’s.
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ABSTRACT

The role of IT is primarily focused on providing solutions for internal optimization
of resources and investments in the IT area. The IT Manager is responsible for
display as they are structured business processes and guarantee the security of
information from different areas of the organization. Proper management of
information enables the implementation new strategies that add value to the
business. In Huawei not have a Bureau Service why is fundamental that an
implementation plan that allows immediate attention to incidents, problems,
gueries or requirements of business processes, channeling under the Service
Catalogue with order to achieve the least impact on business continuity and
minimizing downtime of IT services. Give users Huawei efficient and effective
service based on best practices using the Library Information Technology
Infrastructure (ITIL), allows the analysis of the situation of the company based
on policies that facilitate the continuous improvement of service by performing
trend reports, productivity and performance. Thus significantly improving the
performance of the company as well as user satisfaction, defining formats
Service Level Agreements (SLA's) templates necessary for the successful

implementation of IT services.

Keywords: Analysis, Implementation, Service Desk, ITIL, SLA’s.



CAPITULO 1

1. Tema.

Analisis, Disefio y Plan de Implantacion de la “Mesa de Servicios” de la

empresa Huawei utilizando ITIL v3.
1.1. Antecedentes.

El presente Proyecto de Tesis se desarrolld durante la investigacion de las
necesidades de la organizacion para brindar un mejor servicio de TI. Por esta
razén, se busca una solucion tecnoldgica que permita mejorar las capacidades

de la empresa Huawei.

Actualmente Huawei no tiene el servicio de Mesa de Servicios, por lo que es
de suma importancia su implementacion, porque amplia la automatizacion de
procesos de negocio en toda la organizacion, ademas ofrece al personal de

soporte una mejor visibilidad de los problemas que enfrenta el negocio.

La necesidad de contar con este tipo de servicios se hace evidente e
indispensable con el fin de orientar al uso de las mejores practicas de la

industria de Tl dentro de la empresa Huawei.
1.2. Contexto del Negocio y la Empresa.

Huawei es una empresa joven dentro del Ecuador que va creciendo en el
mercado de las telecomunicaciones tanto méviles como fijas, siendo un aliado
estratégico en operadoras tan importantes como CNT y Telef6nica; cuya

cobertura alcanza el 56% del total de usuarios del pais.

El negocio de las Tl se enfoca principalmente en dar soluciones internas
para la optimizacién de los recursos e inversiones en el area de TI. El director
de Tl se encarga de visualizar como estan estructurados los procesos para el

negocio, para ello cuenta con lideres en cada departamento para brindar una



adecuada informacion de estos procesos lo cual recopila esta informacién para
implementar buenas practicas y dar soluciones a los problemas que se

encuentren dentro de Huawei.
1.2.1. Ideas del Negocio y Estrategias en el Proyecto.

El objetivo del servicio de Mesa de Servicios es ser el Punto Unico de
Contacto (SPOC), para la gestidon y resolucién de requerimientos e incidentes
relacionados con las tecnologias de la informaciéon. Con una Mesa de Servicios
se lograra una mejor organizacion del alcance de los recursos del area de TI
gue Huawei tiene a disposicién de sus Usuarios (cliente interno) y disponer de
la informacién necesaria para toma de decisiones, es decir; disponer de

reportes de requerimientos, incidentes, problemas, cambios.

Otro de los beneficios de tener una Mesa de Servicios es el hecho de
manejar “Propiedad” sobre las Ordenes de Servicio (OS) durante todo el ciclo
de vida de la misma, manteniendo informado al usuario respecto de las

diferentes fases por la cual la OS haya transcurrido hasta su finalizacion.

Se busca realizar una atencion inmediata a los incidentes de Tl que se
presentan dentro de la empresa Huawei, canalizandolos conforme al Catalogo
de Servicios con la finalidad de lograr el menor impacto en la continuidad

operativa y minimizando los tiempos indisponibilidad de los servicios.

Para elegir una Mesa de Servicios se deben tener en cuenta los siguientes

aspectos:
El cumplimiento de los objetivos del area de TI.

Los costos y el presupuesto.
Naturaleza del negocio y el tamafio de la organizacién.
Estructura de la organizacion

Alcance y Cobertura del servicio.

YV V V VYV V

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).



En el momento en que un servicio es interrumpido (incidente) la Mesa de
Servicios podrd tomar accién proactiva (monitoreo) o correctiva (aviso de
usuario afectado al SPOC) sobre el incidente y buscar la recuperacién del
servicio, con la finalidad de lograr el menor impacto sobre el negocio. En la
mesa de servicio se responde por una OS desde el principio hasta el final. Otras
funciones, en el caso de soporte de segunda y tercera linea, la Mesa de

Servicios asignara a los especialistas para la atencion de dicha OS.

Se escoge el area de soporte donde se plantea la implementacion marco
ITIL, en la que se pretende mejorar los procesos dentro de la organizacion, los
procesos seleccionados corresponden a Gestion de Incidentes y solicitud de

cambios por considerarse los mas criticos de la empresa Huawei.

Una Mesa de Servicios debe operar como un eje centralizado de todos los

procesos de soporte al servicio:

» Registrando y monitoreando incidencias y requerimientos.

» Brindando soluciones transitorias (work arounds) a errores identificados
en colaboracién con la Gestion de Problemas.

» Encargarse de los cambios requeridos a través de peticiones de servicio
en apoyo con la Gestién de Cambios.

» La Mesa de Servicios jugard un papel importante, proporcionando
soporte al negocio, identificando nuevas oportunidades para la empresa

Huawei.
1.3. Objetivos.
1.3.1. Objetivo General.

Realizar el andlisis, disefio y plan de implantacion de la “Mesa de Servicios”

de la empresa Huawei utilizando ITIL V3.0.



1.3.1. Objetivos Especificos.

» Realizar un diagnéstico de la situacion actual del area de Tl en Huawei.

» Recopilar datos, informacidén, métricas de rendimiento que sustenten los
niveles de atencion a los usuarios.

» Revisar, analizar y mejorar el diseiio de los procesos y definir
responsabilidades en forma conjunta con Huawei.

» Elaborar un plan de implantacion claro y conciso de la Mesa de

Servicios.

1.4. Planeamiento del problema.

El principal problema que Huawei enfrenta es la falta de recursos que le
permitan mejorar y brindar servicios de calidad, organizados y controlados a los
usuarios de TI, situacién que impacta directamente en la Satisfaccion de los
usuarios finales. Todos estos casos provocan gastos financieros impredecibles

0 innecesarios.
1.4.1. Alcance.

El proyecto cubre la definicion de la Estrategia de Servicio y el disefio de la
misma, proyectdndose a toda la empresa; avanza hasta elaborar un plan de
implantacion del disefio elaborado, entrando en la Fase Il del Modelo de
gestion de proyectos y que se refiere a la Transicion del Servicio. Como se ha
descrito se utilizara la version 3.0 de ITIL, en lo que corresponde a los temas
indicados; otras referencias de proyectos implantados seran utilizados como

buenas practicas.
1.4.2. Justificacion.

Para solucionar el problema presentado se pretende utilizar una Mesa de
Servicio, que permita prestar mejor atencion a los clientes; mediante este

servicio se puede brindar una mejor atencion a los usuarios que estan



involucrados dentro de la organizacion, incorporando no solo informacién sino
también servicios que beneficiaran el desemperfio de las actividades diarias de

la empresa y el trabajo.

Cuando el servicio es bueno, la satisfaccion y el rendimiento del personal
dentro de la empresa son mucho mejor y asi se puede desarrollar nuevas
caracteristicas de negocio que sea beneficioso para la empresa frente a los

cambios en el mercado.

Al contar con un mejor servicio, la imagen corporativa de Huawei mejorard,
haciendo que Huawei sea mas conocida a nivel de los usuarios contratantes de

las operadoras de telecomunicaciones en el pais.

Dentro de las caracteristicas principales de la Mesa de Servicio se

destacan:

» Los servicios que se presten en la empresa deben ser orientados al
usuario final.

» Entender los objetivos que plantea el negocio y tener la capacidad de
tomar las decisiones mas adecuadas para conseguirlos.

» El servicio que se preste a diario debe ser de calidad, enfocandose
dentro del marco de la mejora continua.

» Debe conocer las diferentes tecnologias utilizadas en la organizacion y

de las herramientas de gestion del conocimiento.

Una de las ventajas de utilizar la Mesa de Servicios es establecer un
servicio sélido basado en las mejores practicas alineando requisitos de
cumplimiento con politicas de la empresa y facilitar una constante mejora del
servicio mediante el uso de informes de tendencias, productividad y

rendimiento.

Desde las perspectivas del proyecto, la investigacion se justifica, debido a la

necesidad de realizar un analisis, disefio y plan de implantacién del proceso de



“Mesa de Servicio” de ITIL v3 para el area de Tl de la empresa Huawei y asi

poder lograr un alto nivel de adaptabilidad a sus necesidades.
1.4.3. La Mesa de Servicio en Huawei.

Brinda el soporte utilizando los recursos que tiene la Mesa de Servicio
dentro de la empresa para ayudar a los todos usuarios a resolver las diferentes

necesidades en el ambito de TI.

La Mesa de Servicios en Huawei es requerida por los usuarios que
necesiten ayuda en el ambito microinformatico, solucionando problemas que
tengan que ver con el software y hardware base de los usuarios. Se atenderan
las consultas, los requerimientos y los incidentes que los usuarios del area de Tl

informen a la Mesa de Servicios.

Para mejorar esta tendencia se trataran temas principales en los diferentes
capitulos del presente proyecto de Tesis para dar una mejor apertura sobre el
origen de la Mesa de Servicios, como; ayudar al crecimiento de Huawei y

disminuir el impacto causado por los incidentes que se presenten.

Al finalizar con este panorama productivo para la empresa Huawei, cuales
seran las conclusiones y recomendaciones de lo que se ha realizado

anteriormente.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO.

2.1.Tecnologia de Informacion (TI).

2.1.1. Definicién de TI.

La terminologia Tl significa Tecnologia de la Informacion, es el conjunto de
métodos que se encargan de estudiar, disefiar, desarrollar, e implementar los
sistemas de informacion con uso de computadoras utilizados para el manejo de

la informacion en toda la organizacion.
2.1.2. Servicios de TI.

Son un conjunto de recursos de la infraestructura de TI, que buscan
responder con una o mas necesidades de los clientes o usuarios. Estan
direccionados al cumplimiento de los objetivos organizacionales y es
observado por el cliente como una solucion que aporta a su funcion dentro del

negocio.
Los elementos que forman la infraestructura de Tl son:

Plataforma de Hardware base.
Plataforma de Software base.
Aplicaciones de Software Empresarial
Almacenamiento de Datos

Plataformas de redes

YV V V VYV V V¥V

Plataforma de Internet

Una adecuada Gestidn de Servicios de Tl ayuda aprovechar al maximo las

inversiones Tl realizadas por la empresa, ademas ayuda al Departamento de TI
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a gestionar la entrega los servicios y organizacion de las actividades de TI
dentro de los procesos de principio a fin.

Un proceso es una serie de acciones, actividades y cambios
interconectados y desempefiados por agentes para alcanzar un objetivo o lograr
una meta. El flujo de la informacién dentro y fuera de cada area del proceso

indicara la calidad del proceso en particular.

Existen puntos de monitoreo en el proceso para medir la calidad de los
recursos Tl y provision de los servicios TI.

2.1.3. Gestion de Servicios TI.

ITIL define A la Gestion de Servicios como un conjunto de habilidades y
actividades que estdn documentadas, desarrolladas y especializadas para
otorgar valor al cliente en forma de servicios por las organizaciones utilizando
una disciplina basada en procesos enfocadas en alinear los servicios TI,
poniendo énfasis en los beneficios del negocio en general.

Los principios basicos para la Gestion de Servicios se resumen en:

» Especializacion: Los usuarios deben especializarse en la gestion de su
negocio y los proveedores en la Gestion del Servicio. El proveedor debe

garantizar la coordinacién entre los recursos y capacidades de ambos.

» Principio de Agencia: Los agentes actian como intermediarios entre el
usuario y el proveedor de servicios y son los responsables de la correcta
prestacion de dichos servicios. Estos deben de actuar siguiendo las

indicaciones del usuario y protegiendo los intereses del mismo.

» Encapsulaciéon: Los usuarios solo estan interesados en la garantia de la

calidad del servicio. (Osiatis)



2.2.1TIL.

2.2.1. Definiciones.

ITIL V3 plantea un enfoque del ciclo de vida de sus procesos para la
Gestion de los Servicios de TI. Estd compuesto por 5 libros los cuales
representan una fase del ciclo de vida, cada fase se interrelaciona con el resto
de fases del ciclo y la totalidad de los procesos engloban diversas fases.
Ademas de los cinco volumenes, ITIL V3 ofrece orientaciones complementarias

de implementacion y practicas.

ITIL es un conjunto de buenas practicas para la Gestion de Servicios de TI,
también se define a ITIL V3 como una libreria de infraestructura de tecnologias
de informacién (ITIL). Esta libreria de infraestructura es la inica documentacion
consistente de las mejores practicas para la administracion de Servicios de TI,
ya que ITIL se ha convertido en una filosofia de trabajo.

ITIL fue desarrollada al descubrir que las organizaciones se estan volviendo
mas dependientes de las TI para poder satisfacer sus necesidades
corporativas. Esta dependencia en aumento ha dado como consecuencia una
necesidad creciente de servicios Tl de alta calidad que cumplan con los

requisitos y las expectativas del cliente.

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacién (ITIL) se ha convertido en el estandar mundial en
la Gestidn de Servicios Informaticos. Inici6 como una guia para el gobierno de
UK, la estructura base ha demostrado ser util para las organizaciones en todos
los sectores a través de su adopcidén por innumerables compafiias como base
para consulta, educacion y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es
conocido y utilizado mundialmente. Pertenece a la Oficina de Comercio

Gubernamental (OGC), pero es de libre utilizacion. (Patricioxdxd, 2014)
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2.2.2. Ventajas de utilizar ITIL.

2.2.2.1.

\4

A\

2.2.2.2.

Ventajas de ITIL para el Usuario.

ITIL V3 Mejora significativamente la comunicacion de TI.

Se representa mejor los servicios al cliente con mayores detalles.

La entrega de servicios Tl se orienta mas al usuario y los acuerdos de
Nivel del Servicio (SLA) mejorando asi la relacién.

Se detallan mejor los servicios TI.

ITIL V3 mejora la calidad y reduce el costo del servicio.

Mejora la comunicacién con el departamento de Tl al definir los

puntos de contacto.

Ventajas de ITIL para el departamento de TI.

ITIL le permitird a la organizacion optimizar la utilizacién de los
recursos.

ITIL le permite al departamento de Tl reducir las tareas repetitivas.
ITIL le permite al departamento de Tl desarrollar una estructura mas
clara la cual se torna mas eficaz y se centra mas en cumplir los
objetivos corporativos.

Mejora la calidad del servicio.

Permite Reducir los costos operacionales.

ITIL establece un marco de referencia para mejorar la comunicacion
interna entre las distintas areas de negocio de la empresa y mejora el
trabajo en equipo.

Ayuda con el cumplimiento de procedimientos estandarizados.
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2.2.2.3. Ventajas de ITIL para la empresa.

» Seguir las mejores practicas de ITIL alienta a un cambio cultural
en la empresa direccionado a la provision de Servicios Tl de alta
calidad para satisfaccién del usuario final.

» Reducir impactos negativos sobre las actividades de la
organizacion.

» Reduce los costos de Tl aumentando la productividad y la
optimizacion de recursos de la empresa.

» Reduce el impacto de los incidentes mejorando de esta manera la

Disponibilidad de los Servicios TI.

2.2.3. Como funciona ITIL.

En el Grafico 1 muestra una estandar simulada de ITIL en una organizacion,

describiendo los pasos para su correcta implementacion:
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Gréfico 1 Como funciona ITIL (Lopez., 2010).

Paso 1y 2 (a) - Todo comienza con la organizacion como gran demandante
de servicios informaticos, el cliente o el que asigna y decide el presupuesto para
estos servicios de la organizacion acuerda o negocia los acuerdos de servicios
(SLA) con la direccion de informética. Se crea un catalogo de servicios, costes,

tiempos, y otras condiciones de los servicios que prestara informatica a la
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organizacion. Por ejemplo, servicios de e-Mail, Intranet, ERP, CRM, Internet,

impresion, entre otros.

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

Servicios.

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

la solucién al usuario de forma inmediata.

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

busque la solucion al usuario.

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

incorpora a la base de datos de errores conocidos.

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

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

software instaladas en la infraestructura de la organizacion.

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

accedida y actualizada por los diferentes procesos que conforman ITIL.

Pasos 2 (i), (j), (k) y (I) — Son necesarios y estratégicos para mantener los
servicios informaticos operando de manera efectiva y eficaz. Y también utilizan
a la CMDB como referencia y consulta de los componentes de la infraestructura
informatica. (Lopez., 2010)

2.2.4. Ciclo de Vida del Servicio.

2.2.4.1. Definicién de Ciclo de Vida del Servicio.

ITIL es un marco de buenas practicas y conceptos para la gestién y
desarrollo de servicios de TI, brinda un esquema para la Gestion de Servicios
enfocandose en la mejora continua de la calidad del servicio otorgado al cliente

0 usuario y del negocio.

El Ciclo de Vida del Servicio es un aporte importante para gestion de las
areas de Tecnologia poniendo énfasis en las 5 fases de ITIL que corresponden
a los 5 libros: Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua de
los servicios proporcionados al negocio, mediante diferentes funciones para la
gestion de los servicios a lo largo de su ciclo de vida con ello se intenta
conseguir beneficios tales como establecer la integracion de la estrategia del

negocio con la de los servicios de TI. Este enfoque se ha convertido en el factor
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clave para el éxito de ITIL teniendo como objetivo ofrecer una visién global de la

vida de un servicio.

2.24.2.

Etapas del Ciclo de Vida del Servicio ITIL V3.

El ciclo de Vida del Servicio estd conformado por cinco fases conocidas

también como los cinco libros de ITIL:

ok w0 b P

Estrategia del Servicio
Disefio del Servicio

Transicién del Servicio
Operacion del Servicio

Mejora Continua del Servicio

—y
==

Mejora
Continua
del Servicio

Transicion
de Servicio

Estrategia
de Servicio

XN

Gréfico 2 Ciclo de vida de los servicios Tl (OGC-ITIL-V3).
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Los cinco libros ofrecen una guia practica sobre como estructurar la Gestién
de Servicios Tl de forma que estos estén correctamente alineados con los

procesos de negocio.

2.2.4.2.1. Estrategia del Servicio y Procesos.

2.24.2.1.1. Estrategia del Servicio.

La Estrategia del Servicio facilita la habilidad de disefiar la Gestién de los
Servicios no solo como una capacidad sino como un activo estratégico. Esta
fase es muy importante y todo depende de que se haga una buena estrategia
para que el servicio tenga éxito. Esta fase sirve como base para las fases de
disefo, transicion y operacion del servicio, permitiendo que estas se ajusten a

las politicas y a la vision estratégica del negocio.

El proceso de la fase de estrategia de servicios comprende: la gestion de

la cartera de servicios, la gestion financiera de Tl y la gestion de la demanda.
Las actividades de la Estrategia del Servicio son:

Definir el mercado: Esta actividad se relaciona con el proceso de la gestion de
la demanda, en otras palabras entender al cliente deduciendo que necesita y

gue es lo mejor que se le puede brindar.

Definir la Oferta: Expone una lista de los servicios valiosos que se entrega y
se da soporte y de todas las oportunidades que el proveedor de servicios pueda

facilitar para poder satisfacer las necesidades del negocio.

Definir los activos estratégicos: Esta actividad busca la oportunidad para

explotar los servicios y capacidades.

Preparar para ejecucion: Esta actividad realiza una evaluacion estratégica de

como esta la situacion actual y de como se va a plantear el servicio.
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Define
Mercado

Prepara ESTRATEGIA Define

Ejecuciéon SERVICIO Oferta

Define
activos
estratégicos

Grafico 3 Estrategia del Servicio
Una correcta Estrategia del Servicio debe:

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

Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.

YV V V VY

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

Y

Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.

A\

Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.
> Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.
(Osiatis)
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2.2.4.2.1.2. Procesos ITIL V3 de la Fase de Estrategia del Servicio.

a) Gestion Financiera.

El objetivo principal de la Gestion de Finanzas es el de evaluar y controlar
los costes asociados a los servicios de Tl de forma que se ofrezca un servicio
de calidad a los clientes con un uso eficiente de los recurso de Tl necesarios.
(Osiatis)

| Requisitos TI =————p Presupuestos ——p

Contabilidad ~ F——p Precios

A

/ Gestion del Nivel |
\_ deSericio /)

Gréafico 4 Gestion Financiera.

b) Gestién de Demanda.

El objetivo de la Gestion de la Demanda es un aspecto fundamental de la
Gestion del Servicio, se encarga de regular la demanda de manera que se
optimice y se organice los recursos ofrecidos. La Gestion de la Demanda es la
responsable de la redistribucion de las capacidades para proporcionar y
asegurar que el servicio se sigua proporcionando de acuerdo a los tiempos

acordados con el cliente.
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Grafico 5 Gestion de la Demanda.

c) Gestion del Portfolio de Servicios.

La Gestion del Portafolio de Servicios es un proceso que indica todos los
servicios de Tl que tiene la organizacion la cual busca maximizar el valor
mientras se administra riesgos, costos y se encarga de gestionar las

inversiones en nuevos servicios y las actualizaciones de servicios ya
existentes.

o\ N T\ o\
. Definicion - »  Andlisis  » Aprobacion | » Planificacion |

i ) . ) -

‘/’/Islanificacién y\
Soporte dela <

\_ rTran5|C|onr//

Grafico 6 Gestion del Portfolio de Servicios.


http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI/gestion_portafolio.php
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2.2.4.2.2. Diseiio del servicio y Procesos.

2.2.4.2.2.1. Diseio del Servicio.

El objetivo de esta fase es disefar o desarrollar nuevos servicios de Tl en la
organizacioén, aplicando cambios y mejoras a los servicios existentes siguiendo
las pautas definidas en la fase de la Estrategia del Servicio y de acuerdo a los
requerimientos del cliente.

2.2.4.2.2.2. Procesos ITIL V3 de la Fase del Diseno del Servicio.

DISENO DEL PROCESO

PROCESOS DE CONTROL
Objetivos

Propietario
Documentos Directrices

— Desencadenantes —

Desencadenantes

PROCESOS

Actividades
ENTRADAS ‘

Procedimientos

FACULTADORES DE PROCESOS

Capacidades

Grafico 7 Disefno del Servicio.
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a) Gestion del Catalogo de Servicios.

Es la que aporta a toda la organizacion de Tl informacion sobre los servicios

activos.

Ayuda a fundamentar la relacion con los clientes, tanto desde el punto de

vista comercial como con el de soporte técnico.
b) Gestién de Niveles de Servicio.

Es el proceso por cual se define, se documenta los objetivos y la calidad
gue deben alcanzar los servicios prestados para ofrecer el nivel de servicio
acordado buscando un compromiso realista entre las necesidades vy
expectativas, estableciendo acuerdos necesarios con los clientes y proveedores

para ofrecer los servicios requeridos (SLA).
c) Gestion de la Capacidad.

La gestion de la capacidad se apoya primeramente en la fase de la
Estrategia del Servicio, es un proceso que se extiende a lo largo del ciclo de
vida del servicio e intenta situaciones en las que se ejecutan inversiones
redundantes con tecnologias que no se adapten a las necesidades actuales del

negocio.
d) Gestion de la Disponibilidad.

La Gestion de la Disponibilidad es la responsable de garantizar los servicios
Tl para que su funcionalidad sea continua y de manera integra cumpliendo los
niveles de disponibilidad acordados en los SLA y asegurarse que los objetivos
acordados de disponibilidad de los servicios Tl se puedan cumplir de manera

coherente.
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e) Gestion de la Continuidad de los Servicios TI.

La Gestion de la Continuidad se preocupa de gestionar las amenazas y
desastres naturales para impedir una grave interrupciéon de los servicios para
ello se elabora planes de contingencia que aseguren la continuidad del servicio

evitando consecuencias catastréficas para el negocio.
f) Gestion de la Seguridad de la Informacién.

La Gestidon de la Seguridad debe conocer a fondo el negocio y los servicios
gue presta la organizacion de Tl y se responsabiliza de conservar y elaborar las
politicas de seguridad teniendo presente la integridad, confidencialidad y

disponibilidad de la informacién.
g) Gestién de Proveedores.

La Gestion de Proveedores se responsabiliza de negociar el acuerdo de los
contratos con los proveedores y el cumplimiento de los UCs para alcanzar la

mayor calidad a un precio adecuado.

2.2.4.2.3. Transicion del Servicio y Procesos.

2.2.4.2.3.1. Transicion del Servicio.

Disponer de una eficaz Transicion del Servicio entrega a la organizacion
una mayor adaptabilidad al cambio aumentando y ampliando los servicios
nuevos o modificados con el minimo impacto para el negocio. Esta fase hace
gue los servicios determinados en la segunda fase (Disefio del Servicio) se
integren en un ambiente de produccion y puedan ser accesibles a los clientes

autorizados.
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Gréfico 8 Transicion del Servicio. (soblanc.mx, 2014)

2.2.4.2.3.2. Procesos ITIL V3 de la Fase de Transicion del Servicio.

a) Planificacion y soporte a la Transicion.

Es la encargada de planificar los recursos de la organizacion asegurandose
de que todas las partes adopten un marco comun de procesos para mejorar la
eficacia y la eficiencia de la planificacién de las actividades garantizando el

cumplimiento de las especificaciones del Disefio del Servicio.
b) Gestion de Cambios.

Este proceso es el encargado de la supervision y las modificaciones de los
servicios prestados garantizando que todas las actividades necesarias han sido

adecuadamente planificadas, evaluadas, probadas y documentadas.
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c) Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio.

Este proceso es el encargado del registro de los elementos de configuracion
y de los activos de los servicios Tl dando soporte a todos los aspectos de la
Gestion del Servicio llevando un registro actualizado de todos los elementos de

configuracién de la infraestructura TI.

d) Gestion de Entregas y Despliegues.

Una gestion de entregas y despliegues permite al proveedor incrementar
valor al negocio a través de cambios mucho mas rapidos optimizando costos y
minimizando el riesgo permitiendo a los clientes y usuarios utilizar los servicios
nuevos o modificados de manera que sean compatibles con los objetivos del

negocio.
e) Validacion y pruebas.

Este proceso garantiza que los servicios cumplan los requisitos establecidos
antes del paso a produccion lo cual es esencial para la implementacion y
gestiébn de un entorno de pruebas las cuales deben ejecutarse de manera
repetible y controlable ya que si no se realiza este proceso pueden poner en

peligro las actividades y originar un retrabajo en los servicios TI.
f) Evaluacion.

Realiza la evaluacion de la calidad de los servicios reportando aspectos

principales como su rentabilidad y satisfaccion de sus usuarios.
g) Gestion del Conocimiento.

El proceso de la Gestion del Conocimiento tiene la responsabilidad de que
el conocimiento acumulado dentro de los servicios debe asegurar que esté a

disposicién de todos los procesos TI.
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2.2.4.2.4. Operacion del Servicio y Procesos.

2.2.4.2.4.1. Operacion del Servicio.

La fase de Operacion del Servicio es una fase esencial del Ciclo de Vida del
Servicio, es responsable de ejecutar los procesos que optimizan los costes, la
calidad del servicio incluida la atencion al cliente y las tareas relacionadas con
su correcto desempefio contribuyendo a que los clientes logren alcanzar sus
objetivos garantizando el funcionamiento correcto de los componentes que dan

soporte al servicio.

PLAN DE
SEGURIDAD

Gréfico 9 Operacion del Servicio.

2.2.4.2.4.2. Procesos ITIL V3 de la Operacion de Servicios.

a) Gestion de Eventos.

Es la responsable de monitorizar el rendimiento de todos los eventos que
ocurran en la infraestructura de los servicios Tl con el objetivo de alertar

posibles situaciones que pudieran llegar a crear incidencias futuras.
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A consecuencia de la operacion del servicio, se puede llamar evento a todo
hecho detectable que sea de suma importancia para la organizacion TI. Este
proceso puede estar automatizado para efectuar un seguimiento y poder ser
escalado ante circunstancias imprevistas para asegurar Su correcto

funcionamiento.

Gestion de Gestion de Gestion de Mejora continua
Incidencias Problemas Cambios del Servicio

Monitorizacién y Seguimiento

4 4
Aparicion Notificacion Def_|n|C|on y Clasificacion Correlacion
del evento Filtrado
N\ N\ N N\

(O r
. Revicién de Opciones de .
Cierre 4—[ ACCIONES J{— Respuesta J{— Disparadores
- N\

Grafico 10 Las propiedades y funcionalidades de la Gestidon de Eventos.

b) Gestién de Incidentes.

La Gestién de Incidencias se concentra en registrar los incidentes que
afectan al servicio y poder restaurarlos lo antes posible para los usuarios de

forma que se minimice el impacto sobre el negocio.

La gestion de incidentes se resume en el siguiente grafico.
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INCIDENTES PROCESODE AL GESTION DE INCIDENTES
Usuarios Centro de Administra Desarrolladores Proveedores
Aplicaciones Servicios l\ dores de l\ Analistas
Sistema
12 Linea 22 Linea 32 Linea n Linea
RESOLUCION

Gréafico 11 Gestion de Incidentes.

Nivel de prioridad
Se basa esencialmente en dos parametros:

Impacto: Establece la importancia del incidente, generalmente esta prioridad se
la establece por la cantidad de usuarios que son afectados y la criticidad que

tiene para el negocio.

Urgencia: Depende de la rapidez con que la incidencia requiere ser resuelta y

el tiempo maximo que el cliente acepte para la resolucion de la misma.

Para que el incidente pueda ser resuelto depende de la prioridad que se le
asigne al recurso para su resolucion debido a que un incidente especifico puede

cambiar el nivel de prioridad durante todo el ciclo de vida.

Para implantar un protocolo se puede determinar en primera instancia la
prioridad del incidente para ser resuelto. La figura a continuacion muestra un
esquema de prioridades determinando el grado de Impacto y de la urgencia del

incidente.
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Grafico 12 Niveles de Prioridad (Osiatis).

c) Peticiéon de Servicios TI.

La Peticion de Servicios proporciona informacion referente al Catalogo de
Servicios proporcionando un canal de solicitudes para la ejecucion de la

peticion solicitando servicios predefinidos y pre aprobados.
Las funciones de la Gestion de Peticiones son:

> La Peticion de Servicios pone a disposicién de los usuarios un canal
de solicitudes para poder requerir servicios.

> Facilita un rapido acceso a los servicios estandares mejorando la
calidad y el rendimiento de los servicios.

> Se encarga de optimizar el proceso para poder acceder a los servicios
reduciendo los costes.

> Proporciona informacién a los clientes sobre la disponibilidad de los

servicios TI.
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Grafico 13 Gestion de Peticiones.
d) Gestion de Problemas.

Este proceso es el responsable de analizar y resolver las causas del porque
se produjo una incidencia desarrollando incidencias proactivas para evadir

incidencias existente y futuras.
Las funciones principales tratan de garantizar:

> Se debe prevenir que ocurran problemas e incidencias.

> Se debe eliminar las incidencias recurrentes.

> Documentar las soluciones propuestas minimizando el impacto de las
incidencias que no se pueden prevenir.

> Diagnosticar la causa raiz de la incidencia y determinar la resolucion

del problema.
La Gestidon de Problemas tiene de 2 procesos principales:

Reactiva: Realiza un analisis de los incidentes ocurridos para diagnosticar la

causa y proponer la solucion.
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Proactiva: Este proceso se inicia en la Operacion del Servicio pero
generalmente es conducida en la ultima fase del ciclo de vida del servicio
(Mejora Continua del Servicio). Verifica la calidad de la infraestructura de Tl con

el objetivo de informar que se produjo un incidente inclusive de alertar antes de

gue éstos ocurran.
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Gréafico 14 Interacciones de la Gestidon de Problemas.

e) Gestion de Acceso alos Servicios TI.

En la Gestidn de Acceso a los Servicios Tl se pone en practica las politicas
definidas en la Gestion de Seguridad y en la Gestion de la Disponibilidad, en
este proceso se puede agrupar los servicios con el fin de poder gestionarlos

facilmente y poder autorizar a los usuarios el uso de un servicio.
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Grafico 15 Gestidén de Acceso a los Servicios Tl

2.2.4.2.4.3. Mejora Continua del Servicio y Procesos.

2.2.4.2.4.4. Mejora Continua del Servicio.

Este proceso alinea los servicios con las necesidades cambiantes del
negocio evaluando y mejorando la calidad de los servicios Tl, que dan soporte a
los procesos del negocio, tratando de buscar de mejor manera la eficiencia del

proceso asi como su rentabilidad.
2.3.Mesa de Servicios.

La Mesa de Servicios permite tener un mayor control en el area de Tl y
definir con mayor precision las actividades realizadas por cada area de servicio
asignando roles a los responsables de dichas actividades que proporcionen las

siguientes ventajas:
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Ser el Unico punto de contacto para clientes y usuarios

Facilitar la restauracidon normal del servicio dentro de los niveles y

prioridades establecidas, minimizando el impacto al negocio.

Detectar con mayor facilidad puntos de mejora en los servicios

proporcionados en IT.

Optimizar procesos y procedimientos que permitan reducir los tiempos de

solucion y el correcto escalamiento de los mismos.

Detectar posibles problemas y dedicar el tiempo que sea necesario para

la solucién de los mismos.

Tener un control de los elementos de que sean parte de la

infraestructura para detectar cualquier cambio que se haya generado.
Procedimientos de monitoreo y escalamiento relacionados con los SLA’s.
Destacar necesidades de capacitacion para los clientes.

Proporcionar a la administracion informacion y recomendaciones para la

mejora del servicio. (Milenium, © 2008)

Funciones de la Mesa de Ayuda.

Entre las principales funciones son:

A\

Recibir llamadas, primera linea de contacto con el usuario.

Registro y seguimiento de incidentes, problemas y consultas,.
Mantener informados a los usuarios sobre el estado de orden de
servicio y el progreso.

Hacer una evaluacioén inicial de las peticiones, intentando resolver o
hacer escalamiento alguien que pueda hacerlo, segun los SLA

acordados.
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> Seguimiento y escalamiento en relacion con el SLA de procedimientos
adecuados en gestion de la demanda del ciclo de vida, incluyendo el
cierre y posterior verificacion.

> Comunicar los cambios planificados y de corto plazo de los niveles de
servicio a los usuarios.

> Coordinacion de segunda linea y de terceros grupos de apoyo.

> Proporcionar informacién sobre la gestion y las recomendaciones para
la mejora del servicio.

> Identificacion de problemas.

> Cierre de Incidentes y confirmacion con el Cliente.

2.3.2. Diseio de la Mesa de Servicio.

Es vital el adecuado disefo de la infraestructura de la Mesa de Servicio es y

debe tomarse en cuenta los siguientes factores:

Determinacion de los procesos de la Mesa de Servicios.
Definicion roles y responsabilidades del personal.
Especificar los objetivos a cumplir.

Identificar los entregables.

vV V V VYV V

Involucrar a las Gerencias de las distintas areas de negocio.
Hay diferentes tipos de organizaciones de atencion:
Call Center.

Es una unidad funcional dentro de la empresa disefiada para manejar un
gran numero de llamadas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes con

el propdsito de dar soporte a las operaciones cotidianas de la entidad.
Mesa de Ayuda.

Es el primer nivel de soporte técnico recepta las solicitudes de los usuarios

y permite resolver en el menor tiempo las interrupciones del Servicio.
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Mesa de Servicios.

Es el Unico punto de contacto para manejar problemas o incidentes del
servicio con los clientes y usuarios para satisfacer los objetivos tanto del

negocio como de los clientes.
2.3.3. Tipos de Mesa de Servicios.

Depende de las necesidades del servicio, se debe de optar por una

estructura diferente para el Centro de Servicios.
Existen tres tipos:

> Centralizado.
> Distribuido.
> Virtual.

2.3.3.1. Service Desk Centralizado.

En este caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a través de una

sola estructura central.
Sus ventajas principales son:

> Se reducen los costes.
> Se optimizan los recursos.
> Se simplifica la gestion.

Sin embargo surgen importantes inconvenientes cuando:

> Los usuarios se encuentran en diversos emplazamientos geogréficos:
diferentes idiomas, productos y servicios.

> Se necesita dar servicios de mantenimiento en sitio.
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Grafico 16 Service Desk Centralizado (OSIATIS, 2014)
2.3.3.2. Service Desk Distribuido.

Este es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen
servicios en diferentes emplazamientos geograficos (ya sean ciudades, paises
0 continentes). Sus ventajas son obvias en estos casos, sin embargo la
deslocalizacion de los diferentes Centros de Servicios conlleva grandes

problemas:

> Es generalmente mas caro.

> Se complica la gestion y monitorizacion del servicio.

> Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes
Service Desks. (OSIATIS, 2014)
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Grafico 17 Service Desk Distribuido (OSIATIS, 2014)

Service Desk Virtual.

36

En la actualidad y gracias a las rapidas redes de comunicacion existentes la

situacion geogréfica de los Centros de Servicios puede llegar a ser irrelevante.

El principal objetivo del Service Desk virtual es aprovechar las ventajas de

los Service Desks centralizados y distribuidos.

En un Service Desk virtual:

>
>

El "conocimiento" esta centralizado.

Se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de

costes.
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Se puede ofrecer un "servicio local” sin incurrir en costes adicionales.

La calidad del servicio es homogénea y consistente. (OSIATIS E. ,

Centro de Servicios (Service Desk))
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Gréfico 18 Service Desk Virtual (OSIATIS, 2014)
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CAPITULO 3

3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE HUAWEI.

La Mesa de Servicios se ha dirigido hacia la creacion de una cultura de
servicio, es prioritario contar con la tecnologia necesaria para estar siempre

adelante en el cumplimiento de los objetivos, mision y vision de la organizacion

3.1.Situaciéon actual de Huawei.

La empresa Huawei actualmente esta conformada por 490 personas locales
y extranjeras, tiene oficinas en Quito, Guayaquil y Cuenca.

La Sucursal mayor esta en Quito conformada por 350 empleados,
Guayaquil 90 empleados y Cuenca 10 empleados y todas estas se reportan

via remota.
3.1.1. Resefa Historica.

Huawei fue fundada por Ren Zhengfei en 1987, como distribuidor de
productos PBX importados, con un capital inicial registrado de 24.000 RMB. En
1989, Huawei comenzé el desarrollo y posterior venta de su propia PBX.
Después de acumular conocimientos y recursos en el negocio de las centrales
telefonicas, Huawei alcanzé su primer avance en la cadena principal del
mercado de telecomunicaciones en 1993, lanzando su C&CO08 switch digital
telefonico que tenia una capacidad de méas de diez mil circuitos. Hasta ese
momento, las compafiias de telecomunicaciones domésticas chinas, no eran
capaces de construir conmutadores con tal capacidad. Los conmutadores
Huawei fueron los primeros instalados solo en pequefias ciudades y éareas

rurales.



39

En 1994 Huawei se establece en el negocio de equipamiento para
transmision de larga distancia, lanzando su propia red de acceso integrado
HONET vy la linea de productos SDH.

En 1996, Huawei gana su primer contrato fuera de fronteras, proveyendo
productos de telefonia basica a la compafiia Hongkong's Hutchison-Whampoa.
Luego, en 1997 Huawei lanza su producto GSM y expande su oferta a las
tecnologias CDMA y UMTS.

Los Estados Unidos alegaron en el afio 2000 que Huawei habia instalado un
sistema de telecomunicaciones en Irak que pudo haber violado las sanciones
de las Naciones Unidas. De todos modos, el ministro de relaciones exteriores,
Tang Jiaxuan negd que empresas y compafias chinas asistan a Irak en la
construccion de tendidos de fibra o6ptica para defensa aérea pero los Estados
Unidos no acusaron a los trabajadores chinos por construir especificamente

tendidos de fibra Optica.

De 1998 a 2003, Huawei contrata a IBM para gerenciamiento, consultoria y
experimenta una significante transformacion de su estructura gerencial y
desarrollo de productos. Luego del afio 2001, Huawei aumenta su velocidad de
expansion en el mercado extranjero. En 2004, sus ventas fuera de fronteras,
sobrepasaron a las ventas en el mercado doméstico. Huawei tiene uniones
estratégicas con Siemens para desarrollo de productos TD-SCDMA. En 2003,
Huawei comenzd una union estratégica llamada Huawei-3Com con 3Com para
la fabricacion de ruteadores y conmutadores basados en el protocolo de

Internet.

Huawei y la firma en seguridad Norteamericana Symantec anunciaron en

mayo de 2007 la firma de la union que va a desarrollar equipos de seguridad y
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almacenamiento de datos para operadores del mercado de las
telecomunicaciones. Huawei poseera el 51% de la nueva compafia que sera
llamada Huawei-Symantec Inc. Symantec poseera el 49 % restante de las
acciones de la nueva empresa. La empresa sera radicada en la ciudad de
Chengdu.

En mayo de 2008, Huawei se unié Optus en el desarrollo de un centro de
innovacion movil en Sidney, Australia, encaminadas a acelerar la adopcion de

la banda ancha moévil e inalambrica de alta velocidad.

3.1.2. Organigrama de Huawei

Gerencia General Casa Matriz (MQ)

=
—

|
Dpto. de - " . Depto. Depto. SC
Compras(PQD) BEP, WGHTTEES Aadministrativo (Supply) D Wb

Grafico 19 Organigrama de Huawei (Huawei)
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3.1.3. Mision de Huawei.

Centrarse en los desafios del mercado de nuestros clientes y sus
necesidades, proporcionando excelentes soluciones y servicios de TIC con el

fin de crear constantemente maximo valor para nuestros clientes. (Huawei)
3.1.4. Vision de Huawei.

Enriquecer la vida a través de la comunicacion con equipo humano
comprometido, responsable y honesto creando oportunidades de desarrollo

laboral de la empresa. (Huawei)
3.1.5. Aspectos Legales.

La empresa Huawei Ecuador esta conformada por un gerente general local
y un gerente regional, que es un representante de China el cual debe cumplir

sus funciones al menos por tres afios.

3.2.Situacién Actual de la Mesa de Servicios.

3.2.1. Alcance Estatutario.

Esta area presta servicios donde el objetivo principal es ayudar a los
usuarios para el éxito de su funcién en las diferentes actividades que realizan y
asi poder brindar una soluciéon 6ptima e indispensable en las diferentes areas
de negocio de la empresa.

3.2.2. Esquema de Atencion Actual.

El Area de Mesa de Servicios esta conformada de un solo coordinador. La

atencion a los usuarios se basa en la recepcion de cualquier solicitud por:
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» Mensajeria.
> Correo
» Telefonia

> Personal.

La atencion de los casos tiene los siguientes porcentajes, de 10 casos

reportados la distribucioén es la siguiente:

Por mensajeria se da en 30%.
Por correo se da en un 10%.

Por telefonia se da en un 10%.

vV V VYV V

Principal que es Personal se da en un 50%.

Evidenciando una falta de organizacion en el manejo del reporte de casos hacia

la Mesa de Ayuda.

SOLICITUDES DE SERVICIO

60%

50% —

40% —

30% +— —

20% +—— — PORCENTAIJE

10% +— —

0% T T T 1

Gréfico 20 Solicitud del Servicio (Huawei)



Atencién al Usuario

Inicio

Ingresa Incidente

Mensajeria
Correo
Telefonia
Personal

Solucién?

NO

v

Reporta incidente
Sucursal México

4

Incidente en
espera

]

Reporta incidente
Casa Matriz China

Y A

Registra en el

NOWS'H SISTEMA SM

Gréfico 21 Atencion al Usuario (Huawei)
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Atencioén Telefdnica

Inicio

Llamada

Recepta el
Tecnico

SI

:

Recepta llamada
del Incidente

Atienden incidente 4>\Solucié?

Si

NO

v

Reporta Casa Matriz
CHINA

Registran en SM

Cierre de
Incidente

FIN

Gréfico 22 Atencion Telefénica (Huawei)
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Atencion por correo
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Grafico 23 Atencién por Correo (Huawei)
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Proceso Actual.

I
O

Grafico 24 Proceso Actual de Atencion al usuario interno (Huawei)

La Mesa de Servicios ejecuta el proceso actual de la siguiente manera:

Cuenta como entradas: incidentes o requerimientos que solicita el usuario

por medio de teléfono, email y de manera directa.

Cuando ya se ha recibido las entradas se procede a ejecutar el proceso de

la siguiente manera.

» La persona encargada recepta la llamada
» Resuelve el incidente caso contrario reporta el incidente a un nivel mas
alto.

» En este nivel se procede a solventar el incidente o problema

Y

Solucién del requerimiento o incidencia.
» Finalmente como salida se obtiene el requerimiento deseado por el

usuario.
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3.2.3. Ambiente Tecnoldgico.

3.2.3.1. Introduccidn.

Los incidentes reportados se encuentran sustentados por el software HP
Service Manager alojado en un servidor fisico que se encuentra ubicado en
China que se conecta a través de un browser con acceso a los usuarios que se
encuentran almacenados en la base de datos, el cual permite obtener un
registro de los requerimientos, de las soluciones y de los diferentes técnicos

que dieron solucion a los diferentes incidentes.

También cuentan con un chat interno denominado “Space” el mismo que
permite detallar los incidentes internos de la empresa Huawei, este software

estd instalado en todas las computadoras de los usuarios de la Empresa.

3.2.4. HP Service Manager.

HP Service Manager es un software escalable y robusto que es el ndcleo de
la solucién HP IT Service Management (ITSM) con incidentes, cambios y otra
estandarizacion del proceso de gestion, prestacion y soporte del servicio de
calidad y soporte mejorado de agentes y usuario final. Mediante un solo nucleo
de comunicacién, Service Manager permite a los equipos de TI trabajar como
una sola organizacion, gobernada por un conjunto coherente de procesos, que
se escalan desde entornos de tamafio medio a empresas grandes. Su sélida
funcionalidad se basa en la incorporacion de las mejores practicas de ITIL®, las
cuales habilitan el autoservicio y proporcionan controles para la nube. (Lynx,
2012).

Este software se utiliza de manera global ya que el usuario se encarga de
abrir el incidente, automaticamente se genera el ID del incidente, el siguiente

paso es escoger el grupo asignado, posteriormente el nombre de la persona
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responsable de resolver el incidente, a continuacion se digita el titulo y

descripcion.

Como siguiente paso se llenan los campos de Categoria: Area y Sub-érea,

para finalizar el registro se digita el Impacto que es la prioridad del incidente.

Para concluir con el cierre del incidente se verifica si estan correctos los
datos que se ingresa y se procede a guardar.
3.2.5. Datos del Incidente.

El Sistema HP Service Manager cuenta con los siguientes campos como se

muestra en la imagen.

= 1
£-ox| e

a- )| @ htipi/ w3 huaweicomsm/indexo

File Edit View Favorites Tools Help

[ HP Service Manager W o

To Do Queue: My To Do List [IEMLTIELI S

Navigator G3FE New Incident mEa
Favorites and Dashboards cancel| (B, submit| ©, Find | = Fill [ Apply Template
E
) [ Menu Navigation
& Inddent ID: IMD2228053 Inddent Detall | Vendor Information | Attachment 4
g Change Management
5 Configuration Management stahs: Cpen E
& G et snsgemert e
[ hident 0 Assignment Group: RIT_LA Latn-Amenca [Eil frategery: inddent
b Incident Queue == [4
i prea
A : TAudio and Video APP
[ Open New Incident ssgnee: & . A El
: Ub-area:
[ Search Incdens endor: i Webiccess &
ER Knowledge lanagement Reference Number:
£ Service Desk Service: AR Lgerey: % low
g Taioring Affected CI: Eq@g
[ Find Assignes's Groups ervice Contract:
[ Huawei Fulkext Search Engi: ] Cis operational {no outage) [[] Het Ticket
[ System Bulltin Outage Start: E [ Problem Management Candidate:
[B System Help Outage End: E Folder: | — E
Location: T cuador El
Tite: SearchKnowledge o7
v
Description:
v

Grafico 25 Herramienta HP Service Manager

(Huawei, 2008).
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En la explicacion de esta herramienta se puede dar cuenta que no
necesariamente se debe registrar todo los campos sino solo los que son

importantes para la empresa como se muestra a continuacion.

- Soms

a‘t‘)‘@ http://w3 huawei.com/sm/index.do P-eX ‘ I 1y o

File Edit Yiew Favorits Tools Help

HNew Incident x

Navigator GEF New Incident B8
B Favories and Dashboards 3§ Cancel B, submi| (O, Find| (=57 Fil [ Apply Tempate
-] @ Nenu Navigation

Inddent ID: M02228053 Incident Detai Vendor Information ‘Aﬁachment ‘ 4p
g Change Management
@ Configuration Wanagement St Open E
ncigent hianagemenl
Assignment Group: | [Category: incident
B Incident Queue ¢ P RITLA N atin-America ﬂ lvea v E
ignee: : ‘udio and Video APP
Bownmlmmm e E ub-area: % by E
g g WiebA
BSeﬂrch Incidents Vendar: E EORLESs
Reference Number:

@ Knowledge Management

g Probiem Management Affected Items mpact: 7 - Information E

g Service Desk Service! r EO‘ & — % on
£g Taioring Affected CT: EO\ @8
[B Find Assignee’s Groups ervice Contract:
[ Huawiei Fuktext Search Eng\; 7] Clis perational (o outage) [[] Hot Ticket
B System Bulletin I Qutage Start: E B Problem Management Candidate:
B System Help Outage End: E Folder: - E
Location: T cuador E
Title: Search Knowledge 4
L4
Desription:
4

Grafico 26 Herramienta HP Service Manager (Huawei, 2008).
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Los campos que utiliza el software HP Service Manager son los siguientes:

File Edit View Favorites Tools

Help

A HP Service Manager

Navigator & FEF New Incident

[E Favorites and Dashboards
B [5g5 Menu Navigation
ﬁ Change Management
@ Configuration Management
=] % Incident Management
I} Incident Queue
[ & Open New Incident
B Search Incidents
ﬁ Knowledge Management
S Problem Management
[ Service Desk
[Eg Tailering
B Find Assignee's Groups
I} Huawvei Ful-text Search Engi;
I} Swstem Bulletin :
I} Syetem Help

9 cancel B submit| |2 Fina| (=7 Fr Apply Template

Incident ID: IMO2228053
Status: Open -
Assignment Group: FAIT_LA_M-Latin-America

=il
Assignes: EI
=

Vendor:

Reference Mumber:

Service: 1 EO‘ 23
Affected CI: go®
= CI is operational {no outage)

Outage Start: El
Outage End: El
Location: e cuador El
Title: Search Knowledge <&

.

Description:

.

Grafico 27 HP Service Manager, datos incidente (Huawei, 2008).

ID de incidencia (Predeterminada)
Status (Se escoge open)

Assignmment Group (es un campo obligatorio)

Service (es un campo obligatorio)
Affected CI

Cl operational

Outage Start

Outage End

V V. V V V V ¥V V V VYV V

Assignee (En este campo va la persona quien resuelve el incidente)
Vendor (Para identificacion generalmente este item no es requerido)

Reference Number(Numero de referencia del Vendor no es requerido)
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Location
Title (es un campo obligatorio)
Description (es un campo obligatorio, se describe en forma detallada

sobre el incidente)

- Userj00714940
4 | = . - ogo

Incident Detail | Wendor Information | Attachment 11 F

Category: incident

Wrea: Faudio and Video APE
Sub-area: FivebAccess

L2

Impact: P& ~Information S

Lrgency: % low

Serwvice Contract:

[] Hot Ticket

=1 Problem Management Candidate:

Folder:

[ "
Huawei el

Grafico 28 HP Service Manager, detalles del incidente (Huawei, 2008).

Category

YV V.V V V V VYV V

Area (campo obligatorio)

Sub-area (campo obligatorio)

Impact (campo obligatorio)

Urgency (campo obligatorio)

Service Contract (campo no obligatorio)

Hot Ticket (campo no obligatorio)

Problem Management Candidate (campo no obligatorio)
Folder (campo obligatorio)

Se debe recordar que todos los campos no son obligatorios y se debe llenar

de acuerdo a los datos que el sistema provee.
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Todos los incidentes son registrados y almacenados en una base de datos

que se encuentra en la matriz (China).

3.2.6. Manejo de Ingreso de Incidentes

Huawei maneja incidentes las 8 horas, los siete 5 dias de la semana a
través del Departamento de Tl que estd conformado por una sola persona, por
tal razon existe acumulacion de los incidentes lo cual genera un mal manejo en

el ingreso de los mismos debido a los siguientes inconvenientes:

» Elincidente ingresa directamente al Departamento de TI.
» En algunas ocasiones los incidentes no son registrados en el software

HP Service Manager por falta de personal.
3.3.Indicadores y Métricas

Los indicadores son datos que permiten evaluar la situacién actual del
servicio prestado a los usuarios de Huawei, para el desarrollo de los indicadores
se levantd informacion por el periodo de .un mes en el cual se obtuvo la

siguiente informacion:
Casos reportados

Tabla 1 Casos Reportados

Proyecciéon Mensual

Semanas laborales Casos reportados
Semana 1 39
Semana 2 45
Semana 3 42
Semana 4 43

TOTAL 169
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B Semana 4

Gréfico 29 Casos reportados

Tipos de Incidentes.

Tabla 2 Tipos de Incidentes

Tipos de Incidentes

Cantidad

Configuracién del Proxy
Virus

Blogueo de contrasefia
Problemas correo

Dafio del equipo (Hardware o
Software)

Instalacion de aplicaciones o
programas

Problemas con aplicaciones

Problemas de impresion
Respaldo de informacion
Conectividad a la red
Acceso al file server

SEINEREL
27

24
21
18
16

15

14
12
11
7
4
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Conectividad a la
red
Respaldo de 4%

informacion \
7% \
Problemas de
impresion

% N

Problemas con
aplicaciones
8%

Instalacién de
aplicaciones o
programas
9%

Daiio del equipo
(Hardware o
Software)
10%

Acceso al file

Tipos de Casos

Grafico 30 Porcentaje de tipos de casos

Casos resueltos.
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Se observa que el nUmero de casos no resueltos o pendientes tiene un alto

namero de casos no atendidos y resueltos, provocando un malestar en los

usuarios de Huawei.

Tabla 3 Longevidad de los casos

Incidentes cerrarlo o resuelto

131

Incidentes pendientes

38



3.4.Definicion del problema de la Mesa de Servicios.

Talento Humano
Software
No registran incidentes
Falta de Personal
Uso no adecuado del Software
Acumulacién de Trabajo
Falta de Estrategia Organizacional
Falta Calidad del
Servicio
Falta de coordinacion entre areas
Seguimiento y control ;
> Igual para todas las Areas
Falta de capacitacién interna para el personal Falta de formulario reportes del servicio Extraccién de poca Informacién

7z

Informacién Desactualizada

Informacién

Métodos de Trabajo

Gréfico 31 Diagrama Causa Efecto
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3.5. Analisis comparativo con ITIL V3

Tabla 4 Analisis Comparativo ITIL y Huawei.

Artefactos

56

Observacion

ITIL

Estructura Organizacional ITIL

Catélogo de Servicios

Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Acuerdos de nivel de operacion
(OLA)
SLR

La organizacion tiene establecido el
ciclo de vida del servicio.

Gestion de Incidentes

Gestiéon de Problemas

Gestion de Cambios

Falta de madurez en la
organizacion
No esta actualizado

No esta definido

No esta definido

No esta definido

No hay una excelente
administracion de
incidentes

No esta definido

No esta definido
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CAPITULO 4

4. DISENO DELA MESA DE SERVICIOS.

4.1. Definicion de Alternativas.

En este punto se nombrard varias alternativas para que la Mesa de
Servicios sea el punto de contacto de toda la organizacién Tl con los clientes

las cuales son las siguientes:
4.1.1. Formas de la Mesa de Servicios.

> Mesa de Servicios Centralizada.
> Mesa de Servicios Distribuida.

> Mesa de Servicios Virtual.

4.1.2. Seleccion de Alternativas.

41.2.1. Mesade Servicio Centralizada.

De acuerdo a las alternativas mencionadas anteriormente la mas aceptable

es la Mesa de Servicio Centralizada por las siguientes razones:

» Se reduce los costos para la organizacion y utiliza una sola estructura
central.
» Los usuarios estan distribuidos alrededor de Huawei.

» Se simplifica la gestién de los Servicios.
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Gréfico 32 Seleccion de Alternativa - Service Desk Centralizado (Osiatis, 2011)

4.2. Fasesy Procesos.

Las fases de ITIL V3 y los procesos que se van a utilizar en Huawei son los

siguientes:

> Estrategia del Servicio
» Gestion de la Estrategia
» Gestion de la Demanda
» Gestion Financiera

» Gestion del Portafolio de Servicios

> Disefo del Servicio

» Gestion del Catalogo de Servicios.
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> Gestidn de la capacidad.
» Gestion de la Disponibilidad.
» Gestion del Nivel de servicio.

» Gestion de la seguridad.

» Transicion del Servicio y Operacion del Servicio.

> Diseno del proceso de incidentes, problemas y cambios.

Necesidades manifestadas.

Huawei estd interesada en implantar un servicio de soporte N1, N2 y

mantenimientos preventivos periodicos, siendo:

> Nivel 1. Mesa de Ayuda.

» Nivel 2: Soporte Técnico.

Nivel 1 Mesa de Ayuda.

Tener un primer nivel de soporte que resuelva la mayoria de
requerimientos via e-mail y telefénico, minimizando los que necesiten
atencion en sitio.

Definir e implantar niveles de servicio, con tiempos establecidos para las
atenciones realizadas por el N1.

Personal capacitado para atender los incidentes de microinforméatica
(Pc’s e impresoras) y software base.

Saber direccionar los requerimientos a los grupos resolutores

adecuados.
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» Tener un registro individual de los incidentes reportados por los usuarios,
facilitando asi su seguimiento desde el pedido por parte de los mismos
hasta su solucion.

» Utilizar herramientas de control y monitoreo para gestionar de forma

proactiva los incidentes.

Nivel N2 Soporte Técnico.

» Persona(s) que brindan soporte en sitio, para los incidentes del parque
microinférmatico (estaciones de trabajo, impresoras y software base) de
la empresa.

» Atenderan los requerimientos que sean necesarios sobre el parque
microinformatico.

» Dar solucién a los incidentes y requerimientos que sean necesarios

sobre la infraestructura del centro de datos.

4.4, Procesos ITIL V3.

Los procesos indicados anteriormente en la alternativa a utilizar para esta
tesis, seran los libros del ciclo de vida de ITIL V3, los mismos que ayudaran a

cumplir con los objetivos de Huawei.

Estrategia del Servicio.

Tiene como principal objetivo convertir la gestion del servicio en un activo
estratégico de Huawei, para brindar disponibilidad, confiabilidad y continuidad

del servicio a los usuarios internos y externos.
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A continuacién se detallan los procesos de la estrategia de servicio para

Huawei:

Generacion de estrategia

Gestion financiera

Gestion de la demanda

Gestion de portafolio de servicios l

Grafico 33 Estrategia del Servicio

Disefio del Servicio.

Esta fase tiene como mision disefiar nuevos servicios o modificar los ya
existentes para su incorporacién al catalogo de servicios y su paso al entorno

de produccion.

Con esta fase se busca disefiar e incorporar los nuevos servicios para la
gestion de TI, esta fase debe seguir las normas establecidas en la fase de
Estrategia del Servicio, la cual sirve de base para las otras fases y en conjunto
colaborar mutuamente para llegar a cumplir con los objetivos de calidad

aportando valor a los usuarios de Huawei.


http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI.php
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A continuacién se detallan los procesos de la fase del Disefio del Servicio:

estion del Catalogo de
Servicios.

Gestion de la Capacidad.

Gestion de la Disponibilidad

Gestion del Nivel de Servicios

estion de Seguridad de la
Informacion

Grafico 34 Procesos del Disefio del Servicio.

Transicion del Servicio y Operacion del Servicio.

En esta fase los incidentes suceden de manera inesperada, pueden ser
consultas o fallos reportados por los usuarios de la organizacién, en cuanto a
los problemas encierran actividades requeridas para diagnosticar la raiz de los
incidentes, por ultimo el cambio es la evaluacién del proceso para asegurar que

se lleve a cabo de manera mas eficiente la operacion del servicio.

Generacion de Incidentes \

Gestion de Problemas

Gestion de Cambios

Gréfico 35 Procesos de la Transicion del Servicio y Operacién del Servicio.
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4.5. Desarrollo de la Estrategia del Servicio.

Con el objetivo de ofrecer una mejor calidad de los servicios Tl a los
usuarios de Huawei, se procede a mencionar cada una de las operaciones

basadas en ITIL V3, estas se respaldan en criterios bien definidos en esta fase.

Servicios para las distintas areas de Huawei.

La Mesa de Servicio da asistencia a los usuarios de la organizacion, para el
correcto funcionamiento de la infraestructura Tl que se esta utilizando en las

diferentes areas de la empresa.

El centro de servicios de atencion y soporte a usuarios presta a través de
un conjunto de personas que tienen la destreza técnica adecuada para
contestar y solventar cualquier requerimiento siendo responsables de la
recepcion y proceso de llamadas relacionadas con solicitudes de servicio,
solicitudes de informacion, reporte de incidencias y/o problemas, quejas,
reclamos y sugerencias, las cuales deberan ser gestionadas en el herramienta

HP Service Manager.

4.5.2 Generacion Estrategia.

Una adecuada Estrategia del Servicio requiere de una perspectiva que
determine claramente los objetivos y decisiones que se deben adoptar, para lo
cual se recomienda utilizar las 4P ya que esta fase ofrece un punto de partida

adecuado para realizar la Estrategia dentro de la Organizacion TI.



Objetivos y Metas

Decisiones

Coherencia PERSPECTIVA

o Valores
Procedimientos

45.2.1.

Priorizacion
PATRON G ‘ P

Planes de
Mejora Futuro

Servicios

Prestacién

Clientes

Inversiones
Estratégicas

Gréfico 36 Generacion Estratégica.

Perspectivas.
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La estrategia requiere de una perspectiva la cual tiene como objetivo

disponer de metas y valores bien definidos que permiten:

>
>

Y V V VY

Rapida generacién de 6rdenes de servicio.

Multiples entradas para el reporte de incidentes:

» Web.

» Correo electronico.

» Teléfono.

Reducir el tiempo de solucion de incidentes.

Bajar el nUmero de casos reportados a Mesa de Ayuda.
Definicion de acuerdos de nivel de servicio (SLA).

Capacitacion al personal.



4.5.2.2. Planificacion.

Tabla 5 Planificacion.

ESTRUCTURA DE OPERACION

Funcién Descripcion General Consideraciones Estratégicas

Centro de servicios de atencidny soporte a usuarios

Atencién y soporte
remoto. eResponden ante las solicitudes de e Esta obligado a garantizar la
informacion de los usuarios. continuidad, disponibilidad vy

e Reciben quejas o reclamos y los canalizan. calidad de los servicios de TI.

e |dentifican el servicio requerido o problema
reportado, hacen el registro, diagndstico y
dan solucion a los requerimientos de
hardware, software, aplicaciones técnicas,
que pueden ser solucionados de forma
remota y/o, de ser necesario remiten,
coordinan y dan seguimiento a la asistencia y

soporte en sitio.

e Serd responsable de canalizar
las quejas o reclamos con el jefe
de Mesa de Servicios para la toma
de acciones de remediacion
oportunas.

e Serd responsable de establecer
la prioridad con la cual serdn
atendidos los requerimientos o
incidencias al momento de su

creacion.

Atencion y soporte en

sitio.

Son responsables de asistir al usuario en sitio
para solventar el requerimiento o dar solucién

al problema reportado.

* En caso de agotar los recursos
de diagndstico y solucién son
responsables de documentar sus
actividades y escalarlas al

siguiente nivel de soporte.

Soporte y Apoyo. Ejecuta labores de investigacion vy acciones Encargado de dar solucién a los
necesarias para dar solucién a los eventos, problemas o incidentes
incidencias o problemas encontrados. reportados.

Este soporte serd proporcionado

por Ingenieros de HUAWEI
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Estrategias de implementacion de todos los cambios.

a)

b)

d)

Acciones para mejorar el servicio.

» Mantenimientos preventivos de la infraestructura
microinforméatica 2 veces por afio.

» Establecimiento de SLA’s.

» Capacitaciones a los usuarios.

Acciones para mejorar los procesos de atencion.
» Contratacion de profesionales con perfiles adecuados para

ocupar los cargos.

» Nivelacion carga de trabajo del personal de servicio.

A\

Capacitaciones continuas.
» Reuniones de comunicacibn semanal y mensual para el

seguimiento de los problemas.
Acciones para mejorar el Soporte.
» Soporte mediante recepcion de llamadas, correos electronicos o
de manera personal.
» Cumplimiento de los requerimientos.
Acciones para mejorar la capacitacion del personal.
» Herramientas de uso interno.

» Metodologia enfocada para el servicio al usuario.

> Relacionamiento con los usuarios.
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e) Acciones para mejorar las politicas de trabajo.

» Medicién de cumplimiento de SLA’s.

» Implementacién de nuevas herramientas de gestion.

» Gestidn de seguridad.

Promocién de los servicios de la Mesa de Servicios para las Areas de

Huawei.

Es el medio por el cual los usuarios acceden a todos los servicios TI

ofrecidos por la organizacion, a través de la consolidacion de los procesos de

negocio y que necesiten cualquier tipo de informacién para el correcto

funcionamiento de algun sistema con el que esté interactuando.

Estrategias e Iniciativas.

Tabla 6 Estrategias e Iniciativas

Estrategias Iniciativas

>
L >
Provision de recursos y
herramientas
>
>
- >
Optimizar recursos
>
Mejora del Servicio >
>

Contratacion de personal calificado
Reestructurar nuevos puestos de
trabajo.

Adquisicién de herramientas y
material para brindar el Servicio.
Capacitaciones al personal.

Ahorro financiero en la reduccion de

retrabajos y tiempo perdido.

Establecimientos y cumplimiento de
SLA’s.

Mejorar indicadores de atencion.
Reduccién de tiempos de solucion de

incidentes.
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Acciones necesarias para mejorar el Servicio de la Mesa de Servicios en

Huawei.

>

YV V V VY

Y V V V

Aumentar el numero de personal calificado para ofrecer un mejor
servicio.

Actualizar diariamente la Base de Conocimientos

Mantener control sobre los nimeros de casos de incidentes abiertos.
Dar cumplimiento a los SLAs.

El mantenimiento preventivo del Hardware se debe hacer dos veces
en el afo.

Capacitacion del personal del Service Desk.

Encuestas de satisfaccion cuando el caso de incidente sea cerrado.
Medicion de cumplimiento de Objetivos mensuales.

Reportes de errores mas frecuentes en las aplicaciones de los usuarios
de la empresa.

Realizar reportes estadisticos de los incidentes.

Reportes de estadisticas.

Para obtener informacién de cada uno de los técnicos se transmitira las

estadisticas sobre el resultado de su labor de la siguiente forma:

>

Se mantendran graficas de control del proceso en tiempos de
resolucion.

Graficas acumuladas de cumplimientos de SLAs se publicaran
mensualmente.

Mantener SLAs para la atencién a los usuarios.

Administrar una Mesa de Servicio de mayor capacidad que pueda

atender los requerimientos de manera rapida.
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Ubicacién de recursos de la Mesa de Servicios.

Debido a la existencia de sucursales a nivel nacional se ve conveniente el
asignar los recursos a la Matriz, en donde operara la Mesa de Servicio principal

gue es la propuesta de la presente Tesis.

» Se ha visto optimo el de utilizar 2 operarios con perfil técnico o que
hayan sido capacitados los cuales se encargaran de la atencion de la
Mesa de Ayuda.

» La Mesa de Ayuda debe estar en un punto estratégico para tener mejor
comunicacién con todas las areas de la empresa.

» La atencion de los usuarios de las sucursales a nivel nacional sera via
Telefénica 0 Web, usando la Mesa de Ayuda Centralizada localizado
en la matriz principal salvo excepciones en las que se requiera la
atencion de uno de los técnicos.

» Se asignard un unico numero telefénico, que podra ser atendido por

cualquiera de los operarios de la Mesa de Ayuda.

45.2.3. Posicion.

Huawei es un proveedor lider de soluciones de TIC global. A través de la
dedicacion a la innovacion centrada en el cliente y asociaciones sélidas, Huawei
ha establecido capacidades de extremo a extremo y fortalezas a través de los
campos de las redes de transporte, las empresas, los consumidores, y de cloud
computing. Estan comprometidos a crear el maximo valor para los operadores
de telecomunicaciones, empresas y consumidores proporcionando soluciones y
servicios TIC competitivas. Los productos y soluciones se han desplegado en
mas de 140 paises, dando servicio a mas de un tercio de la poblacion mundial
(Huawei Technologies Co., 1998-2014).



70

45.2.4. Patron.

Se procede a establecer un patrén de priorizacion de atencién a usuarios.

Tabla 7 Patron.

Usuarios Motivo de Priorizacion

Sucursal Quito Con Prioridad 1
Sucursal Guayaquil Con Prioridad 2
Sucursal Cuenca Con Prioridad 3

4.5.3. Gestion de los Recursos.

En Huawei se utilizara las Tecnologias de la Informacion en sus procesos
de negocio, por lo cual se indica una secuencia para lograr retorno de inversion
(satisfaccion del cliente) y asi poder agilitar la monitorizacion y el costo sobre
los servicios TI.



Soporte al Servicio

o

Anpeine’t wh

—

/Usuarios Internos Huawei: \

Empleados Quito

Usuarios Externos Huawei:
Empleados Guayaquil-
Cuenca

T O

Estabilidad financiera Justificar el
en cada servicios Tl

prestado

Planificar gastos de inversion

de Tly asegurar que los presupuesto

adecuado.

servicios estén
adecuadamente financiados.

Actualizacion de la
Tecnologia que Huawei usa
para brindar servicio al
usuario en funcién del
presupuesto asignado.

Grafico 37 Gestion de Recursos.
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4.5.4. Gestion de la Demanda.

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

prioridades del negocio del cliente y pueda actuar en consecuencia.
En este proceso se clasifican los servicios de las diferentes areas de mayor
a menor demanda que la empresa Huawei obtiene de acuerdo al sistema que

utiliza para poder verificar el nUmero de incidentes.

Tabla 8 Gestion de la Demanda.

‘ Usuarios Motivo de Priorizacion

Escasa capacitacion del uso de los

Capacitacion

recursos de TI.
Centro de la Mesa de Escaso personal en el centro de servicio
Servicios por lo cual su atencion no es efectiva.

45.5. Gestion del Portafolio de Servicios.

La empresa Huawei tiene el siguiente portafolio de servicios el cual promete

una experiencia Unica para los usuarios y la calidad del servicio:



Tabla 9 Gestion del Portafolio de Servicio.

SOLUCIONES

Arpu up NGBSS
Cloud Computing
Digital Home
Centro Comercial Digital
Solucion UC

Broader + Smarter Single RAM
SmartCare
SingleFAN
SingleEPC
IPv6

Cost down Soluciones Para Sitios
Estrategia Unica
FTTx O&M
O&M

Go greener Comunicaciones ecolégicas
Sitios Ecolégicos

PRODUCTOS

Cloud Application & Software
0SS
Pipe Radio Access

Fixed Access

Transport Network

Data Comunication

Core Network
Device Personal Devices

Home Devices

For Enterprise

SERVICIOS

Business Consulting Mobile Practice
Fixed Practice
ITC & Convergence Practice
Business Model
Red Integration Integracion de Redes Moviles
Integracion de Redes Fijas
Servicio de Data Center
Soluciones de Sitio
Aseguramiento y Servicios Servicios Administrativos
Administrativos HUAWEI SmartCare
Aseguramiento de Red

Continua =)
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Sevicios de Aprendizaje Consultoria de competencias
Transferencia de Conocimiento
Certificaciones Huawei

Entrega Global End to End Delivery
Capacidad Multi-Escenario
Delivery

4.6. Disefio del Servicio.

4.6.1 Gestion del Catalogo de Servicios.

La empresa Huawei da a conocer a los usuarios internos los diferentes

servicios que brinda por medio del catalogo de servicios.

Se ha decidido constituir el Catalogo de Servicios en funcion de los

diferentes tipos de usuarios.

» Operadoras de Telecomunicaciones (CNT y Telef6nica).
» Usuarios Internos.

» Usuarios externos.

Un correcto Catalogo de Servicios se debe basar en los siguientes puntos.

> Plazos de entrega.
> Disponibilidad del Servicio.
» Servicios auxiliares.

» Soporte.

El Catadlogo de Servicios es muy importante ya que permite dar a los
usuarios una vista general de los servicios que se proveen, este proceso es

simple y totalmente transparente.
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Elementos Principales de Catalogo de Servicio.

Tabla 10 Elementos principales de Catalogo de Servicio de Huawei.

[ Eeeo oo

Modo de Atencion del Incidente: El
incidente se atiende en forma
inmediata, si no se soluciona en el
Plazos de entrega Nivel 1 se escala enseguida al Nivel
2. Un incidente no puede estar
abierto sin solucién o reporte alguno

mas de 24 horas.

Disponibilidad del servicio El servicio estara disponible 8x5.

Servicios auxiliares. . -
Como servicio auxiliar, se contara con

la atencion telefénica y via mail.

_ o _ Ver documentos legales de la
Disposiciones legales aplicables. o
organizacion.

Directa, Telefénica, Remota.
Soporte De acuerdo al servicio se escogera
los tipos de soporte.

4.6.2. Gestion de Capacidad.

En Huawei al no contar con este proceso, se da solucion a los problemas y

requerimientos de manera reactiva, la cual no es muy recomendable.
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Al implementar la Gestion de la Capacidad se proporcionara a la empresa la
revision de planes de capacidad que permitirAn crecer y prosperar en el
mercado de la tecnologia, asegurando que se cubran las necesidades de

capacidad TI tanto presentes como futuras.

Planificacian Evaluacion Supervision Gestion Demanda

¥ OE A N ]

l* i
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Centra de
Incidentes Problamas Cambios Versiones Servicios

Gréfico 38 Gestion de la Capacidad (Osiatis, 2011).

4.6.3. Gestion de Disponibilidad.

En Huawei con este proceso se busca que los servicios que ofrece, puedan
garantizar el nivel de disponibilidad absoluta de los servicios, los cuales son

definidos por el horario de trabajo de la empresa.



Tabla 11 Gestion de la Disponibilidad.

Tipo de Contacto '

Atencion Telefénica

E-mail

Personal

Web

Disponibilidad

Durante el tiempo de
trabajo definido por la
empresa (8x5).

Los mensajes pueden
enviarse en cualquier
momento. Generalmente
se atienden en el orden
en que son recibidos
dentro del plazo
establecido 8x5.
Pueden acercarse a la
mesa de ayuda en el

horario establecido.

La asistencia esta

disponible 8x5

' Usar cuando

Apropiado para
incidentes pequefios es
decir de menor impacto
en funcion del analisis

del riesgo y la criticidad.

Cuando no se trata de
incidentes con prioridad

alta.

Dependiendo de la

gravedad del incidente.

Disponible solo para el
personal de Huawei,
cuando se requiera de
alguna resoluciéon a
incidentes conocidos
(Base del

Conocimiento)
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4.6.4. Gestion de Niveles de Servicio.

El compromiso de Huawei es incorporar la tecnologia al servicio de los
usuarios dependiendo de las necesidades y expectativas de forma que esto sea

asumible tanto para el usuario como por la organizacion.



Soporte Funcional NIVEL 1 NIVEL 2

ii-

Gréfico 39 Gestion de Nivel de Servicio.
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Para un correcto manejo de la Gestién de Niveles de Servicio se debe tener

en consideracion algunos aspectos que se mencionan a continuacion:

» Los servicios son diseflados para cumplir sus objetivos de la empresa y
las necesidades de los usuarios.

> Presentar los servicios de forma comprensible para el cliente.

» Monitorear la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en
los acuerdos (SLAS).

» Describir los servicios ofrecidos de una manera no técnica y

comprensible para usuarios y personal no especializado.

4.6.5. Gestion de Seguridad de Informacion.

Huawei debe garantizar la integridad de la informacion, que esté siempre a
disposicion de la organizacion y que sea utilizada solamente por aquellas
personas autorizadas, las cuales puedan identificar vulnerabilidades potenciales
antes de que éstas se manifiesten y generen degradacién en la calidad del

servicio.

Esta informacibn como se menciona anteriormente serd reservada y
entregada solamente a las personas que pertenezcan a Huawei para dar
solucion a los incidentes o problemas que se generen, los cuales seran

almacenados en la base de datos.

La Gestion de Seguridad de la informacion debe apoyarse en factores que

son fundamentales para que la informacion sea correcta y completa.
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Factores que debe tener presente Huawei para la seguridad de la

informacion:

Confidencialidad

Integridad Disponibilidad

La informacién que
se encuentra
disponible en
Huawei solo debe

Las personas
Autorizadas deben
tener acceso a la
informacion
cuando sea
necesario.

La informacién
debe ser
correcta 'y
completa.

ser accesible a sus
destinatarios y
todos los archivos
deben tener
seguridad.

Grafico 40 Seguridad de la Informacién.

4.7. Principales mecanismos de la Mesa de Servicios propuesta.

El modelo de servicio propuesto considera como punto de partida la
integracion asociada para una estacion de trabajo junto con el mantenimiento
de hardware y software, todo esto montado bajo un servicio de Mesa de

Servicios (Centro de Servicio de Atencidon y Soporte a Usuarios).

El proposito general del modelo operativo es brindar asistencia integral a
Huawei, a través de una Mesa de Servicios encargada de entregar solucion a
incidentes reportados por los usuarios, asi como el canalizar y gestionar

requerimientos de acuerdo a los procedimientos previamente establecidos.

La Mesa de Servicios se enmarca en las mejores practicas de ITIL V3, por
lo que se establece que este punto tendra la responsabilidad de recibir, registrar
y resolver la mayor cantidad de incidentes presentados por los usuarios de
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Huawei. De lo contrario se escala al siguiente nivel de servicio para ello se
realiza el seguimiento hasta su resolucién y posterior cierre de la Orden de

Servicio abierta por el usuario.

471 Actividades de la Mesa de Servicios.

Los objetivos generales de la Mesa de Servicio propuesto se pueden

resumir en el siguiente listado:

» Responder a los incidentes o requerimientos de los usuarios de Huawei.

» Registrar todos los incidentes, permitiendo la gestiéon en el tiempo del
servicio, agregando valor a través del mejoramiento continuo y la
retroalimentacion.

» Solucionar la mayor parte de los incidentes durante el primer contacto, lo
cual permite que en un alto porcentaje se cumplan los SLAs.

» Escalar a los técnicos del Nivel 2 (Soporte Técnico) aquellos incidentes
gue no puedan ser resueltos en el Nivel 1 (Mesa de Ayuda).

» Hacer seguimiento a todos los casos asignados hasta su cierre.

» Proponer mejoras al servicio con la periodicidad que se requiera.

El cumplimiento de estas actividades, traerd como consecuencia el logro de

una serie de beneficios para Huawei como:

» Administracion centralizada de los incidentes, requerimientos, consultas
y reclamos.

» Estadisticas y métricas del servicio que apoyaran a la gestion de los
servicios TI.

» Informes de gestién y recomendaciones.

» Administracion y organizacion del conocimiento que permite contribuir a

manejar la experiencia documentada, ademas de poder recomendar
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mejoras en los servicios de asistencia e influir en la estrategia de la
capacitacion al personal.
» Disponibilidad permanente y oportuna de los servicios de soporte.

» Escalamiento de situaciones complejas.

En cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios se identifican las
areas de servicio y sus funcionalidades, su interaccién y las herramientas

tecnoldgicas que seran utilizadas para la resolucion del incidente.

Desde este punto de vista, la Mesa de Ayuda se encargara de la
“‘Administracion de los Incidentes” y tendra la misiéon de contener la demanda
telefénica, mail y Web; solucionar y/o escalar en los plazos al siguiente nivel de

servicio.

4.7.2. Prioridades de la Mesa de Servicios en Huawei.

En base a los criterios que se expone a continuacion para establecer las
prioridades con las cuales seran atendidos las peticiones o requerimientos de
servicio, los incidentes y los problemas reportados por los usuarios, se tiene las
siguientes prioridades:

> Primer Nivel: Si el incidente es reiterativo, acudir a la base de
conocimiento de la Huawei, de esta manera se da una solucibn mas

rapida y sencilla.

» Segundo Nivel: Si el incidente requiere de mas personas para su
atencion, se asigna mas personal que trabaje en equipo y que puedan

acortar el tiempo de solucion.
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4.7.2.1. Consideraciones para identificar un caso.

Tipos de Casos.

Se clasifican los tipos de casos reportados a la Mesa de Servicios:

Tabla 12 Tipo de casos para identificar un incidente.

i TIPO DESCRIPCION

Cualquier desviacion que pueda causar una interrupciéon

INCIDENTE o reduccion de la calidad del servicio.

Cualquier incidente que no es una falla en Ila
infraestructura de Tl Ejemplo:
REQUERIMIENTO » Preguntas sobre el uso de los recursos o
aplicaciones.
» Peticiones de informacion.

A\

Cambios de contrasefa.

> Restauracion de archivos.

Tipos de incidentes.

Los diferentes tipos de incidencias que se reportan a la Mesa de Servicio

son las siguientes:

Incidentes no repetitivos: Ocurren de manera aislada, poco se puede hacer
para prevenirlos, pero una buena administracion de cambios puede

minimizarlos.
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Incidentes repetitivos por ciclos: Son incidentes que suceden cada
determinado tiempo, pueden ser administrados por medio de la base de

conocimiento.

Incidentes repetitivos: Son reportados cada dia a la Mesa de Ayuda y pueden

ser resueltos de manera automatizada, parcial o total. (Catarina)
Proceso de registro de incidentes.

ANEXO A

Impacto de Incidentes.

Clasificar la solicitud de acuerdo al tipo de atencion a realizar asignando

prioridades de la siguiente manera:

Tabla 13 Impacto de Incidente.

Impacto Descripcion

Alto Cuando hay afeccién a todos los usuarios

Cuando se afecta a un grupo de usuarios o a toda
la Unidad.

Medio

Normal Cuando se afecta a un usuario

4.7.3. Personal.

Las responsabilidades del personal permiten especificar el area de trabajo

con sus respectivas obligaciones y delimitaciones.
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Jefe de la Mesa de Servicios.

» Supervisar el personal que esté a su cargo, mediante:

>
>

Evaluacién de desemperio.

Supervisar el cumplimiento de procedimiento de la Mesa de
Servicios.

Seguimiento de las tareas asignadas a cada agente o técnico de
la Mesa de Servicios.

Liderar y conducir el equipo de trabajo brindando direccién

(coaching) y motivacion.

» Aplicar las mejores practicas definidas por ITIL.

\4

Realizar estadisticas de incidentes.

» Mantener una actitud proactiva frente a las oportunidades de mejora de

los servicios.

» Coordinar la realizacion de la encuesta de satisfaccion del servicio dentro

de Huawei.

» Supervisar y brindar capacitacion al personal.

» Contribuir al desarrollo de los manuales de normas y procedimientos,

detectar necesidades de capacitacion de los miembros de su equipo.

Agentes de la Mesa de Ayuda.

» Recibir lamadas, correos o mensajes de los usuarios de Huawei, donde:

>

A\

Exista interrupcién no planificada o reduccion de la calidad del
servicio que obstaculice la operacion normal de trabajo.

Se requiera soporte sobre el software y hardware.

Se soliciten nuevos productos de hardware y software.

Consultas planteadas por usuarios, distintos tipos de
asesoramientos en el funcionamiento y utilizacién de los recursos

informéticos.
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» Identificar los incidentes hasta su resolucion.
> Confirmar la satisfaccion del usuario con respecto a la solucion brindada.

Técnicos de la Mesa de Servicios.

» Ejecutar trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos de computacion de la organizacion.
» Soporte en sistemas informaticos:
» Mantenimiento e instalacion de software.
» Mantenimiento de base de datos de usuarios y correos.

» Diagnosticar servidores y redes.

\4

Capacitar a los usuarios en el uso de herramientas.
» Documentar las soluciones dadas para mantener actualizado el Catalogo

de Servicios.

Matriz RACI de definicion de roles y responsabilidades.
Permite visualizar las responsabilidades de los roles en los procesos ITIL.

Responsable de la Ejecucion (R): Encargado de desempefiar una tarea
determinada. Para cada tarea en un proceso ITIL existe normalmente un rol ITIL

responsable de su ejecucion.

Responsable del proceso en conjunto (A): Persona que asume la
responsabilidad conjunta final por la correcta y completa ejecucion de un
proceso y gue recibe las informaciones de los responsables de la ejecucion del
proceso. Normalmente, el Responsable de Proceso asume la responsabilidad
conjunta de un proceso y para cada proceso existe un Responsable de

Proceso.

Consultado (C): Persona que no esta implicado directamente en la ejecucién
de un proceso pero que da algun tipo de input para el proceso y/o al cual se

pide su consejo y opinion.
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Informar (I): Persona que recibe las salidas (outputs) de un proceso o a quien

se informa de los avances del proceso. (GbR, 2006-2014)

Matriz RACI para la Gestion de Incidentes.

Tabla 14 Matriz para la Gestion de Incidentes.

Gestor de Ing. en Jefe de la mesa de

Incidente Soporte N2 servicio

Procesos N1 Usuario

Registro del

Incidente

Clasificacion del

incidente

Diagnéstico de

incidentes

Resolucion y

documentacion

del incidente o R R/C A/CI c
escalamiento

Seguimiento y

monitoreo del R R AR/ C
incidente

Cierre del R A/l I

incidente




Matriz RACI para la Gestion de Problemas.

Tabla 15 Matriz para la Gestion de Problemas.

Gestor de Ing. en Jefe de la mesa de

Incidente Soporte N2 servicio

Procesos N1 Usuario

Comunicacion
del problema ! ! RA
Registro del
problema
Clasificacion
por tipo,
urgencia y
prioridad
Realizacion de
analisis y I/C All
diagnostico
Determinar si
€s un error R C All
conocido
Registro de
R C/ AR Ci
error
Analisis y
diagnostico de Cll
error
Documentar
solucion ch Al
Registro en el
sistema y R I/IC
cierre de error
Comunicacioén
de solucion
Monitoreo de

. A/R C/
solucion




Matriz RACI para la Gestion de Cambios.

Tabla 16 Matriz para la Gestion de Cambios.

Procesos

Solicitud de
cambio
Documentacion y
registro del RFC
Asignacion de
prioridad y
categorizacion
del riesgo
Revision del plan
de cambios
Analisis de
cambios
emergentes
Autorizacion para
realizacion de
cambios
Ejecucién de
cambios
Revision y
seguimiento del
cambio
Monitoreo de
cambios y si es
necesario
ejecucion del
Gltimo punto
estable

Registro de
cambios en
CMDB

Cierre y
comunicacion de
cambios

Técnico de
Soporte N2

Gestor de

Incidente

R I/IC

R/

Jefe de la Mesa de

Servicio
Usuario

All Cll

All I

All

AlIR

AR

AR

All

Al
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Reuniones del personal.

Una guia para conocer la situacion de la Mesa de Servicio es una buena
comunicacion, ya que éste es un elemento critico en cualquier entorno de

soporte, las cuales establecen las diferentes actividades.

Tabla 17 Reuniones del Personal.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Realizar una revisién de la Mesa de Servicios para discutir e identificar y
proponer las mejoras a los procesos relacionados a la Mesa de Servicios y

poder interactuar con las areas. Se lo puede realizar semanalmente.

Revision de temas pendientes, asignando responsabilidades

Revision del estado del servicio, incluyendo métricas, planes futuros y mejoras

a los procesos. Se lo puede realizar mensualmente.

Revision del soporte, incluyendo planes futuros.

Documentar y discutir las necesidades percibidas de incrementar o reducir el
alcance de los servicios prestados por la Mesa de Servicios y demas areas

involucradas. Esto se lo puede realizar cuando la situacion lo amerite.

Documentar los cumplimientos de los objetivos, cumplimiento de los SLA’s y
las métricas asociadas al servicio durante el mes recientemente finalizado.

Esto se lo puede realizar las primeras semanas de cada mes.

Reportes mensuales.

4.7.4. Usuarios.

Al usuario de Huawei se debe entregar un servicio de calidad, tiene derecho
a ser tratado con respeto y profesionalismo al momento de atender las
solicitudes realizadas a la Mesa de Ayuda.
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Notificaciéon alos usuarios de la indisponibilidad del Servicio.

Es importante notificar a los usuarios de Huawei con un tiempo prudente de
anticipacion, cuando exista un cambio en los mdédulos o una indisponibilidad del

servicio, a continuacién se especifica posibles razones para notificar al usuario:

Mantenimientos preventivos programados.

Al presentarse fallas de los sistemas sean: Hardware/Software.
Procesos de Backups de informacién en el file server.
Actualizacién de versiones de Hardware o Software.
Aplicaciéon de “parches”.

Fallas que existan en la red.

Migracion de datos/sistemas operativos.

Nuevos Cambios/implementaciones en la empresa.
Actualizacién de antivirus.

Trabajos en el data center.

vV V V V V V V V V VYV V

Notificaciones de corte de servicio de fluido eléctrico o internet,
previamente notificados por las instituciones que brindan los servicios

basicos.

4.8. Disefio de la Gestion de Incidentes, Problemas y Cambios.

Dentro de la empresa los sucesos que se presenta son la falta de

conocimientos y uso de las tecnologias de informacién.

Se considera necesario aplicar tareas importantes por lo cual se establece

parametros a seguir dentro del departamento de sistemas.
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4.8.1. Elementos de los Gestion de Incidentes y Problemas.

Tabla 18 Elementos para la Gestion de Incidentes y Problemas.

Elemento del

Administraciéon de incidentes

Administracién de problemas

proceso

Propésito

Responsables

Entrada

Salida

Restaurar el servicio al
usuario, conservando los
niveles de satisfaccion.

Nivel 1 de soporte
Realizar llamadas o enviar
correos reportando si existen
dificultades en los diferentes
Servicios.

El servicio restablecido y
notificar al usuario acerca de:
» La solucién.
» De los registros de

incidentes y
» Los problemas para
la base de

conocimiento.

Se debe Identificar la causa
principal de los problemas.

Dar soluciones temporales y
realizar soluciones permanentes.

Nivel 2 de soporte

» Se registran los Incidentes
reportados por el nivel 1.

» La causa principal debe
estar documentada.

4.8.2. Disefo del proceso de la gestion de incidentes.

Priorizacion de Incidentes.

En la Mesa de Servicios se presentan multiples incidentes por lo que es

necesario determinar niveles de priorizacion.

» Impacto: En este nivel de priorizacion se determina la importancia de la

incidencia dependiendo de como esta afectando a todos los procesos

incluyendo a los usuarios.

» Urgencia: En este nivel de priorizacién depende del tiempo maximo de

demora que acepte el cliente para la resolucion de la incidencia.
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Gréfico 41 Priorizacion de Incidentes.

Escalamiento y Soporte.

En el caso que el nivel de soporte no pueda resolver en primera instancia un
incidente y requiera recurrir a un especialista o un nivel superior jerarquico para
la toma decisiones que se escapan de su responsabilidad debera recurrir a dos

tipos de escalamiento:

Funcional: Apoyo de un especialista de mas alto nivel para resolver el

problema.

Escalado jerarquico: Apoyo de un responsable de mayor autoridad para la

toma de decisiones que se escapen de las atribuciones asignadas a ese nivel.
Esquema de Soporte.

ANEXO B.



El proceso de escalado se resume graficamente:

1-Linea 2.-Linea 3.-Linea 4-Linea
Service Desk Administracion Especialistas Proveedores

Desarroladores

N
s

Resuelto?

Resuelto?

Cerrar Incidente

Gréfico 42 Escalamiento y Soporte.
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Flujo de Gestion de Incidentes.

SEGUIMIENTO Y MONITORIZACION DE PROGRESO
I i :

Resuelto

*
]
. i5 1
Identificacion | .} Clasificaciny Comparacion Investigacion y Cierre dal : Resoluciony
y Registro Soporte Diagnostico 3 |ncidente | Recuoeracis
I 1
: T resne || secmence
. I : | v 1 I
' : l No : 'No 1 ;
I i i ] ! : ! :
| I I I ' .
I I I : : | SII
I i
. No I :
I i
] i |
I I
I I
! I
1
I
1

Peticion del
Servicio

Gréfico 43 Flujo de Gestion de Incidentes.

Actividades de la Gestion de Incidentes.

Identificacion del incidente.
Registro del incidente.
Clasificacion del incidente.
Priorizacién del incidente.
Diagnastico inicial.
Escalamiento.
Investigacion y diagnéstico.

Resolucién y recuperacion del incidente.

VvV V.V V V V V V VY

Cierre del caso.
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Diagrama de los procesos implicados en la Gestion de Incidentes.

Entrada del . ) ] ] » Cierre del

Grafico 44 Diagrama de los procesos de Gestidn de Incidentes.

Gestion de Problemas: Este proceso ayuda a la Gestion de Incidentes

comunicando sobre los errores conocidos y posibles soluciones temporales.

Gestion de Cambios: Este proceso debe mantener informada a la Gestion de
Incidentes sobre posibles cambios que se han realizado y que puedan causar

alteracion en la continuidad del servicio.

Gestion de Disponibilidad: Utiliza la informacion registrada sobre la duracion,
el impacto y el desarrollo temporal de los incidentes para elaborar informes

sobre la disponibilidad real del sistema.

Gestion de Capacidad: Se ocupa de incidentes causados por una insuficiente
infraestructura Tl ya sea por: disminucion del ancho de banda o interrupcion de

los procesos, entre otros.

Gestion de Niveles de Servicio: La gestién debe proporcionar informes sobre

el cumplimiento de los SLA.

Métricas para el correcto seguimiento de la Gestion de Incidentes.

» NuUmero total de incidentes.

» Desglose de incidentes por fase.
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Numero incidentes acumulados.

Numero y el porcentaje de incidentes graves.

Tiempo medio de resolucion de incidentes.

Porcentaje de incidentes en proporcion del tiempo de respuesta del
SLA.

Numero de incidentes reabiertos.

Numero vy el porcentaje de incidentes asignados incorrectamente.
Numero Yy el porcentaje de incidentes categorizados incorrectamente.
Porcentaje de incidentes gestionados en el plazo acordado.

Numero y el porcentaje de incidentes procesados por agentes de la
Mesa de Servicios.

Numero Yy el porcentaje de incidentes resueltos de forma remota.
Desglose de incidentes por hora del dia.

Nivel de cumplimiento del SLA.

Costos asociados.

Grado de satisfaccion del cliente.

Factores Criticos de Exito de la Gestion de Incidentes.

A\

Un buen Centro de Servicio al Usuario.

Objetivos claramente definidos en el SLA.

Personal de soporte orientado hacia el usuario, con buena formacion
técnica o con las competencias adecuadas a todos los niveles del
proceso.

Herramientas de soporte integradas para controlar y gestionar el
proceso (herramientas Mesa de Servicios).

SLA’s para definir la manera en que se debe comportar el personal de

soporte.
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4.9. Disefo del proceso de la Gestion de Problemas.

Clasificacion de los problemas.

Los problemas se clasifican segun su:

— Urgencia e

Proridad

Gréfico 45 Clasificacion de problemas.

Los problemas son el origen de uno o varios incidentes no solucionados, se
encarga de encontrar la causa raiz y reducir el impacto en las TI.
Aspectos relevantes en la manera de ejecutar la Gestion de Problemas.
La Gestion de Problemas se ejecuta de acuerdo a los aspectos relevantes que

se define a continuacion:

» Proactiva: Estudia los potenciales problemas y la base de datos de

incidentes para prevenir incidencias incluso antes de que estos ocurran.

» Reactiva: Busca la solucién definitiva a partir de los incidentes

repetitivos.
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Flujo de la Gestién de Problemas.

La Gestion de Problemas ofrece una estrategia a la mesa de servicios, le ayuda

a determinar causas y encontrar posibles soluciones.

Deteccién Registro del N SN Investigacion
X I Categorizacion gd Priorizacion g . A
del Problema Problema y Diagndéstico

Workaround?

Revision

Problema  |omd Final = En,ores b | Error

Mayor Conocidos Conocido

Problema
> Cierre € Resolucion
Mayor?

Grafico 46 Flujo de la Gestion de Problemas.

Gestién de
Cambios
R

Diagrama de los procesos implicados en la Gestion de Problemas.

Problema CONTROL DE - CONTROL DE
PRORLEMAS ERRORES

= ™
. . . . . u
Cambion
Gestion de Gestion de Gestidn de Gestion de
Incidentes. la Capacidad. Niveles de
Finalidad. Servicio.

Grafico 47 Procesos de la Gestion de Problemas.
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Principales actividades de la Gestion de Problemas.

Las principales actividades de la gestion de problemas son las siguientes:

» Control de problemas: Registra y clasifica los problemas para

conocer sus causas.

» Control de errores: Registra los errores conocidos y propone

soluciones.

SEGUIMIENTO Y MONITORIZACION

DEL PROBLEMA

<> Identificacidn v registro del problema
+“—> Clasificacion del problema
Investigacion v diagnostico del problema

RFC “Peticion de cambio”

Resolucion del problema y cierre

> CONTROL DE ERRORES

Gréfico 48 Actividades de la Gestién de Problemas.

Métricas para el correcto seguimiento de la Gestién de Problemas.

» Numero total de problemas registrados en un periodo.

» Porcentaje de problemas resueltos dentro de SLA y el porcentaje de los

gue no son resueltos.

» Numero y porcentaje de problemas cuyo tiempo de resolucion se

incumplio.

» Numero de problemas pendientes.
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Factores Criticos de Exito de la Gestion de Problemas.

» Capacidad de relacionar incidentes a problemas.

\4

Relacion directa entre los niveles de soporte.

» Asegurarse de que el impacto en el negocio sea conocido por todo el
personal implicado en la resolucion del problema.

» Herramientas de soporte integradas para controlar y gestionar el proceso

de la herramienta del Mesa de Servicio.

4.10. Disefo del proceso de la Gestion de Cambios.

El objetivo principal de la Gestion de Cambios es viabilizar los cambios
beneficiosos con un minimo de interrupciones en la prestacion de servicios de
Tl, y que se implementen de forma adecuada todos los cambios necesarios en
la infraestructura y servicios garantizando el seguimiento de procedimientos

estandar.

Elementos de la Gestion de Cambios.
Los elementos de la Gestion de Cambios son los siguientes:

Monitorizacion y seguimiento.

» Asegurar que la CMDB se encuentre actualizada.

> Elaborar métricas para evaluar cambios.

RFC.

» Correccion de errores

» Innovacion y mejora de los servicios
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Registro.

Identificador de la RFC

Descripcion detallada del cambio propuesto y sus objetivos.

Aceptado.

Gestor de cambios

Aceptado: Se determina su impacto y categoria

Denegado: Se devuelve la RFC al solicitante para que presente nuevos

fundamentos.

Clasificacion.

Fija el cambio y la categoria del impacto.

Urgencia.

Aprobacién directa del cambio por el gestor de cambios.

Aprobacién y Planificacion.

Dar cumplimiento a los objetivos pronosticados.

Minimizacién de incidentes secundarias derivadas del cambio.
Métricas de la Gestidn de Cambios.
Total de cambios en espera.

Numero de cambios resultantes en incidencias.

Promedio de tiempo para la resolucion de cambios.
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Numero de incidentes causados por la implementacién inadecuada de
cambios.

Porcentaje de cambios reabiertos.

Porcentaje de cambios resueltos puntualmente.

Porcentaje de cambios resueltos puntualmente, en dias habiles.
Porcentaje de cambios resueltos puntualmente, en el mismo dia.
Porcentaje de cambios respondidos puntualmente.

Numero total de cambios cerrados.

Numero total de cambios en proceso.

NUmero total de cambios abiertos.
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Flujo de la Gestion de Cambios.

—? RFC —
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| RFC
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\LSi
Clarre —>
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Gréfico 49 Flujo de la Gestion de Cambios. (Osiatis, 2011)
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Control del proceso de la Gestion de Cambios.

Es necesario emitir informes que permitan evaluar el rendimiento de la
Gestion de Cambios, para que estos informes brinden una informacion precisa

se debe procesar métricas tales como:

> RFCs solicitados.

> Porcentaje de RFCs aceptados y aprobados.

> Nuumero de cambios realizados clasificados por impacto y prioridad.
> Tiempo medio del cambio dependiendo del impacto y la prioridad

> Numero de cambios de emergencia realizados.

> Porcentaje de cambios exitosos en primera instancia, segunda instancia,

etc.
> Porcentajes de cambios cerrados.
» Incidencias asociadas a cambios realizados.

> NuUmero de asistentes, duracién, numero de cambios aprobados por

reunion, etc.

4.11. Plantillas.

Determinacion de SLA’s.

ANEXO C.

Encuesta de Satisfaccion con la Atencion del Servicio.

ANEXO D.
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4.12. Plan de Implantacion de la Mesa de Servicio.

4.12.1. Datos Generales.

Antecedentes.

La implantacion del maco ITIL se desarroll6 por las necesidades de Huawei
para brindar un mejor servicio. Por esta razén, se busca una solucién

tecnoldgica que permita mejorar las capacidades de la empresa.

Actualmente Huawei no tiene una Mesa de Servicios, por lo que es de suma
importancia su implementacién, para ampliar la automatizacion de procesos de
negocio en toda la organizacion, ademas ofrece al personal de soporte una

mejor visibilidad de los problemas que enfrenta el negocio.

La necesidad de contar con este tipo de servicios se hace evidente e

indispensable con el fin de brindar las mejores préacticas dentro de la empresa.

Justificacion.

Para solucionar el problema presentado se pretende implantar una Mesa de
Servicios; mediante este servicio se puede brindar una mejor atencién a los
usuarios de Huawei, reduciendo los tiempos de solucion y el nimero de
incidentes reportados a la Mesa de Ayuda, incorporando no solo informacién
sino también servicios que beneficiaran el desempefio de las actividades diarias

de la empresa.

Al contar con un mejor servicio, la imagen corporativa de Huawei mejorar@,
haciendo que Huawei sea mas conocida a nivel de los usuarios contratantes de

las operadoras de telecomunicaciones en el pais.
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Objetivos.

Objetivo General.

Implantar una Mesa de servicio en Huawei para lograr un alto nivel de

adaptabilidad a las necesidades de la empresa.

Objetivos Especificos.

Se definen los siguientes objetivos especificos:

Brindar mejor soporte tecnolégico a los servicios Internos.

Garantizar la atencion y solucién oportuna de los incidentes o problemas
reportados por los usuarios.

Unificar en una sola area de trabajo los servicios internos de

Infraestructura de la empresa.

Garantizar niveles de servicio necesarios para los servicios de negocio

definido.

Alcance.

YV V. V V V VYV V

Restablecer la operacion del servicio lo mas rapido posible.
Registrar todos los incidentes/solicitudes.

Proveer un primer nivel de soporte y diagnostico.

Proveer un segundo nivel de solucion cuando fuese posible.
Mantener informados a los usuarios del progreso de sus casos.
Documentar el disefio de los procesos y asignhar responsabilidades.

Llevar a cabo las encuestas de satisfaccion de los usuarios.
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Condiciones de Ejecucion.
Organizacion.
Andlisis de la Situacion Actual.

Se ha realizado un analisis de la situacion actual de la empresa donde

existen deficiencias para la atencion de los usuarios.
» Falta de personal para la atencién del usuario.

» Falta de formacion del personal:
» Falta de experiencia.
» Falta de conocimientos.
» Tiempos demasiado altos de respuesta y solucion de incidentes por
escases de personal.
» Falta de seguimiento de los incidentes, lo cual causa anidamiento de una
misma incidencia.
» Problemas de escalabilidad al siguiente nivel de servicio.

> Falta de establecimiento de SLA’s.

Plan de desarrollo para alcanzar los objetivos de la implantacion.

El plan consiste en la identificacién de los problemas del departamento de
sistemas en el area Tl. La implantacion se divide en 2 etapas que se

mencionan a continuacion:

> Primera Fase: En esta fase se implantardn los procesos del mdodulo

Soporte del Servicio.

» Segunda Fase: En esta fase se implantaran los procesos de los

modulos del servicio a entregar.
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Plan de Accion.

A continuacién se detallard& como se iran implantando los diferentes

procesos de los modelos.
Fase 1
Implantacién de Gestion de Incidencias.

Tabla 19 Implantacién de Gestion de Incidentes.

Implantacion de Gestion de Incidentes

» Definir los procesos a seguir para
Gestidn de Incidentes.

» Definir los Niveles de resolucién de
incidentes.

> Definicion de medidas a cuantificar,
teniendo en cuenta SLA's.

» Configuracion de la Herramienta para
Mesa de Servicio.

Tareas de Ejecucion

Tiempo dedicado Aproximadamente 30 dias.

» Jefe de Mesa de Servicio TI.
» Agentes y técnicos de la Mesa de

Recurso Humano Servicios.
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Implantacidon de Gestion de Problemas

Tabla 20 Implantacion de Gestion de Problemas

Implantacion de Gestion de Problemas

» Definicién de procesos a seguir para

Tareas de Ejecucion

Tiempo dedicado

Recurso Humano

Plan de Pruebas

Tareas de Ejecucion

Tiempo dedicado
Recurso humano

Formacion
Tareas de Ejecucion

Tiempo dedicado
Recursos humano

>

la Gestion de Problemas.
Definir grupos de trabajos

Definicion de medidas a cuantificar.

Aproximadamente 30 dias.

Jefe de Mesa de Servicio TI.
Agentes y técnicos de la Mesa de

Servicios.
Aproximadamente 90 dias.

Autorizacion del personal para
realizar pruebas.

Realizacion de pruebas.
Obtencién de resultados y
comprobacion con SLA's.
Revision de SLA's.

Aproximadamente 60 dias.
Jefe de Sistemas experto en ITIL.
Gerente de TI
Agentes y técnicos de la Mesa de
Servicios.

Aproximadamente 20 dias.
Formacién y capacitacion del
personal de la Mesa de Servicios.

Aproximadamente 30 dias.

>
>

Jefe de Sistemas experto en ITIL.
Agentes y técnicos de la Mesa de
Servicios.




111
Implementacion de la Gestion de Cambios.
Fase 2

Tabla 21 Implantacién de la Gestién de Cambios.

Implementacion de Gestion de Cambios

» Definir procesos para la Gestion
de Cambios.
Tareas de Ejecucion » Realizar formularios para la
gestién de cambios.

Tiempo dedicado Aproximadamente 30 dias.

Recurso humano > Jefe de Mesa de Servicios

Implementacion de la Gestion de la Capacidad.

Tabla 22 Implantacion de la Gestidn de la Capacidad.

Implementacion de Gestion de la Capacidad

» Definicion y estudio de recursos.
Tareas de Ejecucién » Procedimientos para ampliacion
de recursos en funcion del
volumen de negocio.
Tiempo dedicado Aproximadamente 30 dias.
» Jefe de Sistemas experto en ITIL
Recursos humano : :
» Un ingeniero experto en ITIL.
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Implementacion de Gestion de Disponibilidad.

Tabla 23 Gestion de Disponibilidad.

Implementacion de Gestion de Disponibilidad
» Definir la disponibilidad del

Tareas de Ejecucion Departamento de Tl en funcién de
SLA's.

Tiempo dedicado Aproximadamente 15 dias.

Recursos humano » Jefe de Sistemas experto en ITIL

Implementaciéon de Gestion de Continuidad del Servicio.

Tabla 24 Implantacion de la Gestion de Continuidad del Servicio.

Implementacion de Gestion de Continuidad del Servicio

» Definir micro procesos para
continuidad de servicio.
» Definir equipos de reserva
) _ necesarios para dar continuidad
Tareas de Ejecucion o
de servicios.
» Definicibn de parametros a
analizar en caso de riesgo.
Tiempo dedicado Aproximadamente 30 dias.
» Jefe de la Mesa de Servicios

Recurso humano » Un empleado de sistemas.
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4.7.2. Cronograma de actividades para la implementacion.
[l (Nombreds tarm Duracion  |gctuies noiemore  |digembrs  |sjen fubrang manD
| od o dic e feb mar
1 [Trab3ode audttarla Tde L] .
! |Implementacldn de |3 gestidn dengidendz Wds | L 1 |
3 || mplementacldn de a gestidn de problemas odes || € 1 :
4 |Plan d Prushas das | | |
5 [Formacldn W | L 1 :
6 [ mplementacldn de gestidn de cambios W : 3 .J
T |Implementacidnde la getidn dela capacidad 30dzs | C J
8 |mplementacidnde la gaatién de 2 disponiblidad  15.las : [ :
 |mplementacldn de |2 mejora continuz Wda | 3 d
Grafico 50 Cronograma de actividades.
4.12.2.  Factores de éxito.

Se consideran dos factores de éxito para la Mesa de Servicios:

>

Un adecuado reclutamiento del personal, mantenerlo motivado evitando
la rotacion excesiva causando una pérdida de experiencia adquirida.
Entregar al usuario final un servicio de calidad, mejorando la atencion en
el primer contacto y reduciendo los tiempos de solucion de los incidentes
cumpliendo con los Niveles de Servicios establecidos.

Dar seguimiento hasta la resolucién de los incidentes reportados por los
usuarios y proceder a cerrar la Orden de Servicio.

Definicion clara de los roles y sus responsabilidades.

Elaborar informes semanales y mensuales que permitan llevar un
control de métricas e indicadores de rendimiento que permitan tomar
decisiones para la mejorara del servicio.

Proveer de materiales y herramientas adecuadas que permitan tener un

personal de servicio Tl preparado para dar soporte.
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4.12.3. Presupuesto.
Inversiones de equipamiento y herramientas.

Tabla 25 Inversiones iniciales

INVERSIONES INICIALES

Descripcion Actividades Presupuesto Presupuesto

Unitario Inversioén

2 PCs de Escritorio, Teclado  Asignacion a los

y Mouse, Pantalla Plana Agentes de la Mesade  $965.00 $1,930.00
de 19", Cintillo Ayuda.
Plantronic)

2 PCs de Escritorio, Teclado  Asignacion al Personal

y Mouse, Pantalla Plana de Soporte Técnico $900.00 $ 1,800.00
de 19") Presencial
1 Notebooks, Mochila y Asignacion al Jefe de la
Candado de seguridad) Mesa de Servicios $1,200.00 $1,200.00
2 Kits de Herramientas para  Asignacion al Personal $ 250.00 S 500.00
Soporte y Mantenimiento  de Soporte Técnico
de Hardware Presencial
6  Puestos de Trabajo Asignacion a los $220.00 $1,320.00

Basicos (Escritorio y Silla)  Agentes de la Mesa de
Ayuda, al Personal de
Soporte Técnico
Presencial y al Jefe de
la Mesa de Servicios.
1 PCs de Escritorio, Teclado  Utilizacion para el S 780.00 S 780.00
y Mouse). Monitoreo
(Supervision) del ACD

1 Pantalla LCD de 42" Utilizacidn para el S 800.00 S 800.00
Monitoreo
(Supervision) del ACD
6 Instalaciones de Puntos Implementacién S 200.00 S 1,200.00
Eléctricos y de Red Operatia para el
Servicio
3 Teléfonos IP Asignacion al Jefedela  $ 150.00 S 450.00

Mesa de Servicios y al
Personal de Soporte
Técnico Presencial.
Total $ 9,980.00
Referencial
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Gastos Operativos primer afo.

Cabe indicar que en los gastos operativos no incluye los costos de para la

empresa.

Tabla 26 Gastos Operacionales (Primer afo).

GASTOS OPERACIONALES
Presupuesto
L o p
Descripcion Actividades Prasnlftal:?:to OGeE?Ztt(i)vo
Anual
Auditoria Trabajo de una semana en sitio por S 2,500.00 S 5,000.00
Informatica parte de una Consultora con
(El primer Consultor Senior y un Consutor
afio de la Junior, cuyos Objetivos de la
implementa  Consultora son: -Constatar por
cion del muestreo que se cumplan los
Service Desk  procedimientos establecidos. -
se Validar los indicadores claves de los
contratara procesos. -Verificar tiempos
en forma promedios de respuesta entre los
semestral). SLA establecidos y los reales. -
Finalmente trabajar en el informe de
auditoria con sus conclusiones y
recomendaciones que permitan el
servicio implementado.
Contratacion  Sueldo, Agente de la Mesa de S 600.00 S 14,400.00
del Personal.  Ayuda. (Sin Costo Empresa)
Sueldo, Técnico de Soporte $ 700.00 S 16,800.00
Presencial (Sin Costo Empresa)
Sueldo, Jefe de la Mesa de Servicio S 1,300.00 S 15,600.00
(Sin Costo Empresa)
Preparaciéon  Capacitacion General de Alcance del S 3,900.00 S 3,900.00
y Formacién  Servicio, Capacitacién Especifica en
del Personal  Procedimientos y Procesos propios
del Servicio. (Inicial 1 mesy 3
Calibraciones de alcance en el afio)
Puesta en Revision, Disefio y Documentacion S 3,000.00 S 3,000.00
Marcha y del Nuevo Modelo Operativo de la
Comunicacié Mesa de Servicios y Soporte Técnico
n Interna Presencial, Campafia de Socializacion
a los Usuarios.
Referencia $58,700.00
Gasto

Operativo
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Gastos Operativos segundo afio.

Cabe indicar que en los gastos operativos no incluye los costos de para la

empresa.

Tabla 27 Gastos Operacionales (Segundo afio).

GASTOS OPERACIONALES
Presupuesto Slelenl
Descripcion Actividades W&T Gasto Operativo
— Anual
2 Sueldo, Agente de la mesa de S 630.00 $15,120.00
servicio. (Sin Costo Empresa)
2 Contratacion Sueldo, Técnico de Soporte S 735.00 $ 17,640.00
del Personal. Presencial (Sin Costo Empresa)
1 Sueldo, Coordinador Operativo S 1,365.00 $ 16,380.00
del Servicio (Sin Costo Empresa)
1 Preparaciény Capacitacion General de Alcance $ 1,500.00 $ 1,500.00
Formacion del del Servicio, Capacitacion
Personal Especifica en Procedimientos y

Procesos propios del Servicio.
(Inicial 1 mes y 3 Calibraciones de
alcance en el aio)

1 Proceso de Revisién, Ajustes y S 1,000.00 S 1,000.00
Mejora Documentaciéon del Modelo
Continua Operativo de la Mesa de Servicios

y Soporte Técnico Presencial,
Campafia de Socializacion a los
Usuarios.
Referencia $ 51,640.00
Gasto Operativo
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4.12.4. Modelo Propuesto.

Se necesita
un cambio?

Gestion de
Cambios

N ici Registra el ticket .
@ Solicita 9 ticket

Usuario %

A N1
Agente de Mesa de Ayuda
A
Vinculada
El
Si requerimiento
s solucionado
——
CMDB

N2
Soporte Técnico

Gréfico 51 Modelo Propuesto.



4.12.5. Andlisis de Riesgos.

Tabla 28 Analisis de Riesgo.

118

Evaluacidn de Riesgo del Probabilidad Nivel de Nivel de Efectos Plan de contingencia Responsable
Proyecto Impacto Riesgo
No aprobacion del proyecto por 0.5 4 2 Se puede Se debe convocar a Presidente de la
parte de junta de accionistas. realizar/o no reuniones Empresa.
realizar el periddicamente.
proyecto
Existe la suficiente 0.3 4 1.2 El proyectoes  Correcta planificacion del Jefe de Proyectos.
disponibilidad de personal para realizable pero personal del proyecto,
la operacién del proyecto. existen contratacion del personal
retrasos. idéneo.
Pueden existir cambios 0.2 4 3 Evolucion fuera Monitoreo de mercado Jefe de Proyectos.
tecnoldgicos inusuales que sean del en busca de evoluciones
desconocidos por el equipo del conocimiento tecnoldgicas utilizables.
proyecto. del equipo
operativo.
El personal existente tiene las 0.4 5 2 El proyecto se Seleccién adecuada del Los miembros de la

capacitaciones necesarias.

realiza pero
pueden ocurrir

errores.

personal clave y

capacitacion planificada.

empresa.

Continua ====p
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Existen incentivos asociados a
las nuevas actividades que

debe realizar el personal.

0.1

El proyecto no

es realizable.

Proveer los recursos de

la Empresa.

Gerente General.

El tiempo propuesto puede ser

0 ho exacto.

0.1

0.2

El proyecto se
realiza pero se
alarga al pasar

el tiempo.

Comprobar
continuamente los plazos

establecidos.

Los miembros de la

empresa.
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CAPITULO 5
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
5.1. Conclusiones.

> El desarrollo del presente proyecto de Tesis ha contribuido sobre el
tema de que ITIL es una guia de mejores practicas aplicadas a la

gestion de los Servicio de TI.

» La falta de organizaciéon en la gestion de los servicios de TI influye
en la mala atenciéon al usuario, con tiempos de solucion de
incidentes muy altos lo cual deriva en la insatisfaccion por el servicio

recibido.

» Al no llevar un registro de indicadores de desempefio conlleva en la
falta de informacién necesaria que permita encontrar falencias del

servicio evitando mejorar la calidad del mismo.

» Con ITIL se establece un marco de referencia para la comunicacion
interna entre los usuarios de la organizacion con el departamento de
TI, permitiendo una mejor identificacion de los procesos de la Mesa
de Servicios inexistentes en la actualidad en Huawei observados

luego del analisis de la situacion actual.
5.2. Recomendaciones

» Se recomienda la implementacion del presente Proyecto de Tesis en
Huawei, continuado con la siguiente fase de ITIL que es la
Transicion del Servicio, para entregar a los usuarios internos un

mejor servicio de TI.
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» Aprovechar el marco de referencia que brinda ITIL ya que permite
organizar al Departamento de Tl de Huawei mejorando de esta

manera la comunicacién con el resto de areas de la organizacion.

» Capacitar continuamente al personal técnico de la organizacion,
manteniendo un compromiso de mejoramiento continuo en la
actualizacion de los conocimientos, aplicados para entregar de

servicios de calidad al resto de usuarios de Huawei.

» Se recomienda ver mas mas a profundidad el tema ITIL en la malla
curricular de la carrera de Ingenieria en Sistemas, de manera que
influya en el cambio cultural orientando a las nuevas generaciones el

uso de buenas practicas que brinda ITIL.
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ANEXOS

ANEXO A
A. Proceso de registro de incidentes.

Existiendo una gran cantidad de incidentes reportados a la Mesa de Ayuda
es necesario registrarlos para dar una mejor solucion a los mismos. Se detallan

las etapas para un correcto registro de los incidentes:

Atender Solicitud.

Responsable Agente de Mesa de Ayuda

Objetivo Atender en forma rapida y eficaz las llamadas o correos de los
usuarios.
Acciones -Contestar llamadas

-Recibir solicitud del cliente, puede ser una consulta, un
incidente, etc., relacionado con el uso de las componentes de
hardware o software de las unidades de servicio.

-En el caso de que un requerimiento llegue por correo
electrénico se debe:

Revisar la informacién contenida en el correo

» En caso de faltar informacién, el agente debe contactar
al usuario para recopilar antecedentes.

» Crear una Orden Servicio (OS).

» Contactar al usuario y dar soporte, en caso de que sea
factible atender el incidente o requerimiento del usuario.

» En caso de no poder solucionar el problema en linea,
asignar la OS al grupo resolutor N2 y responder
mediante correo al usuario informandole el nimero de

OS.
Entregable Llamada atendida.
Plazo 15 Minutos telefénico, o correo.

Referencial




Verificar Datos.

Responsable Agente de Mesa de Ayuda

o Verificar datos del usuario y actualizarlos si es
Objetivo )
necesario.

Datos necesarios completos para ingresar OS al

Entregable ]
sistema
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Ingresar La Orden de Servicio.

Responsable Agente de Mesa de Ayuda

Registrar toda la informacion requerida en forma precisa,
completa, ordenada y veraz solicitada por HP Service

Objetivo L, , .
Manager para la generacion de las 6rdenes de servicio.

Entregable OS ingresada al sistema correctamente

126
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Diagnosticar y Solucionar la Orden de Servicio.

Responsable Agente de Mesa de Ayuda

- Analizar las solicitudes para encontrar la solucion mas
Objetivo
adecuada.

Entregable OS con diagndstico y solucion ingresada al sistema




Ingresar Reiteraciones y Reclamos.

Responsable Agente de Mesa de Ayuda

Objetivo Recibir y revisar los reclamos y las reiteraciones.

Queja o reiteracion registrada en

Entregable .
correspondiente a la Atencion

Realizar Escalamiento.

Responsable Agente de Mesa de Ayuda

o Traspasar las solicitudes al soporte de segundo
Objetivo

nivel.

Entregable OS reasignada

128
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ANEXO B

B. Esquema de Soporte.

Mesa de ayuda — N1

15 5l G AT s Escalamiento jerarquico (incidentes

\l/ 15 min.

Jefe de la Mesa

Normal — 60 min. — 230 min de Ayuda
N2 de Soporte Técnico — Media — 25 min. — 100 min
Alta - 15 min. - 60 min

Normal - 1d.- 5d.
Requerimientos —> Media- 1d.-3d.
Alta- 1d. -2d.

Escalamiento

A\

helpdesk@h . Prioridad Alta: cuando hay afectacion a todos los usuarios.
SR Prioridad Media: cuando se afecta a un grupo de usuarios o a toda una Unidad.

Prioridad Normal: cuando solo se afecta a un usuario.




ANEXO C

C. Plantillade SLA’s

Clientes:

Direccion:
Inicio del Acuerdo:

Finalizacion del
Acuerdo:
Tipo de servicio

OS GENERALES:

Proyectos.

Departamento de Compras.
Departamento de Terminales.
Departamento Financiero.

Departamento Administrativo.
Huawei( Republica del Salvador y Portugal) — Quito

Indefinido

5x8 — Mesa de Ayuda, Soporte Terreno y Laboratorio

ESPECIFICACIONES PARA EL SERVICIO N1 ST

Alcance del Servicio
Mesa de Ayuda:

Cobertura:

Acceso al Servicio
Mesa de Ayuda:

Solucion entregada por
Mesa de Ayuda
Criterio para asignar
Prioridad

D
Soporte de 1ler. nivel para resolver X

telefénicamente las incidentes y requerimientos
de:

Equipos de escritorio y aplicaciones ofiméticas.
Impresion, escaneo y fotocopiado.

Correo electroénico.

Conectividad LAN/WAN e Internet.

Seguridad.

Comunicaciones Unificadas (Telefonia IP y
Webex).

e Seguimiento al estado de una orden de

servicios.
5x8 Lu-Vi: 08:30-18:00 ininterrumpidamente X
(Unicamente dias laborables)
e Teléfono: 2 3972300 X

e Correo-E: helpdesk@huawei.com.ec

282% (el resto de casos se escala a los siguientes X
niveles)

Prioridad —Alta: Afectacion a todos los usuarios; X
Prioridad-Media: Afectacion a un grupo de

usuarios;

Prioridad-Normal: Afectacion a un solo usuario

130
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Continua ====p
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Tiempo de Atencion 15 minutos X
(telefénico o correo)
Tiempo de Solucién 10 minutos X

(telefénico o correo)
ESPECIFICACIONES PARA EL SERVICIO SOPORTE TECNICO

Alcance del servicio Soporte de 2do. nivel para resolver X
Soporte Técnico presencialmente las incidencias y requerimientos
de:

Equipos de escritorio y aplicaciones ofimaticas.
Impresion, escaneo y fotocopiado.

Correo electrénico.

Conectividad LAN/WAN e Internet.

Seguridad.

Comunicaciones Unificadas (Telefonia y
Webex).

Cobertura Soporte 5X8 X
Terreno e Lu-Vi: 08:30-13:00 y 14:30-18:00 (laborables);
Soporte Fuera de Para trabajos que se necesiten realizar de lunes a X
Horario viernes a partir de las 18:00 o en sabado y/o

Domingo.

El soporte puede ser remoto o presencial.

Es necesario planificar el soporte con 24 horas de
anticipacion.
Técnico Soporte X
Técnico asignado Un técnico para soporte a hardware y software de
volumen y un ingeniero para soporte a hardware y
servicios de valor.

Ambos con base en el Edificio de HUWEI.

Se define como volumen a las estaciones de
trabajo, impresoras, teléfonos y el software que
residen en estos.

Se define como valor a los servidores, sistemas de
almacenamiento, equipos de comunicaciones,
equipos del centro de datos como UPS, aire de
precision, generador.

Tiempo de Atencién en INCIDENTE X
sitio, en horario de e Prioridad-Alta: <15 minutos,
oficina e Prioridad-Medio: <25 minutos,

e Prioridad-Normal: <60 minutos

Continua =)
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Tiempo de solucion INCIDENTE X
e Prioridad-Alta: <60 minutos,
e Prioridad-Medio: <100 minutos,
e Prioridad-Normal: <230 minutos

ESPECIFICACIONES PARA EL SERVICIO LABORATORIO

Alcance del servicio Reparacion de PCs, laptops e Impresoras. X

Laboratorio Componentes relacionados.

Cobertura Laboratorio ~ 5x8 X
Lu-Vi: 08:30-13:00 y 14:30-18:00 (laborables).

Tiempo de reparacion TR< 3.5d X

de equipos d: Dias laborables

Nota: El tiempo se contabiliza desde la
confirmacion de la recepcion de la parte
ESPECIFICACIONES PARA MANEJO DE RESPALDOS DE
INFORMACION

Alcance del servicio e Gestion de procesos de respaldo de informacion X
de carpetas depositadas en el file Server
indicado, Base de Datos (HP SERVICE
MANAGER), Sistemas Financieros, Exchange.

o Informacién en las estaciones de trabajo, PST

de correo y otros, son de responsabilidad del

Usuario.
Cobertura del servicio Diario X
Técnico asignado Administrador de Red X
Solucién entregada Respaldo en Cinta X

ESPECIFICACIONES PARA DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS

Alcance del servicio Disponibilidad de los servicios de: X
e Correo

Internet

Central Telefonica

Red

HP SERVICE MANAGER

Cobertura del servicio 5x8 X

Soporte del servicio Lu-Vi: 08:30-13:00 y 14:30-18:00 (dias laborables). X
Soporte Fuera de Horario o fines de semana, debe
ser solicitado con 24 horas de anticipacion.

Continua ====p
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COMENTARIQOS:

Los servicios NO-STANDARD tendran valores adicionales por hora a las tarifas acordadas.
ACEPTACION

Las partes, firman esta aceptacion y acuerdan que LA UNIDAD DE SERVICIOS no tiene
mas obligaciones con respecto a la entrega de los servicios.

Nombre: Nombre:
Cargo: Gerente General Cargo: IT Manager
Fecha: Agosto, 2014 Fecha: Agosto, 2014

Firma: Firma:



ANEXO D

D. Encuesta de Satisfaccion del Servicio.

Encuesta De Satisfacccion

A W2 Huawer

Por vavor llene el siguiente cuestionario con sus respuestas
podremos servirle mejor

Estimadeo usuario de Help Desk de Huawei: I

Con el objetive de medir el nivel de satisfaccién de dicha atencién y mejorar las areas de bajo desemperio, le
agradecemos calificar los siguientes topicos de la atencion.

| Principio del formulario |

Usuario: Para su OS5 De |la Fecha:
Descripcion de |s O5: | CONTACTO:
CLIENTE: ]DEECF.IPCH:'PH DEL PRODUCTO:
Completamente Muy Algo Insatisfecho
PREGUNTAS: Satisfecho| Satisfecho Satisfecho | Satisfecho

1. Satisfaccion General del Servicio. N N O U O
2. Facilidad del Servicio. N N O W O
3. Habilidad Técnica del Especialista. N N O W m
4, Actitud de Servicio del Tecnica.

L L L | L
5. Informe del Avace del Caso.

[ L L | L
6. Tiempo de Solucidn.

[ L L | L
Para calificaciones menores 2 "Satisfeche”, le agradeceriamos detalle su comentario para tomar corecciones correctivas

al respecto.

Comentario:

134
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BIOGRAFIA

CURRICULUM VITAE

DATOS GENERALES.

NOMBRE Santiago José Bohérquez Naranjo

FECHA DE NACIMIENTO 30/09/1985

LUGAR DE NACIMIENTO Quito

ESTADO CIVIL Soltero

DIRECCION Constantino Fernandez S6-157 e Ignacio
Dominguez

TELEFONO 092739313

E-MAIL tiagoldul3@gmail.com

FORMACION ACADEMICA

Universitarios: Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
Ingenieria en Sistemas
Egresado
2012
Suficiencia en el idioma Inglés

Estudios Secundarios: Unidad Educativa Salesiana Don Bosco.
Bachiller Técnico Industrial especialidad
Electronica.
Quito
2003

Estudios Primarios: Unidad Educativa Salesiana Don Bosco
Quito
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EXPERIENCIA LABORAL

» Desarrollo de software utilizando PHP, JAVA con base de datos en
MYSQL.

He desarrollado paginas web.

Ofimética

Redes.

Mantenimiento de computadoras.

Bases de Datos

YV V.V V V VY

Herramientas de disefio Photoshop, llustrador, Autocad.

GRUPO DECORGLASS

CARGO:

» Responsable del Departamento de Sistemas

JEFE INMEDIATO: Betty Penafiel
Julio-02/2012- Enero-25-2013

SONDA DEL ECUADOR

CARGO:
» Agente de Mesa de Ayuda.

JEFE INMEDIATO: Ing. Maria Augusta Mejia
Septiembre 2012- Febrero-8-2013.

SONDA DEL ECUADOR
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CARGO:

» Account Manager.

JEFE INMEDIATO: Ing. Pamela Ruiz
Febrero 2013- Hasta la fecha

REFERENCIAS

Ing. Mauricio Campafia O. MsC. CCNA.CCIA. Ingeniero en Sistemas Director
Carrera Ing. Sistemas e Informéatica

ESPE

099211776

Ing. Pamela Ruiz Account Manager Senior
SONDA DEL ECUADOR
0998391761

Ing. Javier Ramos Ingeniero Civil, Jefe de Proyectos
URIBE & Schwarzkopf
0985591016
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CURRICULUM VITAE

José Luis Parra Enriquez

01/06/1987

Loja-Celica

Casado

Av. Mariscal Sucre y Simon Bolivar (Terminal
Quitumbe)

0969643894

joselo.parra@gmail.com

Universidad ESPE
Ingenieria en Sistemas
Egresado (Finalizando Ingles)
2006
Santa Teresita
Celica
2000-2005
Santa Teresita
Celica
1994-1999

» Creacion de Micro sitios (Paginas Web) en la ESPE de algunos

departamentos de la misma en el Desarrollo de paginas web dindmica



Y
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utilizando herramienta web 2.0 y 3.0, administrador de contenidos CMS
DRUPAL.

Desarrollo de paginas web dinamica utilizando herramienta web 2.0 y
3.0, administrador de contenidos CMS WORDPRESS.

Colaborando en algunos proyectos en el desarrollo en PHP.

Desarrollo de software de seguimiento de proyectos (SAPIV) utilizando
un poco de PHP, JAVA y FLEX 3 con base de datos en MYSQL.

He desarrollado paginas web utilizando html5 con JQuery.

Conozco un poco de pyton que es un lenguaje interpretado, lo que
significa que no se necesita compilar el cédigo fuente para poder
ejecutarlo.

Conozco un poco sobre impress.js.

Desarrollo web aplicando HTML5 y Parallax.

He trabajado en la herramienta Moodle en la creacion de cursos

virtuales.

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

CARGO:

>

Disefiador de Paginas Web

FUNCIONES:

(Disenando los micro sitios de algunos departamentos de la ESPE).

JEFE INMEDIATO: (Director del departamento DECEM Y MECANICA)
Julio-02/2012- Enero-25-2013

ALLPA SOFT EMPRESA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

CARGO:
> Desarrollo de software
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FUNCIONES:
e Desarrollo de software para el SAPIV (Seguimiento de Proyectos en la
ESPE).
e Estado en curso online de html5, jquery,cs3.
e Desarrollo de html5 con parallax
e Desarrollo de software utilizando: HTML5, PHP, FEX, JQUERY
e He trabajado con la herramienta moodle en la creacion de cursos

virtuales.

JEFE INMEDIATO: (Crisrian Espafia Encargado del &rea de Tecnologias de la
Informacion en aplicaciones de la investigacion y gestion del conocimiento. )
Febrero-08/2013- Julio-8-2013.

REFERENCIAS

SANTIAGO SALVADOR, Ingeniero en Sistemas, graduado en la Escuela
Politécnica del Ejército. (Cursando una maestria en Gerencia en Sistemas).
Encargado del area de Tecnologias de la Informacion DBA de la Escuela
Politécnica del Ejército.

ESPE

0984257441

Santiago Hidalgo, Ingeniero en Sistemas, graduado en la Escuela Politécnica
del Ejército.

Encargado del area de Tecnologias de la Informacion en el desarrollo web.
ESPE

0992430898
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Crisrian Espafia, Ingeniero en Sistemas, graduado en la Escuela Politécnica
del Ejército. (Cursando una maestria en Gerencia en Sistemas).

Encargado del area de Tecnologias de la Informacion en aplicaciones de la
investigacion y gestion del conocimiento.

ESPE

0987275850

Carlos Francisco Terneus Paez, Ingeniero Mecanico, graduado en la Escuela
Politécnica del Ejército, con una maestria en Mecatrénica. (Maestria en
Mecatroénica). Director de la Carrera Ciencias de la Energia y Mecéanica

ESPE

095201022

Ing. Mauricio Campafia O. MsC. CCNA.CCIA. Ingeniero en Sistemas Director
Carrera Ing. Sistemas e Informatica

ESPE

099211776



