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RESUMEN
El propdsito de esta investigacion, consiste en la Implementacion de una Mesa
de Ayuda en el departamento de Tecnologia de la Informacion de Unifinsa para
Soporte al Usuario basado en las mejores practicas de la Libreria de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL).
La fundamentacion tedrica se basa en los procesos que se utilizan para mejorar
el soporte mediante las definiciones de ITIL que son un grupo de libros que
recopilan las mejores practicas del area de Tecnologia de la Informacion, la
misma que define a la gestion de servicio como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para la provision de valor a los clientes en forma
de servicios.
Los procesos de gestion de servicios de tecnologias de la informacion requieren
de una herramienta electronica que facilite el control del soporte al usuario y
administre de manera centralizada los requerimientos que se solicitan al area
de Tl de Unifinsa.
Se realizara un analisis dentro del departamento de Tl de Unifinsa para
determinar si es necesaria la implantacion de una herramienta que facilite la
administracion del soporte al usuario basado en ITIL enfocandose en las
variables de investigacion que se defina y validando el instrumento de
investigacion que se utilizara.
Luego del analisis se procedera a buscar en el mercado herramientas que se
dediquen a brindar el servicio de mesa de ayuda y mediante estandares se
seleccionara la mejor opcion que satisfaga las necesidades para en una etapa
posterior proceder a la implementacién en el departamento de Tecnologia de la
Informacion.
PALABRAS CLAVE:

e MESA DE AYUDA
e TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
e SOPORTE AL USUARIO

e MEJORES PRACTICAS

e LIBRERIA DE INFRAESTRUCTURA
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ABSTRACT
The purpose of this research is the implementation of a help desk in the
department of information technology of Unifinsa for user support based on best
practices of Information Technology Infrastructure Library (ITIL).
The theoretical foundation is based processes used to improve support through
ITIL definitions which are a group of books that collect the best practices of
Information Technology area, the same as defined Service Management as a
set of specialized organizational capabilities for providing value to customers in
the form of services.
Service management processes of information technologies require an
electronic tool that facilitates control of user support and centrally manage
requirements that apply to IT area of Unifinsa.
An analysis within the Department of Information Technology Unifinsa is
necessary to determine whether the implementation of a tool that facilitates the
administration of user support based on ITIL focusing on the research variables
to define and validate the research instrument be used.
Then the analysis will proceed to search the market for tools that are dedicated
to providing service and help desk through standards proceed to select the best
option that meets the needs for at a later stage to proceed to implementation in
the department of Technology Information.
KEYWORDS:
e HELP DESK
e INFORMATION TECHNOLOGY
e USER SUPPORT
e BEST PRACTICES
e INFRASTRUCTURE LIBRARY



CAPITULO 1.

INTRODUCCION

1.1. Introduccién

Las organizaciones dependen cada vez mas de las tecnologias de la
informacion para alcanzar sus objetivos corporativos. La misién del
departamento de Tecnologias de la Informacién Tl es ofrecer servicios fiables,
de alta calidad y a un coste aceptable, por lo que debe incorporar de manera
sistematica las mejores practicas del mercado para la optimizacién continua de

SUS pProcesos.

La informacion es un recurso imprescindible para cualquier empresa que
quiera ofrecer a sus clientes una mejor calidad. Las tecnologias de la
informacion ofrecen la posibilidad de crear una infraestructura Unica mediante
capturar, procesar, distribuir, explotar y almacenar esa informacion. Se trata de
una herramienta estratégica para potenciar la eficacia de la actividad
asistencial, la asimilacion y puesta en practica del conocimiento derivado de la
investigacion, y la optimizacién en el despliegue y consumo de recursos que

esta actividad requiere.

Debida a la abundancia de informacién disponible a usuarios de Internet,
una de las necesidades que surgen es la de proveer al usuario de medios para
manejar de manera mas efectiva el volumen, dinamismo y complejidad de la
informacion. Generalmente el usuario se ve enfrentado con la necesidad de
navegar entre el volumen de datos para buscar y localizar la informacion que

necesita y que le es de importancia.
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Esto representa frecuentemente una desorientacion del usuario entre los

diferentes caminos que puede seguir un sistema con tantos medios de

busqueda.

La informacion tiene que ser inteligente. El objetivo de los sistemas de
gestion de incidencias es el procesamiento de las consultas y las incidencias de
cualquier tipo. Esto se consigue mediante la correcta clasificacion de los niveles
de informacion. En funcion de los niveles de habilidad y especializacion de sus
miembros, estos equipos se agrupan en unidades de primer, segundo y tercer
nivel de soporte. En esta funcion, la gestion de incidencias asume el papel
particular de mantener el contacto entre los sistemas de informacion y el
negocio. La gestién de incidencias es el primer y mas importante punto de

contacto para el cliente.

A la hora de realizar el correspondiente estudio del estado de una mesa de
ayuda se tiene que destacar la metodologia ITIL (Information Technology
Infrastructure Library, en espafiol Libreria de Infraestructura de Tecnologias de
Informacidn) la cual es una coleccion de las mejores practicas contempladas en
el sector de las tecnologias de la Informacién que se ha convertido en un
estandar de facto. ITIL describe los procesos de gestion de servicios de

tecnologias de la informacion.

Dentro de esta metodologia se recomienda una serie de pautas a la hora de
trabajar con una mesa de ayuda. Un primer concepto que se debe conocer es la
definicion de incidente. Un incidente es cualquier acontecimiento que no forma
parte del funcionamiento normal de un servicio y que causa o0 puede causar una

interrupcion o reduccion en la calidad del mismo.

La presentacion de la presente tesis abarca la Implementacion de una mesa

de ayuda en el departamento de Tecnologia de la Informacion de UNIFINSA
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Sociedad Financiera para soporte al usuario basado en las mejores practicas de

la libreria de infraestructura de tecnologias de informacion (ITIL).

La mesa de ayuda proporcionara un unico punto de contacto entre los
usuarios y clientes con las tecnologias de la informacion basado en las mejores
practicas de ITIL establecidas en los tomos de Soporte de Servicio y la
Prestacion del Servicio los cuales describen los procesos claves para el manejo
eficiente y efectivo de la infraestructura Tl, garantizando los niveles de calidad

de los servicios con la organizacién y sus clientes.

Debera convertirse en un punto principal de contacto. Al tener un punto
central de contacto el usuario obtiene asistencia inmediata por parte de

personas con los conocimientos apropiados y la disposicién para atenderlo.

Otra de las principales caracteristicas es el registro y seguimiento de los
problemas. Cuando se reciben llamadas o correos electronicos por problemas
técnicos por parte de los usuarios, generalmente no se cuenta con los
mecanismos Yy herramientas tecnolégicas apropiadas para registrarlos
constantemente, por lo que el registro y su seguimiento se hacen, con el
tiempo, una tarea muy dificil de controlar. Con la gestién de la mesa de ayuda,
se pretende crear estos mecanismos de forma automatizada que nos permita
llevar un control preciso de todas las peticiones que se reciben, con la finalidad
de generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que permitan

conocer la razén de las llamadas y las soluciones propuestas.

Todo esto deberd ir acompafiado de una correcta definicion de
responsabilidades y funciones dentro de la organizacion. El apoyo a usuarios
finales, durante mucho tiempo ha sido visto en muchas empresas y por muchas
personas, como una funcion poco admirable y de bajo perfil, de alli que los
profesionales del area de sistemas se sientan poco atraidos a ejercer estas
funciones como parte de sus responsabilidades diarias. Uno de los principios

fundamentales de la gestion de un centro de asistencia, es que deben
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constituirse equipos de trabajo con la responsabilidad de atender los problemas

técnicos de los wusuarios. Su funcion, dependiendo de la estructura
organizacional que se disefie dentro de la mesa de ayuda, sera buscar las

soluciones oportunas a los problemas presentados.

La implementacibn de una mesa de ayuda permitira la gestion de
incidencias, desde su registro inicial hasta su cierre, incorporando estandares
internacionales de buenas préacticas como ITIL, contribuyendo a una mayor

productividad de la organizacion.

Una de las grandes motivaciones que mueve en estos momentos la
implementacion de una mesa de ayuda es la serie de problemas del software
financiero que la compafia maneja sin tener un control en los cambios que en
este se realiza a nivel de base de datos como también en aplicaciones, muchos
de ellos repetitivos y lentamente administrados, sin quedar constancia en

ningun sitio de su correcta gestion.

Gracias a la implantacion de esta solucion se consigue llevar un
seguimiento de las incidencias automatizando su resolucién, ademas de
disponer de un mecanismo de busqueda para consultar como se solucionaron
situaciones similares, agilizando el tiempo de resolucion, evitando costos de
papeles y consiguiendo asi dar al cliente interno y externo una respuesta

rapida, adecuada y eficaz en todo momento.

Este nuevo sistema de gestidn automatizada de atencion a usuarios, abarca
la comunicacion y gestion de solicitudes e incidencias informaticas que se
generan en el entorno. Este sistema se establece como el punto central de
contacto entre el usuario final y la gestién de los servicios informaticos, siendo
una fuente de informacion relevante para gestion de los distintos servicios

informaticos.



1.2. Definicién del Proyecto para el Departamento de Tecnologia de la
Informacién de UNIFINSA SOCIEDAD FINANCIERA
1.2.1. Justificacién e Importancia

Actualmente el departamento de Tecnologia de la Informacion vy
Telecomunicacion de UNIFINSA SOCIEDAD FINANCIERA realiza sus
actividades sin tener una definicion clara de sus procesos, procurando un
agrupamiento por afinidad de tareas. Los procesos se desarrollan rapidamente
para afrontar las necesidades inmediatas de una mejor planificacion del
departamento. Los Sistemas de Informacién (Sl) y las Tecnologias de
Informacién (TI) han cambiado la forma en que operan las organizaciones
actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras, ya que automatizan
los procesos operativos, suministran una plataforma de informacién necesaria
para la toma de decisiones y, lo mas importante, su implantacion logra ventajas

competitivas.

ITIL es una metodologia que se basa en la calidad de servicio y el desarrollo
eficaz y eficiente de los procesos que cubren las actividades mas importantes
de las organizaciones en sus Sistemas de Informacion y Tecnologias de

Informacion.

Razdn por la cual es importante realizar un estudio para la implementacion
de una mesa de ayuda en el departamento de Tl de UNIFINSA SOCIEDAD
FINANCIERA basado en ITIL, optimizando el soporte al usuario de los

siguientes procesos:

e Atender todas las llamadas recibidas al departamento TI.



¢ Resolver un alto porcentaje de los problemas via telefonica.

e Seguimiento de las incidencias reportadas.

¢ Reducir llamados recurrentes en el tiempo.

e Dar la posibilidad que los usuarios puedan resolver los problemas que estén
a su alcance a través de la mesa de ayuda.

e Apoyo para la instalacion de Hardware y Software de propdsito general.

e Detectar y dar solucion a fallas de Hardware y Software.

e Detectar, registrar y solucionar fallas los problemas del Software Financiero.

e Administracion y control de problemas por medio de una base de datos, con
el fin de optimizar evento a evento el tiempo de respuesta y resolucion.

e Poseer niveles de servicio de acuerdo al tipo de problema.

¢ Reportes detallados del nimero, naturaleza y causa de los incidentes.

e Gestionar y monitorizar el inventario informéatico.

El propdsito principal de la implementacion de la mesa de ayuda es brindar
soporte al usuario en tiempos oportunos brindando confianza en el trabajo
realizado por el departamento de Tl y permitiendo resolver problemas

recurrentes, logrando asi optimizar tiempo y recursos.
1.2.2. Definicion del Problema

En la actualidad el soporte a los usuarios del departamento de Tl de la
empresa UNIFINSA Sociedad Financiera, se la realiza sin ningln esquema,
planificacion, proceso y sin ninguna herramienta y estandar. Esto causa
malestar al no satisfacer requerimientos de los diferentes problemas que se

suscita en el desarrollo de las actividades diarias en la empresa.

Asi como también no existe un orden, ni niveles de servicio de acuerdo al
tipo de problema para que la persona indicada pueda dar solucion respectiva,
permitiendo que los incidentes no se eliminen de raiz y que no exista un registro

detallado de las ocurrencias resueltas, lo que provoca pérdida de recursos, es
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decir tiempo y dinero; ademas existen quejas por parte del usuario en cuanto al

servicio de TI, al no existir un orden especifico en la atencion de los
requerimientos, siendo necesario realizar un estudio e implementacion de la
mesa de ayuda para el soporte a usuario en el departamento de tecnologia de

la informacion de UNIFINSA Sociedad Financiera, basado en ITIL.

1.2.3. Objetivo General

REALIZAR EL ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA
EN EL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION PARA
SOPORTE A USUARIO DE UNIFINSA BASADO EN ITIL.

1.2.4. Objetivos Especificos

e Determinar las ventajas de la implementacion de la mesa de ayuda en el
Departamento de Tecnologia de la Informacion de UNIFINSA basado en
ITIL.

e Analizar en el mercado un software de mesa de ayuda factible para la
implementacion en el departamento de TI de UNIFINSA Sociedad
Financiera.

e Realizar la parametrizacion y personalizacion del software seleccionado
para su adaptacion a los requerimientos del area de Tl de UNIFINSA
Sociedad Financiera.

¢ Realizar la implementacion de una mesa de ayuda en el Departamento de

Tecnologia de la Informacion de UNIFINSA Sociedad Financiera.
1.2.5. Hipotesis

La implementaciéon de una mesa de ayuda permitira mejorar el soporte a los
usuarios en el Departamento de Tecnologia de la Informacion de UNIFINSA
Sociedad Financiera.

1.2.6. Operacionalidad de Variables
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Se ha planteado una hipétesis correlacional en la que se encuentran las

siguientes variables:
Variable Independiente = Mesa de Ayuda,;

Variable Dependiente = Soporte a los usuarios.

CAPITULO 2.

MARCO DE REFERENCIA

2.1. ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion)

Puede ser definido como un conjunto de buenas practicas destinadas a
mejorar la gestion y provision de servicios Tl. Su objetivo dltimo es mejorar la
calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar los problemas asociados a los
mismos y en caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacién para

gue estos sean solucionados con el menor impacto y a la brevedad posible.

Sus origenes se remontan a la década de los 80 cuando el gobierno
britanico, preocupado por la calidad de los servicios Tl de los que dependia la
administracion, solicito a una de sus agencias, la CCTA acronimo de Central
Computer and Telecommunications Agency, para que desarrollara un estandar

para la provision eficiente de servicios TI.

En la actualidad es la OGC (Office of Government Commerce) e espafol
Oficina de Comercio Gubernamental, el organismo encargado de velar por este
estandar y la responsable de la dltima version de ITIL (v3) que data del afio
2007.

Las ventajas de ITIL para los clientes y usuarios:
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e Mejora la comunicacion con los clientes y usuarios finales a través de los

diversos puntos de contacto acordados.

e Los servicios se detallan en lenguaje del cliente y con mas detalles.

e Se maneja mejor la calidad y los costos de los servicios.

e La entrega de servicios se enfoca mas al cliente, mejorando con ello la
calidad de los mismos y relacion entre el cliente y el departamento de TI.

e Flexibilidad y adaptabilidad de los servicios.

2.1.1. Ventajas de ITIL para Tl

e La organizacion Tl desarrolla una estructura mas clara, se vuelve mas
eficaz, y se centra mas en los objetivos de la organizacion.

e La administracion tiene un mejor control, se estandarizan e identifican los
procedimientos, y los cambios resultan mas faciles de manejar.

e La estructura de procesos en Tl proporciona un marco para concretar de
manera mas adecuada los servicios de outsourcing.

e A través de las mejores practicas de ITIL se apoya al cambio en la cultura
de Tl y su orientacién hacia el servicio, y se facilita la introducciéon de un
sistema de administracion de calidad.

e |TIL proporciona un marco de referencia uniforme para la comunicacion

interna y con proveedores.
2.1.2. Desventajas de ITIL para Tl

e Tiempo y esfuerzo necesario para su implementacion.

e Que no se dé el cambio en la cultura del area involucrada.

e Que no se vea reflejada una mejora, por falta de entendimiento sobre
procesos, indicadores y como pueden ser controlados.

¢ Que el personal no se involucre y se comprometa.

e La mejora del servicio y la reduccion de costos pueden no ser visible.
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e Que la inversion en herramientas de soporte sea escasa. Los procesos

podran parecer inutiles y no se alcancen las mejoras en los servicios.
2.1.3. Gestion de Servicios Tl

Aunque se tenga una idea intuitivamente clara del concepto de servicio es

dificil proponer una Unica y sucinta definicion del mismo.
ITIL nos ofrece la siguiente definicidn:

Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles un
resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos

especificos asociados.

En otras palabras, el objetivo de un servicio es satisfacer una necesidad sin
asumir directamente las capacidades y recursos necesarios para ello. Si se
desea, por ejemplo, mantener limpias las instalaciones de la empresa se

dispone de dos opciones:

Contratar a todo el personal y recursos necesarios (limpiadores, productos
de limpieza, etcétera) asumiendo todos los costes y riesgos directos de su

gestion.
Contratar los servicios de una empresa especializada.

Al optar por esta segunda opcién cual es el valor aportado por la prestadora

de ese servicio:

e Utilidad: las instalaciones de la empresa se mantendran limpias.
e Garantia: la empresa contratada sera responsable de que se realice la
limpieza de forma periddica y segun unos estandares de calidad

predeterminados.
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Es obvio que optar por otra opcién dependera de las circunstancias de cada

empresa: su tamafio, estructura, etcétera. Sin embargo, la tendencia actual es a
subcontratar todos aquellos servicios que se alejen de la actividad principal de

la empresa.

Un aspecto importante a destacar es que aun en el caso de que se adoptara
la decision de realizar las tareas de limpieza por personal de la empresa estas
podrian ser ofrecidas por un proveedor interno siempre que las funciones y

procesos involucrados se estructuraran consecuentemente.

En cualquier caso una correcta gestion de este servicio requerira:

e Conocer las necesidades del cliente.

e Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio.
e Establecer los niveles de calidad del servicio.

e Supervisar la prestacion del servicio.

e Establecer mecanismos de mejora y evolucién del servicio.

El objetivo de ITIL es precisamente ofrecer tanto a los proveedores como
receptores de servicios Tl de un marco que facilite todas estas tareas y

procesos.

ITIL define la Gestion de Servicios como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para la provisién de valor a los clientes en forma

de servicios.

2.1.4. El Ciclo de Vida de los Servicios TI

ITIL v3 estructura la gestion de los servicios Tl sobre el concepto de ciclo de

vida de los servicios.
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Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un

servicio desde su disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los
detalles de todos los procesos y funciones involucrados en la eficiente

prestacion del mismo.

El ciclo de vida del servicio consta de cinco fases que se corresponden con

los nuevos libros de ITIL, tal como se indica en la figura 1:

Estrategia del Servicio: propone tratar la gestién de servicios no s6lo como

una capacidad sino como un activo estratégico.

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

Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la

implementacion de nuevos servicios 0 su mejora.

Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del dia

a dia en la operacion del servicio.

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

y operacién del servicio optimizado.

Mejora Continua
del Servicio

Estrategia

del Senacio

Figura 1. Ciclo de Vida del Servicio ITIL V3

2.1.5. Operacion del Servicio
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La fase de Operacion del Servicio es, sin duda, la mas critica entre todas.

La percepcion que los clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios
prestados depende en dltima instancia de una correcta organizacion y

coordinacién de todos los agentes involucrados.

Todas las otras fases del ciclo de vida del servicio tienen como objetivo
altimo que los servicios sean correctamente prestados aportando el valor y la

utilidad requerida por el cliente con los niveles de calidad acordados.

Es evidente que de nada sirve una correcta estrategia, disefio y transicidon

del servicio si falla la entrega.

Los principales objetivos de la fase de operacion del servicio incluyen:

e Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones
necesarias para la prestacion de los servicios acordados con los niveles de
calidad aprobados.

e Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

e Gestionar la infraestructura tecnoldgica necesaria para la prestacion del
servicio.

e Uno de los aspectos esenciales en la operacion del servicio es la basqueda

de un equilibrio entre estabilidad y capacidad de respuesta.

Los principales procesos asociados directamente a la fase de operacion del

servicio son:;

Gestion de Eventos: responsable de monitorizar todos los eventos que
acontezcan en la infraestructura Tl con el objetivo de asegurar su correcto
funcionamiento y ayudar a prever incidencias futuras, segun como se indica en

la figura 2.


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_eventos.php
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Ravision de Opciones
Cierre Disparadores
W CIONes de respuesta

Figura 2. Gestién de Eventos ITIL V3

Gestion de Incidencias: responsable de registrar todas las incidencias que
afecten a la calidad del servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad

en el mas breve plazo posible, segin como se indica en la figura 3.

Figura 3. Gestion de Incidencias ITIL V3

Peticion de Servicios TI: responsable de gestionar las peticiones de
usuarios y clientes que habitualmente requieren pequefios cambios en la

prestacion del servicio, segun como se indica en la figura 4.


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias.php
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/peticion_servicios_ti.php
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Necesidad eleccid
del usuario de pet

Figura 4. Gestidn de Peticiones ITIL V3

Gestion de Problemas: responsable de analizar y ofrecer soluciones a

aguellos incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la calidad del
servicio, segun como se indica en la figura 5.

B8E8.0D
Incodentes

/8.0 80.00D

PIN
Ervures
sobucion temporsd Problenias

Lonocidos

Figura 5. Gestion de Problemas ITIL V3

Gestion de Acceso a los Servicios TI: responsable de garantizar que so6lo

las personas con los permisos adecuados puedan acceder a la informacion de
caracter restringido, segun como se indica en la figura 6.


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_problemas.php
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_acceso_servicios_ti.php
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Figura 6. Gestion de Acceso alos Servicios ITIL V3

2.1.6. Mesa de Ayuda (Help Desk)

Segun ITIL, Service Desk es una funcion el cual permite un contacto entre

usuarios finales que necesitan ayuda siendo un punto Unico.

Help Desk es una forma de implementar Service Desk, tal y como se
presenta en ITIL, esta disciplina ha evolucionado hasta tal punto que puede ser

ejecutado con un alto grado de eficacia conseguido por la actitud de servicio.

Debido a que el Help Desk es un sitio para medir y obtener métricas, hay
gue analizar lo que se quiere medir, que servicio se quiere dar y cudl sera el
beneficio esperado. Mediante ITIL se pueden mantener los sistemas de negocio
disponibles al maximo tiempo, aprovechando la estructura, teniendo claramente

definido unos puntos que establece esta metodologia de buenas practicas.

Se pueden obtener ciertos beneficios cuando se tiene un Help Desk bien

definido mediante ITIL:

e Punto Unico de contacto

e Ahorro en adquisicién de TI
e Disponibilidad del Servicio
e Gestidon de peticiones

e Gestion de incidencias

e Gestion de problemas

e Entre otros
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Las tareas de una mesa de ayuda son las siguientes:

e Recibir los reportes realizados por usuarios que solicitan un servicio de TI
cuando, interrumpan la operacion normal de trabajo requieran soporte sobre
el hardware y/o software instalado, requieran nuevos productos de hardware
yl/o software, generen consultas y/o asesoramiento en el funcionamiento y/o
utilizacion de los recursos informaticos disponibles.

¢ Realizar escalaciones de incidentes a los grupos especializados.

e Corroborar que las soluciones brindadas a los usuarios sean las mas
adecuadas.

e Realizar estadisticas de los servicios proporcionados por el Help Desk. Las
mismas tienen como objetivo poder realizar un analisis de la actividad del
area de informatica que tendra, el mejoramiento del servicio y la operatoria
de los usuarios.

¢ Planes de contingencia en caso de que un servicio asi lo requiera.

e Control de los inventarios de software y hardware de la organizacion.

e Control de la base de datos de los usuarios.

e Administracion de las licencias de software.

e Desarrollo de manuales de normas y procedimientos.

2.1.7. Herramientas Help Desk

Sy<sAid

Figura 7. Logotipo SysAid

SysAid es una herramienta informatica que une la capacidad de realizar
inventarios dinAmicos en una instalaciéon con un potente sistema de ayuda a
usuarios para la notificacion, seguimiento y resolucion de incidencias. Reside en
un servidor siendo su instalacion de extrema sencillez asi como su manejo por

administradores y usuarios.
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Es totalmente parametrizable de forma que se adecua con flexibilidad a los

conceptos que define el propio cliente, permitiendo ser presentada en diversos
idiomas proporcionando interfaces en inglés, francés, aleman, italiano, espafol

y hebreo. Su desarrollo es accesible desde Internet.

SysAid es un programa para organizaciones con departamentos de TI.
Provee gestion de activos, escanea automaticamente la red de la organizacion
y enlista las maquinas de la misma. SysAid proporciona detalles de cada una de
ellas (hardware, software, historial, y mas), y le permite controlarlas
remotamente. Sin tener que abandonar su oficina, los administradores de TI

pueden controlar toda la organizacion del inventario.

El Help Desk de SysAid ofrece a los usuarios finales los formularios para
presentar solicitudes de servicio (informes de error, solicitudes de asistencia,
entre otros), los administradores de SysAid los reciben y tramitan. El sistema
utiliza el correo electrénico, SMS, y mensajeria instantanea para proporcionar la

metodologia mas eficaz posible.
Caracteristicas

Instalacién e implementacion: Instalacion automatica, rapida, sin problemas

y configuracion facil a través de un sencillo wizard.

Administracion de Help Desk: A través de un sencillo formulario se envia la

peticion de servicio al departamento de soporte TI.

Gestidn y control de activos: Deteccidon automatica de computadores en la
red; no es necesario introducir activos manualmente. Se detectan los cambios

de hardware y software en los activos automaticamente. (SysAid Software, s.f)

Monitorizacion: Test de uso de memoria, uso de disco duro, servicios y

procesos vitales del sistema operativo, servicios de red, modificacion de
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software y hardware. Una advertencia o notificacion de error le serd enviada

cuando se produzca algun error.

Informes y andlisis: Amplia capacidad de preparacion de informes para
supervisar los datos del sistema y analizar los costos. Los archivos de registro,
mantener registros de las llamadas de apoyo a las capacidades de presentacion
de informes detallados, incluyendo el tiempo gastado en cada llamada. Los

informes pueden ser disefiados y adaptados a la demanda.

Portal Manager: Programacion automatica para una amplia eleccion de los

informes sobre los activos, el flujo de trabajo y la calidad del servicio.

Seguridad: Todas las comunicaciones utiliza tecnologia de encriptacion —
128bit SSL, TLSv1.

Gestion de proyectos y tareas: Listado y supervision de las diversas tareas y

proyectos. Seguimiento de los progresos, tiempos y actividades del proyecto.

Control remoto: Acceso desde cualquier punto a cualquier punto, via

conexion Web segura. Completo control de Tl de equipo remoto.
Beneficios

Es una solucién todo en uno ya que combina la ayuda de escritorio, control
remoto, gestion de activos, herramientas de andlisis, entre otros, de una

manera sencilla.

El mejor tiempo de respuesta garantizando una calidad de servicio y ahorro

de recursos.

Menos tiempo de inactividad debido al sistema centralizado de apoyo para

dar respuestas mas rapidas.
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Control de activos mas estricto que permite tener un inventario actualizado

gracias a los informes autométicos que se producen cuando se generan

cambios en el hardware / software en todo el sistema.

Una imagen real que permite mostrar informes actualizados ya que se

cuenta con datos actualizados al momento.

Incremento de la productividad Tl debido a que reduce el tiempo de

dedicado al mantenimiento de la administracion.

Minima necesidad de recursos para la implementacién e integracion.
Solucion Web basada en medios no costosos, el sistema puede ser instalado y
puesto en funcionamiento en cuestion de horas. Estdndares abiertos de
servicios Web XML.

Soporta varios idiomas. Disponible en inglés, francés, aleman, espafiol,
italiano o hebreo.

Administracion de instalaciones centralizadas de software en forma simple,

rapida y segura.
Reduccion considerable de tiempos muertos o improductivos.

Su implementacion no requiere inversion adicional en infraestructura
tecnolégica, pues la solucibn no genera impacto en sus estaciones y red

corporativa.

Simplifica las tareas de instalacion y actualizacion en todas las estaciones
de trabajo de la organizacion, gracias a la creacion de proyectos completos de

distribuciéon de software.

Planeacion de los procesos de distribucion, logrando definir los tiempos de

ejecucion del proceso y las estaciones donde se realizara la instalacion.
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Llevar a cabo estas tareas sin afectar la rutina de trabajo de los usuarios de

la organizacion y sin necesidad de emplear jornadas de instalacion manual que

generen disminuciones en su productividad.

Implementacion sencilla del Aranda SOFTWARE DELIVERY en su
empresa, mediante la instalacion remota del Unico agente Aranda, liviano e

inteligente, que se instala en forma desatendida y silenciosa.

Requerimientos Técnicos

Cuadro 1.
Requisitos Servidor SysAid
S . . Més de 2000
Descripcion Hasta 500 Activos | 500-2000 Activos Activos
Hardware
Procesador (es) 2.0 GHz Dua_I—Core Xeon o Quqd—Core Xeon o
equivalente equivalente
Memoria 2GB 2GB 4 GB
Espacio en dIS.C'O duro 1GB 1GB 1GB
para la aplicacion
Crecimiento de la 3 GB 16 GB 15 GB

base de datos anual

Software

Sistema operativo 32
0 64 Bits

Windows: 7, 2008, 2003 Server, Vista, XP
Linux/Unix/Mac - con SUN Java 1.6 en adelante y Tomcat 6

Base de datos

MS SQL (2000, 2005, 2008, 2008R2 y 2012**)
MySQL 5.X, Oracle (9i o 10g)

Derby (propietaria*)

Cuadro 2.
Requisitos Cliente SysAid
Descripcién Requerimientos
Hardware
Procesador 1500MHZz
RAM Memoria 512MB
Espacio en disco duro 50MB
Uso de memoria RAM ﬁ?théllgc?g?] 3;%5“ instalacién 15M Para 64 Bit
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Software

Windows: 7, 2008, 2003 Server, Vista, XP
Linux/Mac

Unix, IBM's AIX, FreeBSD, Solaris, HP-UX
IE 8.0 en adelante, Firefox 2.0 en adelante y
Chrome 4.0 en adelante

Sistema Operativo -
soporta 32 o0 64 Bits

Navegadores soportados

2.1.7.2. Aranda Asset Manager (AAM)

Aranda

Figura 8. Logotipo Aranda Asset Manager

Es una soluciéon que se puede instalar de forma completa o modular para
lograr el control total sobre la administraciéon de activos informaticos en la red.
Con AAM, puede obtener una visibilidad integral sobre sus equipos y los
respectivos componentes de hardware, con detalle completo de caracteristicas
de procesadores, discos, memorias, entre otros. También podra manejar
agilmente el licenciamiento de su software, con inventarios de los programas
instalados y herramientas para automatizar la instalacion de aplicativos en

cualquier punto de la red.

Méas alld de ser una herramienta para organizar la informacion de su
hardware y software, AAM facilita la gestion de su personal de sistemas. Podra
aumentar su productividad y reducir los tiempos de respuesta dramaticamente
con las herramientas de soporte y administracién remota. Ademas AAM permite
la configuracion de alertas y reportes para analizar el estado actual e histérico

de toda su infraestructura, con lo cual se facilita la toma de mejores decisiones.
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Caracteristicas

Paguetes de instalacion: Se puede generar instaladores de software
estandarizados y autoajustables para que puedan ser distribuidos en forma

automatica por el administrador en las estaciones de trabajo seleccionadas.

Deteccion de versiones: Administre las versiones de diferentes archivos

(exe, dll, entre otros) instalados en las estaciones de trabajo de la organizacion.

Envio de credenciales para instalacion de software: Facilita al administrador
los procesos de instalacion en organizaciones que cuentan con diferentes

niveles de permisos de acceso para sus usuarios.

Catalogo de software: Muchas organizaciones manejan listados de software

estandar permitidos para sus usuarios.

Publicacibn en mas de un servidor de archivos de Aranda: Tenga la
posibilidad de acudir a mas de un servidor para publicar o almacenar sus

archivos de instalacion de software.

Desinstalaciones de software: Con el moédulo Image Generator puede
realizar desinstalaciones automaticas de software no autorizado en las

estaciones de trabajo de la organizacion.

Acceso Web: Especialistas, supervisores, administradores tienen acceso a
la consola Web de Aranda SOFTWARE DELIVERY, desde cualquier equipo de
la red.

Requerimientos del Sistema

En el servidor en donde se tiene el Aranda FILE SERVER AFS, debe tener
espacio en disco duro para el almacenamiento de los instaladores generados,

como se indica en los cuadros 3, 4y 5.



Cuadro 3.

Requerimientos Servidor Aranda

Procesador Intel Xeon 3 Ghz o superior
M . 2 Gigas mas 512 MB por cada 500 maquinas
emoria L -
adicionales a administrar
. Microsoft Windows 2003 Server o superior. 32 y 64 Bits.
Sistema . - .
Operativo In_ternet Information  Services 6.0 o superior
Microsoft. NET Framework 2.0 MDAC 2.7 o superior
S%pacm HEie & 4 Gigas CD-ROM o acceso a uno a través de la red.
Cuadro 4.

Requerimientos en el Cliente Aranda

Procesador

Pentium IV de 2 Ghz o superior

Memoria

512 MB o Superior

Sistema Operativo

El Agente funciona en los siguientes sistemas
operativos: Windows NT4 con SP6, Windows 95
Winsocks 2.2 o superior, Windows 2000 con SP4,
Windows Xp con ultimo SP, Windows 2003 con
SP1, Windows 7 profesional o superior.

32 y 64 bits, Windows 2008

Cuadro 5.

Requerimientos Base de Datos Aranda

No. de estaciones Motor de Base de Datos

1 hasta 2500

MS SQL /2005, 2008 Oracle 10g

2.5 - 01 en adelante MS SQL /2005, 2008 Oracle 10g

2.1.7.3. Service Desk

ServiceDesk Plus es un completo sistema Service Desk, basado en las
mejores practicas de ITIL. Escalable, modular y con precios muy asequibles,
ServiceDesk Plus es uno de los sistemas Service Desk mas populares del

mercado y cuenta con miles de usuarios en todo el mundo (incluyendo mas de

a Service Desk
=

Figura 9. Logotipo Service Desk

650 empresas en Espafia).
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A diferencia de otros productos Service Desk, ServiceDesk Plus es facil de

implantar y su interfaz Web es muy intuitivo. Un wizard le ayuda en cada paso
de la implantacién, lo que agiliza su puesta en marcha y reduce enormemente

la dependencia de consultores externos.
Caracteristicas

Portal de auto servicio: Los usuarios finales pueden ingresar a un portal

basado en la Web para enviar solicitudes de servicio y reportar incidentes.

Acuerdos de nivel de servicio: Cree SLAs y provea servicios de calidad

oportunos para sus usuarios finales.

Base de conocimientos: ServiceDesk plus cuenta con una base de
conocimientos flexible con la opcion de agregarle articulos de manera ilimitada

y permite a los usuarios buscar facilmente informacion.

Administracion de incidentes: Restablezca los servicios a la normalidad

rapidamente con la administracion de incidentes integral de ServiceDesk Plus.

Administracion de problemas: Con la administracion de problemas de
ServiceDesk Plus, elimine la causa raiz de manera efectiva y pongale un alto a
lidiar con los problemas repetitivos. Es capaz de administrar multiples incidentes

y automatizar flujos de trabajo.

Descubrimiento de activos: Descubra cada activo en sus redes con

diferentes opciones de auto descubrimiento disponibles en ServiceDesk Plus.

Administracion de cambios: A través del médulo de administracion de
cambios de ServiceDesk Plus, provea una administracion bien estructurada y

controlada de todos los cambios en su infraestructura de TI.
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Escaneo de agentes: Con el nuevo escaneo basado en agentes, usted

puede acceder a cualquier sistema desde las redes remotas,

independientemente de donde se encuentre.

Catalogo del servicio: Muestre los servicios de Tl ofrecidos a sus usuarios
finales y darle un nuevo aspecto a su departamento de TI.

Control remoto: Los técnicos ahora pueden acceder a cualquier
computadora desde cualquier parte en sus redes rapida y seguramente con la
caracteristica de control remoto a través de un navegador Web de ServiceDesk

Plus.

Reglas de los negocios: Aprovechar mejor al coordinador de Help Desk
implementando las reglas de negocios, las cuales ayudan a categorizar,
clasificar y asignar tickets basandose en cualquier criterio que encaje en su

ambiente de negocios.

Administracion de activos de software: Se puede escanear las redes y
descubrir automaticamente todo el software disponible en la organizacién,
dependiendo de cuantas instalaciones de software se encuentran disponibles

en las redes y administrar de manera adecuada.

Notificaciones de Help Desk: Mantenerse informado acerca de lo tickets y
mantener a los técnicos y usuarios finales actualizados del estatus de los tickets
por medio de correos electronicos y SMS. También puede proveer informacion

de los ingresos al sistema automaticamente a sus usuarios.

Administracion de ordenes de compra. Administrar las adquisiciones desde
el inicio hasta que el activo expire con un proceso estructurado de aprobacion y

entrega. Indicar las areas para reducir los gastos y eliminar las redundancias.

Generacion automatica de tickets: La nueva caracteristica de auto

asignacion distribuye a los tickets basandose en la carga existente a sus
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técnicos. También revisa la disponibilidad y SLAs asociada a los tickets antes

de generarlos de manera automatica.

Administracion de contratos: Administrar contratos con diferentes
proveedores facilmente y mantener un rastro de las fechas de expiracion con

notificaciones automaticas para las renovaciones.

Comandos de email: No se necesita ingresar directamente a la aplicacion
para crear, editar o cerrar tickets, esto puede ser realizado sobre la marcha, con
los comandos de email predefinidos disponibles en ServiceDesk Plus.

Help Desk movil: Los técnicos ahora pueden ingresar sus tickets desde

cualquier parte, a cualquier hora utilizando dispositivos moviles.

Reportes de Help Desk: Generar reportes detallados acerca del desempefio

y las métricas del Help Desk.

Encuestas a los usuarios finales: Conocer los niveles de satisfaccion de los
usuarios finales con la opcién de encuestas que brinda ServiceDesk Plus, en
donde se podra configurar preguntas, niveles de satisfaccion y activarlos de

acuerdo a los criterios de las encuestas.

Beneficios

e Obtener informaciéon completa y actualizada de los dispositivos de Tl, como
hardware y software instalado en las computadoras de la red.

e Registrar eventos especificos, como la deteccion de software prohibido o
licencias insuficientes, como nuevas solicitudes de Mesa de Ayuda.

¢ Registrar automaticamente solicitudes de servicio y configuraciones, hechas
por los usuarios, como tickets en ServiceDesk Plus.

e Instalar aplicaciones directamente desde la consola de ServiceDesk Plus.
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Para ejecutar eficazmente ServiceDesk Plus los requerimientos minimos

son los siguientes.

El cuadro 6 indica la lista de la instalacion del hardware

numero de inicios de sesion.

de acuerdo con el

Cuadro 6.
Requerimientos de Sistema Service Desk
N° Ingresos | No. Nodos | Procesador vElpelEms o RAM D'SC.O DUTe
procesador Libre
5-20 50 - 200 1.7 GHz 1GB 20GB
20-50 200 - 500 3.4 GHz 2GB 40GB
Intel Core
Duo
50 - 100 500 - 2000 2*3.4 GHz 4GB 40GB
100 - 200 | 1000 - 5000 4*3.4 GHz 4GB 80GB

e Sistema Operativo
e Windows
e Windows 2000 + SP4

e Windows 2000 / 2003 Server

e Windows XP Professional

e Windows 2008 Server
e Windows 7

e Linux

e Red Hat Linux 7.2 and above

e Linux Debian 3.0

e Supported Database base de datos soportados

e MySQL 4.1.18
e MySQL 5.1.50
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e MS SQL 2000, MS SQL 2005, MS SQL 2008

e Navegadores compatibles
e Internet Explorer: v6, v7, v8 and v9
e Firefox: v3.6 and upwards

e Google Chrome
2.1.8. Especificacion de Requisitos Software Estandar de IEEE 830

El andlisis de requisitos es una de las tareas mas importantes en el ciclo de
vida del desarrollo de software, puesto que en ella se determinan los planos de

la nueva aplicacion.

En cualquier proyecto software los requisitos son las necesidades del
producto que se debe desarrollar. Por ello, en la fase de andlisis de requisitos
se deben identificar claramente estas necesidades y documentarlas. Como
resultado de esta fase se debe producir un documento de especificacion de
requisitos en el que se describa lo que el futuro sistema debe hacer. Por tanto,

no se trata simplemente de una actividad de analisis, sino también de sintesis.

El analisis de requisitos se puede definir como el proceso del estudio de las
necesidades de los usuarios para llegar a una definicion de los requisitos del
sistema, hardware o software, asi como el proceso de estudio y refinamiento de
dichos requisitos, definiciébn proporcionada por el IEEE. Asi mismo, se define
requisito como una condicion o capacidad que necesita el usuario para resolver
un problema o conseguir un objetivo determinado (IEEE Standards Association,
1998).

Esta definicién se extiende y se aplica a las condiciones que debe cumplir o
poseer un sistema o0 uno de sus componentes para satisfacer un contrato, una
norma o una especificacion. En la determinacion de los requisitos no sélo deben
actuar los analistas, es muy importante la participacion de los propios usuarios,

porque son éstos los que mejor conocen el sistema que se va a automatizar.
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Analista y cliente se deben poner de acuerdo en las necesidades del nuevo

sistema, ya que el cliente no suele entender el proceso de disefio y desarrollo
del software como para redactar una especificacion de requisitos software
(ERS) y los analistas no suelen entender completamente el problema del

cliente, debido a que no dominan su area de trabajo.

Asi pues, el documento de especificacion de requisitos debe ser legible por
el cliente, con lo que se evita el malentendido de determinadas situaciones, ya
que el cliente participa activamente en la extraccion de dichos requisitos.
Basandose en estos requisitos, el ingeniero de software procedera al modelado
de la futura aplicacién. Para ello, se pueden utilizar diferentes tipos de
metodologias entre las que destacan la metodologia estructurada y la

metodologia orientada a objetos (por ejemplo DFDs y UML respectivamente).

La metodologia estructurada estd basada en la representacion de las

funciones que debe realizar el sistema y los datos que fluyen entre ellas.

2.1.8.1. Objetivos de la ERS

Los principales objetivos que se identifican en la especificacion de requisitos

software son: (Chalmeta, 2000)

Ayudar a los clientes a describir claramente lo que se desea obtener
mediante un determinado software. El cliente debe participar activamente en la
especificacién de requisitos, ya que éste tiene una vision mucho mas detallada
de los procesos que se llevan a cabo. Asi mismo, el cliente se siente participe

del propio desarrollo.

Ayudar a los desarrolladores a entender qué quiere exactamente el cliente:
En muchas ocasiones el cliente no sabe exactamente qué es lo que quiere. La

ERS permite al cliente definir todos los requisitos que desea y al mismo tiempo
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los desarrolladores tienen una base fija en la que trabajar. Si no se realiza una

buena especificacion de requisitos, los costes de desarrollo pueden
incrementarse considerablemente, ya que se deben hacer cambios durante la

creacion de la aplicacion.

Servir de base para desarrollos de estdndares de ERS particulares para
cada organizacion. Cada entidad puede desarrollar sus propios estandares para

definir sus necesidades.

Una buena especificacion de requisitos software ofrece una serie de
ventajas entre las que destacan el contrato entre cliente y desarrolladores
(como ya se ha indicado con anterioridad), la reduccién del esfuerzo en el
desarrollo, una buena base para la estimacion de costes y planificacion, un
punto de referencia para procesos de verificacion y validacion, y una base para
la identificacion de posibles mejoras en los procesos analizados. La ERS es una
descripcion que debe decir ciertas cosas y al mismo tiempo debe decirlas de
una determinada manera. En este documento se presentard una de las formas

que viene especificada por el estandar IEEE 830.

Una ERS forma parte de la documentacion asociada al software que se esta
desarrollando, por tanto debe definir correctamente todos los requerimientos,
pero no mas de los necesarios. Esta documentacion no deberia describir ningan
detalle de disefio, modo de implementacién o gestion del proyecto, ya que los
requisitos se deben describir de forma que el usuario pueda entenderlos. Al
mismo tiempo, se da una mayor flexibilidad a los desarrolladores para la

implementacion.

Asi pues, el grado y el lenguaje utilizado para la documentacion de los
requisitos estaran en funcion del nivel que el usuario tenga para entender

dichas especificaciones.

2.1.8.2. Caracteristicas de una buena ERS
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Las caracteristicas deseables para una buena especificacion de requisitos

software que se indican en el IEEE son las siguientes (IEEE Standards
Association, 1998):

e Correcta,

e No ambigua,
e Completa,

e Verificable,

e Consistente,
o Clasificada,
e Modificable,
e Explorabley

e Utilizable durante las tareas de mantenimiento y uso.
2.1.8.3. Esquemade la ERS definida en el IEEE 830-1998

La figura 10 muestra la estructura de la ERS propuesta por el IEEE en su
estandar 830.

1 Introduceion
| Proposi
1 2 Ambito del Sistemna
3 Defiiciones. Acromim Abtevianan
{ Referencia

Vision general del document

‘e

Descripcion General
3 Perspectiva del Producto
> Funciones del Producto
3 Camctensticns de Jos nsuan
T 4 Resvinechone
§ Suposiciones y Dependencia

+ O Reaquisitos Futuse

3 Requisites Especificos
31 Imterfices Externa
e Funcrone
L Requisitos de Rendimnent
L4 Restricciones de Diseth
§ Ambutos del Sistem

6 Otros Requustt
4 Apendices

$  Indice

Figura 10. Estructura de una ERS
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Fuente: (IEEE Standards Association, 1998)

2.1.9. Google Docs

Google Docs es un conjunto de productos que permiten crear distintos tipos
de documentos, trabajar en ellos con otros usuarios en tiempo real y almacenar
documentos y otros archivos. Todo online y de forma gratuita. Con una
conexion a Internet, se puede acceder a tus documentos y archivos desde

cualquier ordenador siempre que se desee.

Google Docs es una aplicacién de que permite subir, publicar, compartir y
editar en forma colaborativa archivos de diversos tipos. Una de sus

funcionalidades es la creaciéon de formularios.

Los formularios sirven para recoger datos de los usuarios de una forma
sencilla. Una vez disefiado, se envia por correo electronico o se publica en un
sitio para que otros usuarios completen los datos. Se pueden utilizar para crear
encuestas, armar una base de datos de los alumnos y sus padres, entre otras

posibilidades.

Para poder acceder hay que tener una cuenta de correo electrénico de
Gmail. Las encuestas se pueden enviar via correo electronico mediante un
acceso a una pagina Web, en donde se puede acceder a la encuesta realizada

en Google Docs como se muestra en la figura 11.



Alumnos

Datos Personales

Apsllido

ONI

Sexo
Masculno

Foanmo

Datos Académicos
Figura 11. Modelo de Encuesta en Linea Google Docs
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CAPITULO 3.

METODOLOGIA

3.1. Enfoque de la Investigacion

En este trabajo se empled una modalidad de investigacion orientada tanto al
aspecto cuantitativo como al cualitativo, por cuanto se asume una realidad
estable, no obstante también se requiere una caracterizacion de los elementos
gue integran la solucién propuesta. Esto permitira establecer el nivel adecuado
para la determinacidon de una mesa de ayuda que mejor se ajuste a las

necesidades de la Empresa.
3.2. Modalidad de Investigacion

SDF este proyecto se llevara a cabo mediante una investigacion de campo
asi como bibliogréafica-documental. Se pondra énfasis en proporcionar un marco

tedrico que sustente la investigacion y en la argumentacion de variables.
3.3. Nivel o Tipo de Investigacion

La investigacion de campo, permitira reunir datos evidentes de la realidad
del Soporte al Usuario de UNIFINSA Sociedad Financiera con la finalidad de
diagnosticar y determinar el Software de mesa de ayuda que mejor se ajuste a

las necesidades actuales de entidad financiera.

La investigacion bibliografica-documental, permitird la recoleccion de
informacion, datos y formulas que se encuentran en los textos y en la Web
como aporte cientifico y como soporte técnico para fundamentar la
determinacién de un software de mesa de ayuda para mejorar el soporte a

usuario en UNIFINSA Sociedad Financiera.
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3.4. Poblacion y Muestra

De la encuesta realizada al personal del departamento de Tl de UNIFINSA
Sociedad Financiera, se hall6 una poblacion total de 24 elementos que

corresponden a los usuarios de los siguientes departamentos, segun la tabla 1.

Tabla 1.
Poblacién del Departamento de Tl de UNIFINSA

Departamento de Tl de UNIFINSA .
X . : Cantidad
Sociedad Financiera
Jefe del Departamento de TI 1
Administrador de Base de Datos y
. 1
Seguridades
Administrador de Servidor de Dominio 1
Administrador de Hardware y Software 1
Jefaturas Departamentales 5
Usuarios Finales 15
TOTAL 24

No se estimé ninguna muestra debido a que la poblacion total del
Departamento de Tl de UNIFINSA Sociedad Financiera no sobrepasa los 100

elementos.
3.5. Operacionalidad de Variables

A continuacion se presenta en el cuadro 7 y 8 la operacionalizacion de

variables:
Variable Independiente = Mesa de ayuda

Variable Dependiente = Soporte a los usuarios



Cuadro 7.

Operacionalizacion de Variables Mesa de Ayuda

Variable Conceptualizacion Categorias Indicadores items Herramienta
indice de problemasy | ¢Qué indices son Observacion de campo,
PITOEEEES G2 EYUEEN) E! uejas necesarios? herramientas de soporte a
Mesa de mejoramiento del soporte | Cuantitativas quel ' usuario P
ayuda a usuarios en una Cualitativas L o . .
Percepcioén de ¢ Qué cuestionarios y
empresa .
resultados encuestas son necesarios? | Encuestas
Cuadro 8.
Operacionalizacién de Variables Soporte a Usuario
Variable Conceptualizacion Categorias Indicadores items Herramienta
Observacion de campo,
herramientas de soporte
Eficiencia para dar o . L a usuario
Soporte a : P Cuantitativas. | Satisfaccion del . .
. soluciones a los o . Numero de quejas
usuario Cualitativas usuario

problemas e incidentes

Encuestas

Analisis

37
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3.6. Técnicas e Instrumentos

La encuesta

Este método consiste en obtener informacion de los sujetos de estudio,
proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o sugerencias. Hay
dos maneras de obtener informacion con este método: la entrevista y el

cuestionario.

La observacion

Es el registro visual de lo que ocurre, es una situacional real, clasificando y
consignando los acontecimientos pertinentes de acuerdo con algun esquema

previsto y segun el problema que se estudia.

3.7. Plan para Recoleccién de Informacion

Cuadro 9.
Recoleccidn de la Informacién
Preguntas bésicas Explicacion
¢Para qué? Para alcanzar los objetivos de la investigacion

; De qué persona u . . .
¢be quep Personas u objetos que van a ser investigados

objeto?
) . Indicadores: Matriz de operacionalizacion
¢, Sobre qué aspecto? .
variables
¢, Quién o quiénes? Investigador
¢,Cuando? Afo 2014
s Departamento de Tl de UNIFINSA Sociedad
.Doénde? . )
Financiera
¢Cuantas veces? Dos

¢, Qué técnica de

recoleccion? Encueta y observacién

¢, Con qué? Cuestionario

Horarios de receso, horas complementarias y

¢En qué situacion? . ;
previas citas.
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3.8. Plan de Procesamiento de Informacion

Los datos recogidos se transforman siguiendo ciertos procedimientos:

e Revision critica de la informacidn recogida, es decir, limpieza de la
informacion defectuosa, contradictoria incompleta, no pertinente, etcétera.

e Repeticidn de la recoleccion en ciertos casos individuales, para corregir
fallas de contestacion.

e Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipétesis, cuadros de una
sola variable, cuadro con cruce de variables, etcétera.

¢ Manejo de informacion (reajuste de cuadros con casilla vacias o con datos
tan reducidos cuantitativamente, que no influyen significativamente en el
analisis)

e Estudio estadistico de datos para la presentacion de objetivos.
3.9. Analisis e Interpretacién de Resultados

El procedimiento para el procesamiento y analisis de los datos, sera el

siguiente:
Calificacion y tabulacion de los datos.

Tabulacion de la informacion mediante tablas de resumen de resultados,

donde se determinan los casos que encajan en las distintas preguntas.
Andlisis e integracion de los datos.
Se relacionara y se comparara los contenidos documentales obtenidos.

Los procedimientos utilizados para realizar la tabulacién, andlisis y la
interpretacion de los datos recopilados seran realizados a través de encuestas
y/o entrevistas. Este método permitira clasificar la informacion obtenida y

analizarla.
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La recoleccion de informacion se la realizara mediante una investigacion de

campo que se realizara en la empresa y con distintos proveedores de mesas de

ayuda disponibles.
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CAPITULO 4.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Interpretacion de los Datos de Encuesta

Se realiz6 una encuesta enfocada al personal de Tl y a todas las jefaturas
de UNIFINSA Sociedad Financiera con una muestra de 24 personas, con el fin
de conocer cuan inmerso el departamento se encuentra respecto a las mejores
practicas ITIL sobre el soporte a usuario. Para esto se tomd en cuenta varios

aspectos ITIL como son:

e Atencion Informatica (Al)

e Gestidn de Incidentes (Gl)
e Gestion de Problemas (GP)
e Gestion de Cambios (GCM)

Para iniciar se proporcioné una induccién practica sobre los aspectos a evaluar
para el area de Tl. Con este conocimiento adquirido por los participantes se realiz6 la
comprobacién preliminar sobre los cuatro aspectos de ITIL, con la ayuda de una lista
de comprobacion, en la cual se estableci6 un banco de preguntas por cada aspecto a
evaluar. El cuestionario fue realizado con la ayuda de la herramienta Google
Docs, el detalle de la encuesta realizada via Web se encuentra en el anexo 1,

anexo 2, anexo 3 y anexo 4.
4.1.1.1. Primera Pregunta

¢Existe en el departamento de Tl un punto de contacto que ofrece el

servicio de soporte a usuario?
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Tabla 2.
Pregunta 1
o ., Frecuencia Frecuencia
Edliicecion Absoluta Relativa
Nada 4 17%
Algo 7 29%
Medianamente 4 17%
Existe 6 25%
Existe Totalmente 3 12%
Total 24 100%
| Nada
| Algo

i Medianamente
® Existe

W Existe Totalmente

Figura 12. Pregunta 1

En base a las respuestas de los encuestado se puede observar en la tabla 2
y la figura 12, que existe medianamente el conocimiento de la existencia del
servicio de soporte a usuario en el departamento de Tl brinda, esto da a notar la
falta de comunicacién al personal sobre todos los servicio que el area de TI

ofrece.

4.1.1.2. Segunda Pregunta

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

Tabla 3.
Pregunta 2
e ., Frecuencia Frecuencia
Calieenan Absoluta Relativa

Nada 11 46%
Algo 10 42%
Medianamente 2 8%
Existe Totalmente 1 4%

Total 24 100%
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@ Nada
H Algo
& Medianamente

® Existe Totalmente

Figura 13. Pregunta 2

Se puede observar en la tabla 3 y la figura 13 que a criterio de los
encuestados no existe una herramienta para el manejo del soporte a usuario,

gue ayude a gestionar los requerimientos solicitados por los usuarios.

4.1.1.3. Tercera Pregunta

¢ Existe un registro electrénico de las llamadas por soporte que atiende el
departamento de TI?

Tabla 4.
Pregunta 3
e Frecuencia Frecuencia
Celiieaeian Absoluta Relativa

Nada 16 67%
Algo 7 29%
Existe Totalmente 1 4%
Total 24 100%

4%

# Nada
| Algo

u Existe Totalmente

Figura 14. Pregunta 3
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Conforme a los resultados obtenidos como se muestra en la tabla 4 y la

figura 14, el 67% de los encuestados consideran en su mayoria que no existe
un registro sobre las llamadas de soporte que el departamento de Tl atiende

diariamente.
4.1.1.4. Cuarta Pregunta

¢Existe un proceso de escalamiento, cuando las llamadas no puedan

resolverse por la persona que atiende el requerimiento?

Tabla 5.
Pregunta 4
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 15 63%
Algo 7 29%
Medianamente 1 4%
Existe Totalmente 1 4%
Total 24 100%

4% 4%

@ Nada
HAlgo
i Medianamente

® Existe Totalmente

Figura 15. Pregunta 4

Podemos observar en la tabla 5 y en la figura 15 que un 63% opinan que no
existe un proceso de escalamiento para atender los requerimientos de soporte
solicitados al area de TI, esto permite concluir que existe una falta de
organizacién en el area, ya que no se encuentra centralizado el soporte segun

los conocimientos y experiencias de los integrantes del area de TI.
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¢Existe un orden de atencion en los requerimientos de soporte que se

solicita al departamento de TI?

Tabla 6.
Pregunta 5

Calificacion

Nada

Algo
Medianamente
Existe

Existe Totalmente

Total

4% 4%
4% _oa

Figura 16. Pregunta 5

Frecuencia Frecuencia

Relativa
59%
29%

4%

4%

4%
100%

# Nada

H Algo

i Medianamente
| Existe

 Existe Totalmente

Conforme a los resultados obtenidos, el personal de Tl y los integrantes de

TI consideran segun la figura 16 y la tabla 6 un 59% menciona que no existe un

orden de atencidon en los requerimientos de soporte que se solicita al

departamento de TI, generando un descontento en los usuarios.

4.1.1.6. Sexta Pregunta

¢Existen niveles de servicio para la atencion de los distintos casos de

soporte?
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Tabla 7.
Pregunta 6
o ., Frecuencia  Frecuencia
Caliilcationl Absoluta Relativa

Nada 13 54%
Algo 9 38%
Existe Totalmente 2 8%
Total 24 100%

E Nada
H Algo

 Existe Totalmente

Figura 17. Pregunta 6

En base a las respuestas de los encuestados, se puede verificar claramente
la percepcién que estos tienen acerca de los niveles de servicio para la atencién
del soporte que existe en el area de TI, se puede observar en la tabla 7 y la
figura 17, que un 54% afirman que no existe un orden en los servicios de

soporte entregados.
4.1.1.7. Séptima Pregunta

¢ Existen informes con facil acceso sobre el nimero de llamadas o tipos de

lamadas?
Tabla 8.
Pregunta 7
o ., Frecuencia Frecuencia
Calificacion Absoluta Relativa

Nada 13 54%
Algo 9 38%
Existe 1 4%
Existe Totalmente 1 4%

Total 24 100%



47

@ Nada
H Algo
u Existe

H Existe Totalmente

Figura 18. Pregunta 7

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 8 y la figural8, se puede
determinar que practicamente no existen informes detallados sobre las

llamadas que el departamento de Tl recibe por parte de los usuarios.
4.1.1.8. Octava Pregunta

¢ Existen informes adecuados sobre el soporte a usuario realizado?

Tabla 9.
Pregunta 8
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 12 50%
Algo 7 29%
Medianamente 4 17%
Existe Totalmente 1 4%
Total 24 100%

4%

E Nada
| Algo
i Medianamente

H Existe Totalmente

Figura 19. Pregunta 8
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Como se puede visualizar claramente en la figura 19 y en la tabla 19 que un

50% afirman que no existen informes adecuados sobre el soporte a usuario
realizado, determinando que no existe manera de medir el trabajo de las

personas encargadas del soporte.
4.1.1.9. Novena Pregunta

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

Tabla 10.
Pregunta 9
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 13 54%
Algo 8 34%
Medianamente 2 8%
Existe 1 4%
Total 24 100%

4%

@ Nada
HAlgo
i Medianamente

® Existe

Figura 20. Pregunta 9

Segun lo observado en la tabla 10 y en la figura 20 se puede concluir que
no existe una encuesta que se haya realizado a los usuarios de la empresa en
donde se pueda medir el nivel de satisfaccién del soporte a todos los usuarios

de la compafiia.
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¢Existe algun acuerdo sobre los niveles de servicios que el area de TI

ofrece a los usuarios?

Tabla 11.
Pregunta 10

Calificacion
Nada
Algo
Medianamente
Existe

Existe Totalmente
Total

Frecuencia
Absoluta

5
4
6
5
4

24

Frecuencia
Relativa
21%
16%
25%
21%
17%
100%

@ Nada

H Algo

@ Medianamente
H Existe

i Existe Totalmente

Figura 21. Pregunta 10

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 11 y la figura 21, el

personal de Tl y los integrantes de Tl consideran que existe una division en los

criterios determinando que se tienen niveles de servicio implementados, de una

manera no oficial, la cual necesita ser revisada e implementada para que sirvan

en la normalizacién del servicio de soporte entregado al usuario.

4.1.1.11. Décima Primera Pregunta

¢Existe informacion acerca del

servicios?

porcentaje de disponibilidad de

los



Tabla 12.
Pregunta 11

Calificacion
Nada
Algo
Medianamente

Existe
Total

50

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
12 50%
6 25%
4 17%
2 8%
24 100%
® Nada
| Algo

& Medianamente

M Existe

Figura 22. Pregunta 11

Conforme a los resultados obtenidos como se puede observar en la tabla 12

y la figura 22 que un 50% considera que no existe informacioén acerca del

porcentaje de disponibilidad de los servicios, demostrando que no existe un

detalle de los tiempos en los que el soporte estd habilitado para todos los

usuarios de los servicios de TI.

4.1.1.12. Décima Segunda Pregunta

¢ Existe una base de datos actualizada en cuanto al software y hardware de

la empresa?

Tabla 13.
Pregunta 12

Calificacion
Nada
Algo

Medianamente

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
13 54%
7 29%
4 17%
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Total 24 100%

@ Nada
HAlgo

i Medianamente

Figura 23. Pregunta 12

Segun el resultado que nos brinda la tabla 13 y la figura 23, se puede
apreciar que un 54% de los encuestados manifiesta que no existe una base de
datos actualizada del Hardware y Software que la empresa posee instalado y
funcionando, esta no permite generar reportes de todos los equipos y
programas que la empresa posee instalado. Esta situacién no permite el control

del software instalado por los usuarios.
4.1.1.13. Décima Tercera Pregunta

¢SActualmente existe en la empresa el servicio de mesa de ayuda para el

soporte a usuario?

Tabla 14.
Pregunta 13
Frecuencia Frecuencia

Calificacion Absoluta Relativa
Nada 18 [
Algo 3 13%
Medianamente 1 4%
Existe 2 8%

Total 24 100%
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@ Nada
| Algo
u Medianamente

M Existe

Figura 24. Pregunta 13

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 14 y la figura 24, el
personal de Tl y los integrantes de Tl consideran en su mayoria que no posee
un servicio de mesa de ayuda implementado en el area de Tl que permita

ayudar a mejorar el servicio del soporte a usuario.
4.1.1.14. Décima Cuarta Pregunta

¢Existe un claro entendimiento del Staff de TI, sobre el significado de este

proceso (Gestion de Problemas GP)?

Tabla 15.
Pregunta 14
Frecuencia Frecuencia

Celiieaeian Absoluta Relativa
Nada 13 54%
Algo 7 29%
Medianamente 3 13%
Existe 1 4%
Total 24 100%

4%

# Nada
| Algo
& Medianamente

M Existe

Figura 25. Pregunta 14
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Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 15 y en la figura 25, se

puede apreciar que el personal de Tl en un 54% no tiene conocimiento sobre el

proceso de Gestion de Problemas.
4.1.1.15. Décima Quinta Pregunta

¢ Existe en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento de
los problemas?
Tabla 16.

Pregunta 15
Frecuencia Frecuencia

cellifeze e Absoluta Relativa
Nada 13 54%
Algo 7 29%
Medianamente 2 9%
Existe 2 8%
Total 24 100%

@ Nada
| Algo
u Medianamente

| Existe

Figura 26. Pregunta 15

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 16 y la figura 26, el
personal de Tl y los integrantes de Tl consideran en un 54% que no existe en el

departamento de Tl una persona encargada del tratamiento de los problemas.
4.1.1.16. Décima Sexta Pregunta

¢ Existe una lista de soluciones mantenidas y usadas mientras es realizado

un analisis detallado?
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Tabla 17.

Pregunta 16
Frecuencia Frecuencia

Calificacion Absoluta Relativa
Nada 12 el
Algo 7 29%
Medianamente 4 17%
Existe 1 4%
Total 24 100%

4%

//},
S 17%

@ Nada

EAlgo
u Medianamente

| Existe

Figura 27. Pregunta 16

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 17 y la figura 27, el
personal de Tl y los integrantes de Tl consideran en un su mayoria que no
existe una lista de soluciones mantenidas y usadas mientras es realizado un
andlisis detallado, permitiendo que la gestion de problemas no tenga una

documentacion para poder tramitar su solucion.
4.1.1.17. Décima Séptima Pregunta

¢ Existen herramientas electrénicas para el manejo de problemas?

Tabla 18.
Pregunta 17
Frecuencia Frecuencia

Calificacion Absoluta Relativa
Nada 15 e
Algo 6 25%
Medianamente 1 4%
Existe 2 8%

Total 24 100%
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@ Nada
| Algo
u Medianamente
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Figura 28. Pregunta 17

Conforme a los resultados obtenidos la tabla 18 y la figura 28, el personal
de Tl y los integrantes de Tl consideran en su mayoria que no existen

herramientas implementadas que ayuden al manejo de problemas.
4.1.1.18. Décima Octava Pregunta

¢ Existen informes adecuados sobre los problemas pendientes, resueltos o

descartados?

Tabla 19.
Pregunta 18

e Fr nci Frecuenci
Calificacién ecuencia cuencia

Absoluta Relativa

Nada 2 9%
Algo 6 25%
Medianamente 7 29%
Existe 7 29%
Existe 2 8%
Totalmente

Total 24 100%

H Nada

H Algo

& Medianamente
H Existe

H Existe Totalmente

Figura 29. Pregunta 18



56
Conforme a los resultados obtenidos la tabla 19 y la figura 29, se puede

observar que se generan informes sobre los problemas pendientes, resueltos o

descartados informados por el usuario.
4.1.1.19. Décima Novena Pregunta

¢Existe un registro de usuarios de alta prioridad que reciben trato

preferencial cuando ocurre algun problema?

Tabla 20.
Pregunta 19
Frecuencia Frecuencia

Crliieasian Absoluta Relativa
Nada 7 29%
Algo 12 50%
Medianamente 4 17%
Existe 1 4%
Total 24 100%

4%

r

y
4179
Lall @ Nada

HAlgo
i Medianamente

M Existe

Figura 30. Pregunta 19

Como se puede observar en la tabla 20 y en la figura 30 que el 50% de las
personas encuestadas afirman que existe algun registro de usuarios de alta

prioridad que reciben trato preferencial al momento de suscitarse un problema.

4.1.1.20. Vigésima Pregunta

¢Existe un procedimiento por el que se clasifican los problemas, en

términos de categoria, la urgencia, la prioridad e impacto?
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Tabla 21.
Pregunta 20
Frecuencia Frecuencia

Calificacion Absoluta Relativa
Nada 14 28%
Algo 6 25%
Medianamente 4 17%
Total 24 100%

@ Nada
| Algo

i Medianamente

Figura 31. Pregunta 20

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 21 y en la figura 31, se
aprecia que el 58% de los encuestados manifiestan que no existe implementado
un procedimiento por el que se clasifican los problemas, en términos de

categoria, la urgencia, la prioridad e impacto.
4.1.1.21. Vigésima Primera Pregunta

¢ Existe una codificacién de los problemas identificados?

Tabla 22.
Pregunta 21
Frecuencia Frecuencia

cellifieze e Absoluta Relativa
Nada 16 67%
Algo 4 17%
Medianamente 2 8%
Existe 2 8%

Total 24 100%
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@ Nada
HAlgo
& Medianamente

M Existe

Figura 32. Pregunta 21

Conforme a los resultados obtenidos segun se detalla en la tabla 22 y en la
figura 32, que el 67% manifiestan que no existe una codificacion de los
problemas identificados.

4.1.1.22. Vigésima Segunda Pregunta

¢Existe un claro entendimiento del Staff de TI, sobre el significado de este

proceso (Gestion de Incidentes GI)?

Tabla 23.
Pregunta 22
Frecuencia Frecuencia

Celiieaeian Absoluta Relativa
Nada 16 67%
Algo 4 17%
Medianamente 2 8%
Existe 1 4%
Existe Totalmente 1 4%
Total 24 100%

4% 4%

H Nada

H Algo

i Medianamente
H Existe

i Existe Totalmente

Figura 33. Pregunta 22
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Mediante los resultados obtenidos se puede observar en la tabla 23 y en la

figura 33 que el 67% afirma que no existe un claro entendimiento en el Staff de

TI, sobre el significado del proceso de Gestion de Incidentes.
4.1.1.23. Vigésima Tercera Pregunta

¢ Existe en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento de

los incidentes?

Tabla 24.
Pregunta 23
Frecuencia Frecuencia

Crliieasian Absoluta Relativa
Nada 11 46%
Algo 10 42%
Medianamente 2 8%
Existe 1 4%
Total 24 100%

@ Nada
| Algo
i Medianamente

| Existe

Figura 34. Pregunta 23

Conforme a los resultados obtenidos segun se visualiza en la tabla 24 y en
la figura 34 se puede visualizar claramente que los encuestados manifiestan
gue no existe en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento

de los incidentes.
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4.1.1.24. Vigésima Cuarta Pregunta

¢ Existe una lista de soluciones utilizadas para el analisis de los incidentes?

Tabla 25.
Pregunta 24
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 12 50%
Algo 7 29%
Medianamente 4 17%
Existe 1 4%
Total 24 100%

@ Nada
HAlgo
& Medianamente

| Existe

Figura 35. Pregunta 24

Se puede observar en la tabla 25 y la figura 35 que a criterio de la mayoria
de los encuestados no existe una lista de soluciones utilizadas para el andlisis

de incidentes.
4.1.1.25. Vigésima Quinta Pregunta

¢ Posee el duefio del proceso informacion para analizar los incidentes y

buscar soluciones sin necesidad de solicitar ayuda al area de TI?

Tabla 26.
Pregunta 25
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 13 54%
Algo 9 38%
Medianamente 1 4%
Existe 1 4%

Total 24 100%
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@ Nada
HAlgo
& Medianamente

M Existe

Figura 36. Pregunta 25

Conforme a los resultados obtenidos en la Tabla 4.25 y la figura 36, el 54%
de encuestados manifiestan que el duefio del proceso no posee informacién
para analizar los incidentes y buscar soluciones sin necesidad de solicitar ayuda

al area de TI.
4.1.1.26. Vigésima Sexta Pregunta

¢ Existen herramientas electrénicas para el manejo de incidentes?

Tabla 27.
Pregunta 26
Frecuencia Frecuencia

Celiere e Absoluta Relativa
Nada 3 13%
Algo 6 25%
Medianamente 3 13%
Existe 10 42%
Existe Totalmente 2 8%
Total 24 100%

0,
a9 4% 4%

3

H Nada

H Algo

& Medianamente
H Existe

H Existe Totalmente

Figura 37. Pregunta 26
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Conforme a los resultados obtenidos, el personal de Tl y los integrantes de

Tl consideran segun la figura 37 y la tabla 27, que un 63% afirman que no

existen herramientas electronicas para el manejo de incidentes.
4.1.1.27. Vigésima Séptima Pregunta

¢ Existen informes adecuados sobre los incidentes pendientes, resueltos o
descartados?
Tabla 28.

Pregunta 27
Frecuencia Frecuencia

Crliieasian Absoluta Relativa
Nada 3 12%
Algo 6 25%
Medianamente 3 13%
Existe 10 42%
Existe Totalmente 2 8%
Total 24 100%

E Nada

H Algo

i Medianamente
H Existe

i Existe Totalmente

Figura 38. Pregunta 27

En base a las respuestas de los encuestados como se muestra en la figura
38 y la tabla 28, se puede verificar que un 42% afirman que existen informes

adecuados sobre los incidentes pendientes, resueltos o descartados.
4.1.1.28. Vigésima Octava Pregunta

¢Existe una base de datos de usuarios de alta prioridad que reciben trato

preferencial cuando ocurre el incidente?



Tabla 29.
Pregunta 28

Calificacion
Nada
Algo
Medianamente

Existe
Total

Frecuencia
Absoluta
7
9
6
2
24

63

Frecuencia
Relativa
29%
38%
25%

8%
100%

@ Nada
| Algo
& Medianamente

M Existe

Figura 39. Pregunta 28

Como se puede observar en la tabla 29 y en la figura 39 que el 38% junto

con un 25% de las personas encuestadas afirman que existe una base de datos

de usuarios de alta prioridad que reciben trato preferencial cuando ocurre el

incidente.

4.1.1.29. Vigésima Novena Pregunta

¢ Existe un procedimiento por el que se clasifican los incidentes, en términos

de categoria, la urgencia, la prioridad e impacto?

Tabla 30.
Pregunta 29

Calificacion
Nada
Algo
Medianamente
Total

Frecuencia

Absoluta
11
9
4
24

Frecuencia
Relativa
46%
37%
17%
100%
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@ Nada
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Figura 40. Pregunta 29

Conforme a los resultados obtenidos segun la tabla 30 y en la figura 40 que
el 46% afirman que no existe un procedimiento por el que se clasifican los

incidentes, en términos de categoria, la urgencia, la prioridad e impacto.
4.1.1.30. Trigésima Pregunta

¢ Existe una codificacion de los incidentes identificados?

Tabla 31.
Pregunta 30
Frecuencia Frecuencia

calinzgeen Absoluta Relativa
Nada 13 54%
Algo 7 29%
Medianamente 3 13%
Existe 1 4%
Total 24 100%

4%

@ Nada
HAlgo
& Medianamente

M Existe

Figura 41. Pregunta 30
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Segun se puede apreciar en la tabla 31 y en la figura 41 los encuestados en

Su mayoria, la inexistencia de una codificacién de los incidentes que se generan
por el soporte entregado en la empresa, esta situacion permite que no exista
una base de datos de donde se pueda basar la jefatura de Tl para resolver de

raiz los incidentes que dio a dia suscitan en la empresa.
4.1.1.31. Trigésima Primera Pregunta

¢ Existe una clara comprension por el personal de Tl en la organizacion de

este proceso (Gestion de Cambios GCS)?

Tabla 32.
Pregunta 31
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 10 42%
Algo 9 37%
Medianamente 5 21%
Total 24 100%

7 21%
F
® Nada

HAlgo

i Medianamente

Figura 42. Pregunta 31

Conforme a los resultados obtenidos segun se detalla en la tabla 32 y en la
figura 42, que el 42% manifiestan que no existe una clara comprensién por el
personal de Tl en la organizacion sobre el proceso de gestiobn de cambios
mientras el 37% junto con el 21% manifiestan conocer medianamente este

proceso.
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Se puede afirmar que el personal de Tl necesita una capacitacién para

aclarar varios aspectos que no se conocen sobre los procesos que posee ITIL

para ayudar a la solucién de problemas en el soporte.
4.1.1.32. Trigésima Segunda Pregunta

¢ Son las solicitudes de cambio verificadas antes de su presentacion?

Tabla 33.
Pregunta 32
Frecuencia Frecuencia

cellifeze e Absoluta Relativa
Nada 12 50%
Algo 9 38%
Medianamente 2 8%
Existe 1 4%
Total 24 100%

@ Nada
HAlgo
i Medianamente

M Existe

Figura 43. Pregunta 32

Conforme a los resultados obtenidos segun los resultados mostrados en la
tabla 33 y la figura 43, se aprecia que el 50% afirma que las solicitudes de
cambio son verificadas antes de su presentacion, mientras que el 38% afirma
gue se realiza algun proceso de verificacion antes del proceso de presentacion

de los cambios.

De los resultados obtenidos se puede confirmar que se necesita una
restructuracion en el manejo de las solicitudes de cambio para evitar
inconvenientes en los cambios realizados sin ser verificados antes de su

implantacion.
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4.1.1.33. Trigésima Tercera Pregunta

¢ Existe alguna herramienta para la Administracion de Cambios?

Tabla 34.
Pregunta 33
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 8 33%
Algo 9 38%
Medianamente 6 25%
Existe 1 4%
Total 24 100%

4%

@ Nada
HAlgo
i Medianamente

M Existe

Figura 44. Pregunta 33

Conforme a los resultados de la figura 44 y de la tabla 34 se aprecia que el
33% afirma que no existen herramientas para la administracion de cambios,
mientras el 38% y el 25% afirman que existe medianamente implementado un

proceso que permite manejar los cambios.

Se puede concluir que se necesita reforzar el proceso que se mantienen en
la actualidad y a la vez recomendar los procesos que ITIL posee para la gestion

de cambios.
4.1.1.34. Trigésima Cuarta Pregunta

¢ Son todas las solicitudes de cambios presentadas y registradas (incluso

las que son rechazadas)?
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Tabla 35.
Pregunta 34
o ., Frecuencia Frecuencia
Caliilcationl Absoluta Relativa

Nada 12 50%
Algo 7 29%
Medianamente 3 13%
Existe 2 8%
Total 24 100%

@ Nada
| Algo
& Medianamente

M Existe

Figura 45. Pregunta 34

Segun los resultados de la figura 45 y de la tabla 35, se puede determinar
gue existe medianamente un proceso de registro de las solicitudes de cambio
implementadas. Se estable la necesidad de un mejor control en el manejo de
este proceso, aprovechando el que existente en la actualidad.

4.1.1.35. Trigésima Quinta Pregunta

¢ Existe un procedimiento para manejar los cambios contingentes?

Tabla 36.
Pregunta 35
o ., Frecuencia Frecuencia
Calificacion Absoluta Relativa

Nada 14 58%
Algo 5 21%
Medianamente 2 8%
Existe 3 13%

Total 24 100%
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Figura 46. Pregunta 35

Conforme a los resultados obtenidos, en la tabla 36 y la figura 46, se puede
observar que el 58% de los encuestados afirman la inexistencia de un
procedimiento para el manejo de cambios contingentes.

En base a los resultados podemos afirmar que se debe dar mas importancia
a este tipo de procesos que son muy importantes y necesitan una pronta

respuesta cuando suceden.
4.1.1.36. Trigésima Sexta Pregunta

¢ Existe una revision periddica de las actividades asociadas a la gestion de

cambios?

Tabla 37.
Pregunta 36
Frecuencia Frecuencia

Calieenan Absoluta Relativa
Nada 16 67%
Algo 4 17%
Medianamente 2 8%
Existe 1 4%
Existe Totalmente 1 4%

Total 24 100%
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Figura 47. Pregunta 36

Como se puede visualizar claramente en la tabla 37 y en la figura 47 que en
su mayoria afirman que no existe una revision periddica de las actividades
asociadas a la gestion de cambios, desconocimiento del estado en que se

encuentran las solicitudes de cambio en cualquier momento.

4.1.1.37. Trigésima Séptima Pregunta

¢Las jefaturas de los departamentos estan involucrados con grandes
cambios?

Tabla 38.
Pregunta 37
e ., Frecuencia Frecuencia

Calificacion Absoluta Relativa
Nada 16 67%
Algo 6 25%
Medianamente 2 8%
Total 24 100%

& Nada
| Algo

i Medianamente

Figura 48. Pregunta 37
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Conforme a los resultados obtenidos se puede verificar que no existe un

comprometimiento mayoritario por parte de las jefaturas con los cambios de
mayor importancia que el departamento de Tl implementa como se muestra en

la tabla 38 y la figura 48.
4.1.1.38. Trigésima Octava Pregunta

¢ Existe una distincién clara entre una solicitud de cambio (por ejemplo, la
aplicacion de actualizacion) y una solicitud de servicio (por ejemplo, restablecer

una contrasefa)?

Tabla 39.
Pregunta 38
Calificacion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Nada 17 71%
Algo 6 25%
Existe 1 4%
Total 24 100%

@ Nada
HAlgo

u Existe

Figura 49. Pregunta 38

En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta presentadas en la
tabla 39 y la figura 49, se visualiza que la mayoria afirma que no existe una
distincién entre una solucion de cambio y una solicitud de servicio, se
recomienda aclarar estos aspectos que son de vital importancia al momento de

brindar soporte a los usuarios.
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72

¢ Existe una planificacion de los cambios antes de ser implementados, para

minimizar el impacto sobre los usuarios?

Tabla 40.
Pregunta 39
Calificacion  Frecuencia
Absoluta
Nada 13
Algo 7
Medianamente 2
Existe 1
Existe Totalmente 1
Total 24
4% 4%

Figura 50. Pregunta 39

Frecuencia
Relativa

54%
29%
9%
4%
4%
100%

@ Nada

H Algo

i Medianamente
M Existe

@ Existe Totalmente

Segun los resultados presentados en la tabla 40 y la figura 50, se visualiza

que un 54% afirma que los cambios no son probados antes de ser

implementados, se debe dar mas importancia a este proceso por la importancia

gue un cambio implementado representa para la empresa.

4.1.1.40. Cuadragésima Pregunta

¢ Existe una categorizacion de los cambios realizados de acuerdo al impacto

y urgencia?
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Tabla 41.
Pregunta 40
e ., Frecuencia Frecuencia
celliese e Absoluta Relativa

Nada 17 71%
Algo 4 17%
Medianamente 2 8%
Existe 1 4%
Total 24 100%

4%

@ Nada
| Algo
u Medianamente

M Existe

Figura 51. Pregunta 40

Conforme a los resultados obtenidos representados en la tabla 41 y la figura
51 la mayoria de los encuestados en un 71% afirma que no existe una
categorizacion en los cambios realizados, permitiendo un desordenen en la
atencién que se da a los usuarios al no segmentar el soporte que se brinda

segun la importancia del requerimiento.
4.2. Andlisis de Resultados

Para el analisis de resultados y tomando como contexto la informacion
presentada en el apartado anterior, se procede a comprobar estadisticamente la

hipotesis de trabajo.
4.3. Comprobacion de Hipétesis

Una vez que se ha analizado los resultados de la encuesta se puede
identificar que existen problemas en el servicio del soporte que brinda

departamento de Tl a pesar de que existe porcentajes de aceptacion en
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algunos procesos pero en la mayoria indican que la gestion que realiza el

departamento deberia mejorar. Es asi que se identifica la hipétesis alterna que

se muestra a continuacion:

Hipdtesis Nula (HO): La implementacion de una mesa de ayuda NO
permitird mejorar el soporte a los usuarios en el Departamento de Tecnologia

de la Informacién de UNIFINSA Sociedad Financiera.

Hipétesis Alterna (Hi): La implementacién de una mesa de ayuda Sl
permitird mejorar el soporte a los usuarios en el Departamento de Tecnologia

de la Informacién de UNIFINSA Sociedad Financiera.

En vista que se ha realizado una medicion de tipo nominal la prueba
estadistica que aplicaremos al resumen de respuestas a las preguntas
relacionadas a la variable dependiente e independiente es la prueba ji cuadro
(x2), para obtener el valor ji cuadrado calculado se tiene de la siguiente férmula
1

= X[0 — E]?
E

Férmula 1. X“ prueba

Donde:
O = Frecuencias Observadas
E = Frecuencias Esperadas

La prueba chi cuadrado requiere la comparacion del x2 prueba con el x2
tabla. Si el valor estadistico de prueba es menor que el valor de tabla, la
hipotesis nula es aceptada, caso contrario, HO es rechazada.
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Figura 52. Diagrama Chi Cuadrado

Para realizar la matriz de tabulacién cruzada se tomaron en cuenta los
resultados de cinco preguntas de la encuesta realizada para la validacion las

mismas que se muestran a continuacion:
Pregunta N° 1

SActualmente existe en la empresa el servicio de mesa de ayuda para el

soporte a usuario?
Pregunta N° 13

SActualmente existe en la empresa el servicio de mesa de ayuda para el

soporte a usuario?
Pregunta N° 17
¢ Existen herramientas electrénicas para el manejo de problemas?
Pregunta N° 29

¢, Existe un procedimiento por el que se clasifican los incidentes, en términos

de categoria, la urgencia, la prioridad e impacto?
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Pregunta N° 34

¢Son todas las solicitudes de cambios presentadas y registradas (incluso

las que son rechazadas)?

A continuacidon podemos observar las tablas de donde se realizan los
calculos para la las frecuencias observadas donde se trabaja con las escalas:
Nada (N), Algo (A), Medianamente (M), Existe (E), Existe Totalmente (T)

Tabla 42.
Calculo Chi Cuadrado
elg(8|8 |88«
< o (=] k=1 (=] o ¥
g €
== e |lel|le|l=]|o |
=3 (= o o o
- g@
-
5 nlelelo|®]|=]|a
Al
) |
] g |E
Rl|S|8|5|S|B|=-
Fgla|e|S|x|e|
g g
S *
§ S P N B
w fa
&
-
o | n|n]o ||y
ks gL
8 8%
v |22 |2 |2|8|3
= =) =) o o o B
g z
= % il
S EE ol el o ~
§ ~ ~ o~ o~ ~ 1™ \g
= a |
;" e“‘ 1
- ~ -3
* [ o= ~ 3
g = | = i 2
- AlY L
§o adls N
e < |2
8 g | & e
- o 2 = = S
$(5|%|8(%|8|2
b 2
s|e|s|s|3
< &
H
A ~ L o | o ~ o
§s 28
g g|&
el (8|R|BB|8|S5
w ) ™ o = o l
& €
6 *
SN R R
i g-
-
R v|lelal=]|o
TNEEEEET
e €|z
3 8|5
P il IR 2’3




77
Casos Observados:

Tabla 43.

Casos Observados

Nada (N) 60

Algo (A) 32

Medianamente (M) 13

Existe (E) 12

Existe Totalmente (T) 3
Casos Esperados

Tabla 44.

Casos Esperados

Nada (N) 150,0

Algo (A) 80,0

Medianamente (M) 32,5

Existe (E) 30,0

Existe Totalmente (T) 7,5

Para poder obtener el valor de 2 tabla es necesario obtener los grados de
libertad (v) para lo cual aplicamos la férmula 2:
v=>r-1k-1)
Férmula 2. Grados de Libertad (v)
Donde,
r = nimero de filas
k= numero de columnas
Remplazando tenemos que,
v=(5-1) (5-1)
VvV =4*4

v=16
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Ademas es necesario determinar el nivel de significancia (o). Por lo general

se trabaja con un nivel de significancia de 0.05 que indica que hay una

probabilidad del 0.95 de que la hipétesis nula (HO) sea verdadera.

Una vez que se determinaron los grados de libertad y el nivel de
significancia se realizo el calculo de y2 tabla utilizando la herramienta Microsoft

Excel como se muestra en la figura 53.

A B C D
e 0.05

2 |r 5

3 k 5

4 |(F1)k1) 16 =(B2-1)(B3-1)

5 X*tabla 2630 =pRUEBA.CHLINV(B1;B4)

6

7

Figura 53. Chi Cuadrado

Como podemos observar el resultado de y2 tabla es de 26,30. Mientras que
el valor de y2 prueba era de 35,71 determinandose que 2 prueba es mayor
que x2 tabla por lo que la hipétesis nula (HO) es rechazada, y se acepta la
hipétesis alterna (Hi) que se definioé de la siguiente manera: “La implementacion
de una mesa de ayuda Sl permitirA mejorar el soporte a los usuarios en el
Departamento de Tecnologia de la Informacion de UNIFINSA Sociedad

Financiera.”

Considerando los objetivos previstos en el estudio y de los resultados
obtenidos, se procede a elaborar una lista de conclusiones y recomendaciones
gue resumen los hallazgos mas importantes de la investigacion, conclusiones y
recomendaciones que permitirAd desarrollar los distintos procesos necesarios

para mejor la calidad del soporte que brinda el area de Tl a los usuarios.
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4.4. Conclusiones de los Resultados

e Se determind que el departamento de Tl de UNIFINSA Sociedad Financiera
no posee una herramienta electronica para el control del soporte a usuario,
por lo que es evidente la falta de orden en este delicado proceso.

e No existe en el departamento de Tl de UNIFINSA Sociedad Financiera un
proceso de escalamiento que permita delegar soportes avanzados a las
personas expertas en el tema ocasionando pérdida de tiempo y a la vez
descontento por parte del usuario sobre el soporte recibido.

e Se determind que no existe un proceso definido para atender los
requerimientos que se solicitan al area de Tl de UNIFINSA Sociedad
Financiera permitiendo que no sean atendidas las aéreas criticas de la
empresa, afectando el continuo desempefio de las actividades financieras.

e Los pedidos de soporte reportados al departamento de Tl no son
registrados adecuadamente por tal razon no existe manera de evaluar el

desempeiio de las personas encargadas de brindar este servicio.
4.5. Recomendaciones de los Resultados
Se recomienda implementar un software de mesa de ayuda que permita:

e Contar con un numero Unico de contacto en donde los usuarios pueden
canalizar consultas o problemas.

e Administrar de manera centralizada los requerimientos de soporte al
departamento de Tl de UNIFINSA Sociedad Financiera.

e Reducir el tiempo de atencion a los usuarios mediante un eficiente canal de
comunicacion para su atencién y una adecuada gestion de solicitudes que
permita obtener mayor experiencia mediante el conocimiento documentado
en las solicitudes resueltas.

e Disponer el servicio de soporte permanentemente.

e Obtener periddicamente informacion para crear planes de mejora continua.
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CAPITULO 5.

IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA

5.1. Andlisis y Seleccién de Help Desk basado en ITIL

5.1.1. Definicién de Requisitos del Sistema

Inicialmente se realiz6 un documento de especificacion de requisitos de
software, para establecer los requerimientos que se deberdn tomar en cuenta
en el sistema a implementar. Mediante el documento se espera indicar de
manera clara y concisa la funcionalidad del sistema con su alcance y

limitaciones, este documento se encuentra en el anexo 5.
5.2. Estudio de Herramientas Help Desk Basada en ITIL

Para elegir las herramientas que se utilizara en este andlisis se deben tomar
en cuenta varios puntos debido a que en la actualidad existen diversas

herramientas.
5.2.1. Consideraciones de la Herramienta

Se debe confirmar que la herramienta Help Desk esté basada en procesos

ITIL. Esto se consigue mediante 2 formas:
Caracteristicas de la herramienta:

Se pregunta al proveedor sobre las caracteristicas de la herramienta. Esto
se puede realizar cuando se realiza el contacto con los distribuidores directos

de la herramienta Help Desk basada en ITIL que se desea adquirir.

Los proveedores informaran acerca de las caracteristicas y adicionalmente
se puede pedir informacién detallada al respecto que respalde la informacion

proporcionada.
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Comparacion con los procesos ITIL.

Se revisa las funcionalidades de la herramienta y se compara con los
procesos ITIL. Esto también se puede realizar una vez que se haya conseguido
una version de la herramienta en la que se esta interesado. Se revisa
detenidamente como trabaja la herramienta y las opciones que presenta, de
esta forma se puede observar si cuenta con los puntos establecidos en los
libros de ITIL.

Experiencias con otras Empresas

Se investiga en empresas del grupo al que pertenece UNIFINSA Sociedad
Financiera en donde se han implementado con éxito estas soluciones para el
soporte, especialmente en la empresa Plasticaucho Industrial en donde se
encuentra implementado un software de mesa de ayuda en el departamento de
TI.

5.2.2. Analisis de las Herramientas

Es importante analizar las actuales herramientas que ayudan a realizar
procesos de Help Desk basados en la metodologia ITIL, permitiendo obtener un
servicio de soporte Optimo y que a la vez ayude a minimizar los costos

operativos que ello involucra.

Las herramientas que se muestran a continuacion estan consideradas como
excelentes soluciones empresariales que brindan buenos resultados en donde
se han utilizado, estdn basadas en ITIL y se consideran muy eficaces en el
ambito empresarial. Son herramientas que se analizaron y dependiendo de sus

funcionalidades seran utilizadas para el estudio.
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5.2.3. Evaluacién de las Versiones de Prueba de las Herramientas

Para realizar el analisis sobre las versiones de prueba de los Help Desk
basados en ITIL se procedid a investigar las herramientas existentes en el
mercado y cuél de ellas disponen de proveedores certificados para poder

evaluar su producto.

Igualmente se considerd observaciones realizadas por los técnicos del area
de TI de Plasticaucho Industrial, acerca de las herramientas Help Desk,
utilizadas por ellos.

Las herramientas detalladas a continuacion cumplen con los requerimientos
minimos solicitados por el area de soporte técnico quienes seran futuros

usuarios directos de la herramienta.

Una vez que se dispuso de varias proformas presentadas por las distintas
empresas ofertantes, se procedid a planificar pruebas piloto de las herramientas
seleccionadas. La informacién técnica de cada herramienta se encuentra en el
CAPITULO 2.

Cuadro 10.
Cuadro Comparativo de Herramientas HelpDesk
Herra- . . . Prueba
mienta Logotipo Proveedor Contacto Pagina Piloto
New Jhonny E. Mufioz G. http://www.ne S|
: Horizons Gerente de Proyectos | whorizons.co
S Syg/'\ld y Servicios Neval m
Horizons,Quito
Aranda Christina Gallegos www.sinergyte S
Software Gerente de Servicios | am.com.ec
[ Corporation de Educacion
ARANDA e SINERGY TEAM CIA.
LTDA.
Quito
MANAG INGENIERIA | Lic. Klaudia http://www.dric NO
EENGIN DRIC Buszniewska .com.mx
E §Service o Soluciones Gerente de Ventas
SERVICE | = integrales Tl | Ingenieria DRIC
DESK
PLUS



http://www.newhorizons.com/
http://www.newhorizons.com/
http://www.newhorizons.com/
http://www.sinergyteam.com.ec/
http://www.sinergyteam.com.ec/
http://www.dric.com.mx/
http://www.dric.com.mx/
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5.2.4. Parametros a Evaluar en las Herramientas

Luego de tener respuesta a las pruebas piloto se planifica con los
proveedores ofertantes de las herramientas Help Desk basadas en ITIL, se
procedi6 a definir una lista de pardmetros que serviran para evaluar las
caracteristicas principales de estas herramientas como facilidad de uso,
facilidad de instalacion, entre otras. Esta lista de parametros se detalla en el

cuadro 11:

Cuadro 11.
Pardmetros para Evaluacion Herramientas Help Desk

N° | Parametro a evaluar Descripcion
1 Basada en procesos Se debe comprobar si la herramienta tiene
ITIL procesos basados en ITIL.
Reconocimiento por . . .
N P Comprobar si la herramienta es validada
2 | Organizaciones o .
. organizaciones mundiales de procesos ITIL.
mundiales
L, Es preferible trabajar con herramientas basadas
Solucion basada en S o
3 Web en aplicaciones Web, ya que disminuyen
costos.
- . La empresa trabaja con Active Directory, es
Integracion Active - ) .
4 Directory necesario que la herramienta seleccionada
tenga integracion con este sistema.
5 Guarda base de Es necesario conocer si trabaja o no con una
conocimientos base de conocimientos.
Se necesita que se genere un extenso ndmero
6 Generacion de de reportes para el seguimiento del soporte por
reportes parte del area de Tl de UNIFINSA Sociedad
Financiera.
. Se necesita saber el estado en que se
7 | Andlisis de red q
encuentra la red.
. Es muy necesario para tener un detalle de los
Inventario de :
8 elementos hardware y Software que contiene la
Software y Hardware
empresa.
Se debe mantener un reporte a los usuarios via
9 Envio de correo correo electrénico mediante la aplicacion, para
electrénico mantener informado sobre los soportes que se
estan trabajando.
L Es necesario tener manuales y guias para el
Documentacion . . )
10 | . . : usuario administrador como para el usuario
técnica y medios .
final.
Se debe exigir un proceso de soporte para la
11 | Soporte ayuda y manejo de problemas de Ila
herramienta en cualquier momento.
12 Facilidad en uso y Es referible seleccionar una herramienta con
manejo facil manejo.

CONTINUA ey




Muy recomendable trabajar con el idioma
13 | Disponible en espafiol | espafiol, para el entendimiento de todos los que
trabajaran con la herramienta.
Requerimientos Es mejor escoger herramientas que se puedan
14 | minimos de instalar en equipos disponibles en la empresa
infraestructura para no tener que hacer adquisiciones.
. Se debe obligar a tener un nivel de seguridad
Seguridades . . ha
15 | : - aceptable, por el manejo de la informacion que
identificadas . X
se registrara.
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5.2.5. Analisis Comparativo de Parametros Evaluados en las Herramientas

Para realizar el andlisis comparativo de las herramientas Help Desk

basadas en ITIL se realiz6 una evaluacién con el personal de Tl, en donde se

avalu6 las caracteristicas de cada una de ellas con todos los parametros

entregados por los proveedores e informaciones recopiladas via Internet, asi se

podrd verificar si las herramientas cumplen o no cumple con dichos parametros.

A continuacién se muestra en la tabla 44 la valoracion para los parametros

de las herramientas Help Desk basados en ITIL.

Tabla 45.

Evaluacion Herramientas Help Desk

NO

Parametros a Evaluar
Basados en procesos de ITIL

Reconocimiento por organizaciones
mundiales

3 Solucién basada en Web

4 Integracion Active Directory

5 Guarda base de conocimientos

6  Generacién de reportes

7  Analisis de red

8 Inventario de software y hardware

9 Envié de correo electrénico

2

SyS/'\ I d a Service Desk

A N e N
<2 X 2. 2 2 2 2 2 2
P i I

CONTINUA =
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10 Documentacién técnica y medios \ \ \
11 Soporte \ X \
12 Facilidad en uso y manejo X X X
13 Disponible en espafiol \ X \
1 S i o v : x
15 Seguridades identificadas \ \ X

Puntaje 14/15 11/15 12/15

Porcentaje 93% 73% 80%

Con este andlisis se pudo concluir que:

El Help Desk basado en ITIL SysAid posee la mayor puntuacion con el 93%
segun la tabla 44, a pesar de que tiene una calificacién negativa en la facilidad
de uso y manejo, mientras que las otras 2 herramientas, ServiceDesk y Aranda

si la poseen.

Service Desk pese a su porcentaje alto del 80% segun la tabla 44 dentro de
los parametros evaluados no cuentan con un alto grado de seguridad para sus

datos, como también necesita requerimientos altos en infraestructura.

En términos generales, SysAid y ServiceDesk Plus, son las que mejor

evaluacion tuvieron.

5.2.6. Analisis Comparativo en Base a Requerimientos

Este analisis es realizado en base a la especificacion de requerimientos

explicado en el anexo 5.
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Tabla 46.
Analisis Comparativo en Base a Requerimientos

Parametro a Evaluar SyeAid — asﬁvsce Desk
Compatible con procesos ITIL \ \ \
Gestion de incidencias y solicitudes \ \ \
Integracion con el correo electrénico \ X \
Integracién con directorio activo \ \ \
Notificaciones y alertas personalizadas \ \ \
Base de conocimientos \ \ \
Inventario automéatico y gestion de N N N
activos
Inventario elementos de red \ X \
Asociacion automética de activos a N N N
usuarios
Gestion de incidencias y solicitudes \ \ \
Seguridad informacién \ X X
Gestion de activos que no se pueden
. ) > X \ X
Inventariar automaticamente.

Puntaje 11/12 9/12 10/12
Porcentaje 92% 75% 83%

Con respecto a cumplimiento de requisitos de software, segun la tabla 45 la
herramienta SysAid, cumple con el 92% con las necesidades de los técnicos
como usuarios, mientras ServiceDesk cumple con el 83% y Aranda cumple con
el 75%.

5.2.7. Seleccién de la Herramienta a Implementar

Para la seleccion de la herramienta se tomoO en cuenta los parametros de
evaluacion y requerimientos del usuario. SysAid cumple satisfactoriamente con
los procesos ITIL y con las necesidades de los usuarios, de esta manera se

selecciona esta herramienta para la implementacion.
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5.3. Instalacién y Configuracion

5.3.1. Instalacién

Con la ayuda de la empresa New Horizons se procedido a realizar la
Instalacion del Software Sysaid, para esto se realizé un documento donde se
detallan todos los pasos que se siguieron para que este proceso sea un éxito.

Este documento se encuentra en el anexo 6.
5.3.2. Parametrizacion del Software

Una vez instalado el sistema se procedié con la parametrizacion de datos,
esta informacion fue previamente levantada por las personas encargadas del

soporte en el area de TI. Estos datos se encuentran en el anexo 7.
5.4. Capacitaciéon de la Herramienta

La capacitacion de la herramienta se realizé en 2 grupos dirigida a:
5.4.1. Usuarios Finales

Encargados de realizar pedidos de soporte. La capacitacion se realizo el dia
miércoles 5 de Septiembre con una duracion de 2 horas. La tematica y

programacion que se tratd fue como se indica el cuadro 12:

Cuadro 12.
Capacitacion Usuarios Finales

Contenido Duracioén Personal
Introduccion a la herramienta

Introduccion

USUARIOS

Ingreso a la herramienta 60 minutos FINALES

Anuncios

Recordatorios

CONTINUA __,
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Solicitudes

Crear, ver, editar, cerrar una
solicitud

Asignar técnicos

Prioridades

Otras maneras de pedir una
solicitud de servicio 60 minutos

Afadir notas

Crear, buscar, editar y afadir
solucion

Encuestas

USUARIOS
FINALES

Ejemplo préctico

Preguntas

5.4.2. Integrantes de TI

Encargados de asistir en el soporte mediante la herramienta. La
capacitacion se realiz6 el dia viernes 7 de Septiembre con una duracion de 2

horas. La tematica y programacion que se traté se muestra en el cuadro 13:

Cuadro 13.
Capacitacion Integrantes Tl
Contenido Duracién Personal
Introduccion a la Herramienta
Introduccién
: 60
Ingreso a la Herramienta :
. minutos
Anuncios
Recordatorios
Solicitudes INTEGRANTES
Crear, ver, editar, cerrar una solicitud T
Proceso de Escalamiento
- 60
Soluciones .
_ : minutos
Crear, editar, buscar soluciones
Reportes
Preguntas

5.5. Procedimiento Mesa de Ayuda Help-Desk.

Para determinar las politicas, procedimientos, responsables, funciones,

indicadores claves del personal de Tl para el normal funcionamiento de la mesa
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de ayuda, se cred6 un documento en donde se detallan todos estos puntos

importantes. Este documento se lo puede observar en el anexo 9.

Con la ayuda de la empresa New Horizons se trabajo en la elaboraciéon de

un manual de usuario el mismo que se encuentra detallado en el anexo 8.
5.6. Evaluacion del Servicio

Una vez realizada la implementacion se procede a una evaluacion en base
a la encuesta realizada inicialmente, en donde se selecciona de esta encuesta
las preguntas mas significativas con el fin de detectar si existe satisfaccion y
concluir si el cambio fue acorde con las necesidades establecidas previamente.

El detalle de las preguntas se encuentra en el anexo 10, 11y 12.

Para lo cual se realiz6 una encuesta enfocada al personal de Tl y a todas
las jefaturas de UNIFINSA Sociedad Financiera con una muestra de 24
personas, con el fin de conocer cuan inmerso el departamento se encuentra
respecto a las mejores practicas ITIL después de la implementacion de la mesa

de ayuda sobre el soporte a usuario, teniendo como:
5.6.1. Primera Pregunta

¢Existe en el departamento de Tl un punto de contacto que ofrece el

servicio de soporte a usuario?

Tabla 47.
Evaluacion Primera Pregunta

o ., Frecuencia Frecuencia
Calificacion

Absoluta Relativa
Medianamente 6 250%
Existe 8 33%
Existe Totalmente 10 42%

Total 24 100%
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H Nada

H Algo

& Medianamente
| Existe

H Existe Totalmente

Figura 54. Evaluacion Primera Pregunta

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 46 y la figura 54 se puede
verificar que existe en UNIFINSA Sociedad Financiera un servicio de soporte a

usuario que ayuda a la solucién de problemas suscitados en el dia a dia.
5.6.2. Segunda Pregunta

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

Tabla 48.
Evaluacion Segunda Pregunta
Frecuencia Frecuencia

Callifzzeion Absoluta Relativa
Medianamente 5 21%
Existe 12 50%
Existe Totalmente 7 29%
Total 24 100%

H Nada

H Algo

& Medianamente
H Existe

H Existe Totalmente

Figura 55. Evaluacion Segunda Pregunta
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Mediante los resultados de la tabla 47 y la figura 55 de esta pregunta se

puede apreciar que existe implementada una herramienta electronica de mesa
de ayuda en donde los usuarios pueden solicitar los requerimientos necesarios
para la resolucion de problemas.

5.6.3. Tercera Pregunta

¢Existe un proceso de escalamiento, cuando las llamadas no puedan

resolverse por la persona que atiende el requerimiento?

Tabla 49.
Evaluacion Tercera Pregunta

o . Frecuencia Frecuencia
Calificacion

Absoluta Relativa
Algo 1 4%
Medianamente 3 12%
Existe 10 42%
Existe Totalmente 10 42%
Total 24 100%

0% 4%

-~

H Nada

H Algo

E Medianamente
| Existe

H Existe Totalmente

Figura 56. Evaluacion Tercera Pregunta

En base a las respuestas de los encuestados en la tabla 48 y la figura 56,
se puede verificar claramente la existencia de un proceso de escalamiento, que
permite delegar el soporte a una persona con mas experiencia en el tema,

permitiendo resolver el requerimiento en el menor tiempo.
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5.6.4. Cuarta Pregunta

¢Existen niveles de servicio para la atencion de los distintos casos de

soporte?

Tabla 50.
Evaluacion Cuarta Pregunta

. ., Frecuencia Frecuencia
Calificacion

Absoluta Relativa
Medianamente 4 17%
Existe 7 29%
Existe Totalmente 13 54%
Total 24 100%

0% 0%

_oni

® Nada

H Algo

E Medianamente
| Existe

H Existe Totalmente

Figura 57. Evaluacion Cuarta Pregunta

Como se puede visualizar claramente en la tabla 49 y la figura 57 un
porcentaje mayoritario afirma que existen niveles de servicio para la atencion de
los distintos casos de soporte, permitiendo que los incidentes sean resueltos en

el menor tiempo y con personas expertas en el tema.
5.6.5. Quinta Pregunta

¢ Existe una encuesta de satisfaccion sobre el soporte a usuario realizado?
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Tabla 51.
Evaluacion Quinta Pregunta
Frecuencia Frecuencia

Cellifezelon Absoluta Relativa
Medianamente 3 12%
Existe 9 38%
Existe Totalmente 12 50%
Total 24 100%

® Nada

H Algo

& Medianamente
H Existe

@ Existe Totalmente

Figura 58. Evaluacion Quinta Pregunta

Segun lo observado en la tabla 50 y en la figura 58 se puede concluir que
existe una encuesta que pueda evaluar el nivel de satisfaccion que el usuario

tiene del servicio prestado por el departamento de TI.

5.6.6. Sexta Pregunta

SActualmente existe en la empresa el servicio de mesa de ayuda para el

soporte a usuario?

Tabla 52.
Evaluacion Sexta Pregunta
Frecuencia Frecuencia

Cellifieaeion Absoluta Relativa
Medianamente 3 12%
Existe 10 42%
Existe Totalmente 11 46%

Total 24 100%



H Nada

E Algo

| Existe

Figura 59. Evaluacion Sexta Pregunta

& Medianamente

H Existe Totalmente
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Conforme a los resultados obtenidos como se puede observar en la tabla 51

y la figura 59 que en su mayoria afirma que existe en la empresa el servicio de

mesa de ayuda para el soporte a usuario.

5.6.7. Séptima Pregunta

¢ Existe en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento de

los problemas?

Tabla 53.
Evaluacion Séptima Pregunta

Calificacion

Absoluta Relativa
Algo 1 4%
Medianamente 5 21%
Existe 12 50%
Existe Totalmente 6 25%
Total 24 100%

0% 4%
o -

# Nada

H Algo

H Existe

Figura 60. Evaluacion Séptima Pregunta

Frecuencia Frecuencia

& Medianamente

H Existe Totalmente
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Segun el resultado que nos brinda la tabla 52 y Figura 60, se puede apreciar

gue existe en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento de

los problemas permitiendo el seguimiento de su respuesta y resolucion.
5.6.8. Octava Pregunta

¢ Existen herramientas electrénicas para el manejo de problemas?

Tabla 54.
Evaluacion Octava Pregunta

Frecuencia Frecuencia

celificaeion Absoluta Relativa
Algo 2 8%
Medianamente 3 12%
Existe 10 42%
Existe Totalmente 9 38%
Total 24 100%

H Nada

H Algo

& Medianamente
H Existe

H Existe Totalmente

Figura 61. Evaluacion Octava Pregunta

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 54 y figura 61 se puede
apreciar que la mayoria de encuestados expresan que existen herramientas

electrénicas para el manejo de problemas.
5.6.9. Novena Pregunta

¢ Existen informes adecuados sobre los problemas pendientes, resueltos o

descartados?
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Tabla 55.
Evaluacion Novena Pregunta
Frecuencia Frecuencia

el izl Absoluta Relativa
Algo 2 8%
Medianamente 4 17%
Existe 12 50%
Existe Totalmente 6 25%
Total 24 100%

@ Nada

H Algo

& Medianamente
H Existe

H Existe Totalmente

Figura 62.Evaluacion Novena Pregunta

Como se puede observar en la tabla 54 y en la figura 62 que el 50% de las
personas encuestadas afirman que existen informes adecuados sobre todos los

problemas, permitiendo dar seguimiento a todos los problemas solicitados.
5.6.10. Décima Pregunta

¢ Existe una codificacién de los problemas identificados?

Tabla 56.
Evaluacion Décima Pregunta
Frecuencia Frecuencia

Cellifieaeion Absoluta Relativa
Algo 3 13%
Medianamente 6 25%
Existe 7 29%
Existe Totalmente 8 33%

Total 24 100%
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0%

® Nada

H Algo

& Medianamente
| Existe

H Existe Totalmente

Figura 63.Evaluacion Décima Pregunta

Conforme a los resultados obtenidos segun se detalla en la tabla 55 y en la
figura 63, que se afirma que existe una codificacion de los problemas

identificados, mediante la parametrizacion que el software Sysaid permite.
5.6.11. Décima Primera Pregunta

¢ Existe en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento de
los incidentes?
Tabla 57.

Evaluacion Décima Primera Pregunta
Frecuencia Frecuencia

Cellifieaeon Absoluta Relativa
Nada 1 4%
Algo 2 8%
Medianamente 8 34%
Existe 7 29%
Existe Totalmente 6 25%
Total 24 100%

® Nada

H Algo

E Medianamente
H Existe

H Existe Totalmente

Figura 64. Evaluacion Décima Primera Pregunta
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Mediante los resultados obtenidos en la tabla 56 y la figura 64 se aprecia

gue se tiene en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento
de los incidentes.

5.6.12. Décima Segunda Pregunta

¢ Posee el duefio del proceso informacion para analizar los incidentes y

buscar soluciones sin necesidad de solicitar ayuda al area de TI?

Tabla 58.
Evaluacién Décima Segunda Pregunta
Frecuencia Frecuencia

celifieaeion Absoluta Relativa
Algo 2 8%
Medianamente 8 34%
Existe 8 33%
Existe Totalmente 6 25%
Total 24 100%

H Nada

H Algo

i Medianamente
| Existe

H Existe Totalmente

Figura 65. Evaluacion Décima Segunda Pregunta

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 57 y la figura 65 se
manifiesta que el duefio del proceso posee toda la informacion para analizar los
incidentes y buscar soluciones sin necesidad de solicitar ayuda al area de TI,

esta es una de las ventajas que la herramienta Help Desk provee a la empresa.

5.6.13.Décima Tercera Pregunta

¢ Existen herramientas electrénicas para el manejo de incidentes?
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Tabla 59.
Evaluacion Décima Tercera Pregunta
Frecuencia Frecuencia

CENICEel Absoluta Relativa
Algo 1 4%
Medianamente 8 34%
Existe 8 33%
Existe Totalmente 7 29%
Total 24 100%

0% 4%

® Nada

H Algo

@ Medianamente
H Existe

H Existe Totalmente

Figura 66. Evaluacion Décima Tercera Pregunta

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 58 y la figura 66 se puede
apreciar que la mayoria de encuestados expresan que existen herramientas

electrénicas para el manejo de incidentes.
5.6.14. Décima Cuarta Pregunta

¢ Existen informes adecuados sobre los incidentes pendientes, resueltos o
descartados?

Tabla 60.
Evaluacion Décima Cuarta Pregunta
Frecuencia Frecuencia

CElfEEEEn Absoluta Relativa
Algo 1 4%
Medianamente 6 25%
Existe 12 50%
Existe Totalmente 5 21%

Total 24 100%
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0% 4%

H Nada

H Algo

& Medianamente
| Existe

H Existe Totalmente

Figura 67. Evaluacion Décima Cuarta Pregunta

Como se puede observar en la tabla 59 y en la figura 67 que el 50% de las
personas encuestadas afirman que existen informes adecuados sobre todos los

incidentes, permitiendo dar seguimiento a todos los incidentes solicitados.
5.6.15.Décima Quinta Pregunta

¢ Existe una codificacion de los incidentes identificados?

Tabla 61.
Evaluacion Décima Quinta Pregunta
Frecuencia Frecuencia

Celiflezelon Absoluta Relativa
Algo 5 21%
Medianamente 6 25%
Existe 8 33%
Existe Totalmente 5 21%
Total 24 100%

0%

® Nada

H Algo

i Medianamente
| Existe

H Existe Totalmente

Figura 68.Evaluacion Décima Quinta Pregunta
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Conforme a los resultados obtenidos segun se detalla en la tabla 60 y en la

figura 68, que se afirma que existe una codificacion de los incidentes

identificados, mediante la parametrizacion que el software Sysaid permite.

5.7. Conclusiones de la Evaluacién

Se determiné que el departamento de Tl de UNIFINSA Sociedad Financiera

posee una herramienta electronica para el control del soporte a usuario.

Existe en el departamento de Tl de UNIFINSA Sociedad Financiera un
proceso de escalamiento que permite delegar soportes avanzados a las

personas expertas en el tema brindando mayor orden en el proceso de soporte.

Existen encuestas de servicio que evallan el trabajo del area de TI,

permitiendo realizar cambios continuos en el manejo del soporte.

A partir de los resultados de la encuesta de evaluacion realizada al personal
de Tl y a las distintitas jefaturas de la empresa y con la ayuda de la
comparacion que se realiza a las encuestas realizadas antes y después de la
implementacion detalladas en el ANEXO 8 se determina que la implementacion
de la Mesa de Ayuda permiti6 mejorar el soporte a los usuarios en el
Departamento de Tecnologia de la Informacién de UNIFINSA Sociedad

Financiera.
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5.8. Conclusiones

Se realizd el andlisis e implementacion de una mesa de ayuda en el
Departamento de Tecnologia de la Informacion para soporte a usuario de
UNIFINSA Sociedad Financiera basado en ITIL, con lo que se cumplio el
objetivo del presente trabajo.

Para apoyar la implementacion se realiz6 una evaluacion de herramientas
de mesa de ayuda basadas en ITIL y se determind que SysAid cumple con las
recomendaciones de ITIL, y con los requerimientos técnicos solicitados por el

area.

Se determiné las ventajas de la implementacion de la mesa de ayuda en el
Departamento de Tecnologia de la Informacion de UNIFINSA Sociedad
Financiera basado en ITIL, mediante los resultados de las encuestas de

satisfaccion luego de la implantacién de la mesa de ayuda.

Se procedid con la parametrizacion y personalizacion del software SYSAID
para su adaptacion a los requerimientos del area de Tl de UNIFINSA Sociedad

Financiera.

La implementacién de una mesa de ayuda permiti6 mejorar el soporte a los
usuarios en el Departamento de Tecnologia de la Informacion de UNIFINSA

Sociedad Financiera.
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5.9. Recomendaciones

Aprovechar el moédulo de Inventarios de Hardware y Software que el
software posee para ordenar de mejor manera la forma como se esta llevando
este proceso en la actualidad en el area de Tl de UNIFINSA Sociedad

Financiera.

Es necesario realizar una capacitacion periédica a los usuarios sobre la
herramienta Sysaid, para aprovechar todos los beneficios y prestaciones que la
herramienta brinda a los empleados de UNIFINSA Sociedad Financiera.

Es necesario a futuro trabajar con la implementacion de Acuerdos de
Niveles de Servicio (SLA), para mejorar el soporte que se estd brindando al

personal.
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Anexo 1. Encuesta de Comprobacién ITIL: Atencién Informéatica (Al)

Encuesta de comprobacion ITIL

bel deparsar ' » )
. foartar ¥
bovsn aldds ' treni ' actica
beevia de b ' v
x 1 ap
’ » add . . e g eata I

ATENCION INFORMATICA (A5} *

Lommuar »



107
Anexo 2. Encuesta de Comprobacién ITIL: Gestién de Incidentes (GI)

Encuesta de comprobacion ITIL

GESTION DE INCIDENTES (GD *

o Alrds Conteir »
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Anexo 3. Encuesta de Comprobacién ITIL: Gestién de Problemas (GP)

Encuesta de comprobacion ITIL

GESTION DE PROBLEMAS (GP) *

Totalmente
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Anexo 4. Encuesta de Comprobacién ITIL: Gestién de Cambios (GCS)

Encuesta de comprobacion ITIL

GESTION DE CAMBIOS (GCS) *

« Alras Eovlar
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Anexo 5. Especificacion de Requisitos del Software

1. INTRODUCCION
1.1.Propésito

Consideraciones a tomar antes de la eleccion de las herramientas para su
estudio. El presente documento tiene como proposito definir las
especificaciones funcionales, no funcionales y del sistema para la
implementacion de una aplicacion Help Desk que permitird administrar el
soporte a usuario en UNIFINSA Sociedad Financiera, utlizada por el

departamento de TI

El presente documento sera de utilidad por que se especifican los requisitos
para que el usuario pueda comprobar si concuerdan con el sistema

implementado.
1.2.Alcance

El propésito del software sera ayudar al manejo del soporte a usuario en
UNIFINSA Sociedad Financiera, mediante esta informacién se podran presentar

reportes de los tipos de solicitudes y el tiempo que se demoran en resolver

El beneficio principal del sistema a realizar radica en el ahorro del tiempo

que tendran los usuarios durante el manejo de un requerimiento.

1.3.Definiciones, acrénimos, abreviaturas

La terminologia que se debe aclara es la siguiente:

Usuario: Se entiende como usuario a la persona que llama por algun tipo de

requerimiento al area de Soporte Técnico.
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Especialista técnico de informacion: Se entiende como especialista técnico

de informacion al técnico que da soporte a un requerimiento o incidente de un

usuario.
1.4.Referencias

El modelo para especificar los requisitos del sistema esta basado en el

siguiente documento:

IEEE Recommended Practice for Software Requirements Specifications:
IEEE Std 830-1998

1.5.Resumen

A mas de los requisitos del sistema, en el presente documento se
especifican: aspectos relacionados con los usuarios a los cuales esta dirigido el
sistema, caracteristicas del sistema, restricciones del sistema y documentacion

que llevé a la definicién de los requisitos aqui mencionados.

2. DESCRIPCION GENERAL
2.1. Perspectiva del producto
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Figura 69. Flujo de Procesos Mesa de Ayuda
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Figura 70. Procedimiento Mesa de Ayuda - Help Desk

2.2.Funciones del Producto

Funcionalidad Help Desk:

Compatible con procesos ITIL.

Gestion de incidencias y solicitudes.
Integracion con el correo electronico.
Integracién con directorio activo.
Notificaciones y alertas personalizadas.

Base de conocimientos.
Inventario automatico y gestion de activos:

Inventario automatico de hardware, software y elementos de red.
Asociacion automética de activos a usuarios.

Gestidn de activos que no se pueden inventariar automaticamente.
Funcionalidad ITIL:

Gestion de incidencias.

Gestién de problemas.
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2.3. Caracteristicas de los Usuarios

Cuadro 14.
Caracteristicas de los Usuarios
Tipo de usuario Especialista Técnico de Informacion.
Formacién Ingenieria en Sistemas.
Habilidades Proactivo, trabajo en equipo, manejo
de usuarios.
Actividades Ident|f|car_ incidente o requerimiento
del usuario.

2.4. Restricciones generales

El sistema debe ser instalado en un Servidor Web.

3. REQUISITOS ESPECIFICOS
3.1.Requisitos funcionales
3.1.1. Help Desk

Cuadro 15.
Requisitos Funcionales
Requisito | Ver. Descripcién del requisito
R1 Vi El sistema permitird registrar todas las atenciones de
soporte.
R2 Vi El sistema permitird4 visualizar estadisticas de los servicios
realizados.
El sistema permitir4 gestionar incidencias de soporte técnico
R3 V1
desde su apertura.
El sistema permitird la asignacién a un técnico de Help
R4 \l
Desk.
El sistema permitira ver reportes de casos solucionados,
R5 V1 | casos abiertos, por técnico, por servicio, dependencia, por
equipo, por tiempo utilizado.
R6 V1 El sistema permitira parametrizar ingresar y manejar niveles
de acuerdo de servicio interno y con proveedores.
El sistema permitird la gestiéon y parametrizacion de métricas
R7 \l ¢
para Help Desk como tiempos de espera.
El sistema permitira la administracion de incidentes,
R8 \l -~
problemas, roles y responsabilidades.

CONTINUA
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R9

Vi

El sistema permitird manejar tiempos de respuesta y contara
con alertas para el seguimiento de incidentes.

R10

Vi

El sistema permitira establecer y parametrizar incidentes con
prioridad, urgencia de alto impacto, etc.

R11

Vi

El sistema permitird manejar procedimientos y herramientas
de escalado de incidencias.

R12

Vi

El sistema permitira definir las prioridades de las peticiones
de servicio, mediante reglas pre-determinadas, reglas
basadas en categorias, urgencia y otros campos.

R13

Vi

El sistema permitird registrar automaticamente todas las
peticiones y acciones correctivas realizadas

R14

V1

Permite la clasificacion de las peticiones por tipo,
preferencia, severidad y otros criterios.

R15

Vi

El sistema permitira poseer una lista editable navegable de
problemas comunes y soluciones para usuarios finales.

R16

V1

El sistema permitira realizar notificaciones automaticas, via
correo electrénico o SMS, de peticiones de servicio nuevas,
modificadas y escaladas.

R17

Vi

El sistema permitird hacer implementaciones centralizadas o
distribuidas en diferentes agencias oficinas, sin impactar la
infraestructura tecnoldgica existente hasta ahora.

3.1.2. Gestién y Control de Activos

Cuadro 16.
Gestién y Control de Activos
Requisito | Ver. Descripcion del requisito
El sistema permitird generar inventarios en tiempo real de
R1 V1
software y hardware.
El sistema permitira detectar automaticamente los
R2 V1 | computadores en la red; sin necesidad de introducir activos
manualmente.
R3 Vi El sistema permitiré detectar I.os cambios de hardware y
software en los activos automaticamente.

3.2.Requisitos no funcionales

3.2.1. Interfaces de usuario

Cuadro 17.
Interfaces de Usuario
Requisito | Ver. | Descripcién del requisito
El sistema tendra una interfaz de usuario amigable, facil de
R1 V1 | usar tanto para los profesionales de los Sistemas de
Informacién como para los usuarios menos experimentados.
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3.2.2. Requerimientos de funcionalidad

Cuadro 18.

Requerimientos de Funcionalidad

Requisito Ver.

Descripcién del requisito

R1

Vi

El sistema sera sometido a una etapa de pruebas, donde
se detectaran posibles errores, o posibles cambios en la
configuracién, de manera que los usuarios se familiaricen
con el sistema y queden satisfechos.

3.2.3. Requerimientos de Rendimiento

Cuadro 19.
Requerimientos de Rendimiento
Requisito | Ver. Descripcion del requisito
El sistema debera ayudar a que se reduzcan tiempos en el
R1 Vi | . -
ingreso de una solicitud.
El sistema ayudard con el manejo de informes sobre:
R2 Vi . .
solicitudes, tiempos, etc.
R3 Vi El sistema ayudard& a automatizar procesos que
actualmente se llevan en forma manual.
R4 Vi El sistema ayudara a obtener informacién mas detallada
acerca de un recurso informatico.
RS V1 El sistema debe ser rapido y el tiempo de respuesta debe
ser minimo.
R6 V1 | Los datos que se presenten deben ser reales.

3.2.4. Requerimientos de Soporte

Cuadro 20.
Requerimientos de Soporte
Requisito Ver. Descripcion del requisito
Para el uso de este sistema se debera
R1 V1 capacitar a los técnicos tanto como usuario
como administrador.

115



3.2.5.

3.2.6.

Requerimientos de Seguridad
Cuadro 21.
Requerimientos de Seguridad
Requisito Ver. Descripcién del requisito
R1 Vi El sistema debera permitir autenticacién de los
usuarios.
R2 V2 Requerimientos de Confiabilidad.
El sistema debera tener la opcién para respaldar la
R3 V3 . e
informacion.
Requerimientos de Instalacion e Implementacion
Cuadro 22.

Requerimientos de Instalacion e Implementacion

Requisito | Ver. Descripcién del requisito
R1 Vi El sistema permitird instalar el software de una
manera sencilla sin problemas de configuracién.
El sistema permitirA poseer cuentas de usuario
R2 V1 | recuperadas autométicamente del directorio activo de
la red.
R3 Vi El sistema permitird usar un minimo de recursos de
maquina.
El sistema permitird poseer herramientas de informes
R4 V1 | precisas y accesibles para demostrar el rendimiento
técnico.
El sistema debera tener los permisos y accesos a los
R5 V1 puertos necesarios para que se pueda configurar la
recepcion y envio de correos a través del sistema.
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Anexo 6. Instalacion Herramienta Help Desk

1. Introduccién

SysAid es una aplicacion Web. Es necesario instalar el servidor de SysAid,
que todos los usuarios tendran acceso. SysAid incluye un servidor Web, no es

necesario instalar uno por separado.

Los usuarios que acceden a la mesa de ayuda se conectara con el servidor
a través de un navegador. Para la gestién de activos, SysAid desplegara el
agente SysAid en las maquinas de la red. En cualquier caso, sélo el servidor

necesita una instalacion SysAid.
2. Requisitos del Sistema del Servidor de SysAid
Los requisitos minimos para SysAid son:

e Sistema operativo - Windows: NT, 2K, XP, 2003, Linux, Mac, Solaris.

e CPU-2GHz

e RAM-2Gb

e Espacio en disco (para aplicaciones) - 1 GB (instalacion inicial tiene ~ 300
MB)

e Espacio en disco (para la base de datos) - 1GB

Para la Instalacion en UNIFINSA Sociedad Financiera se utilizard un
servidor que ya posee la empresa y que cumple con todos los requerimientos

gue la herramienta exige para su implantacién.
3. Instalacion Sysaid Servidor

Para empezar a instalar SysAid, haga doble clic en el archivo

SysAidServer.exe ubicado en el CD de Instalacion.

La pantalla del asistente aparecera como se muestra en la figura 71.



118

ﬁl Setup - SysAid Server = P |

Welcome to the SysAid Server
Setup Wizard

This will install SysAid Server Free version 8.5 on your
computer.,

It is recommended that you close all other applications before
continuing.

Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup.

[ Next = ]| Cancel |

Figura 71. SysAid Server Asistente de Configuracion

Para comenzar la instalacion, cierre todas las aplicaciones y haga clic en el
botdn Siguiente. El acuerdo de licencia aparecera, por favor léalo y si esta de
acuerdo, haga clic en aceptar, ver la figura 72.

S-Sy e I ==

License Agreement
FPlease read the following important information before continuing.

Flease read the following License Agreement. You must accept the terms of this
agreement before continuing with the installation.

IMPORTANT - READ CAREFULLY BEFORE -
DOWNLOADING, INSTALLING OR USING
THE SOFTWARE (THE "SOFTWARE").

This End-User License Agreement ["EULA" or "Agreement"} is a binding legal
agreement between you ["Vou") and Sysaid Technologies Ltd. (the "Company”
or "SysAid") which sets forth the terms and conditions under which you are
licensed to use the Software being distributed with this EULA, |

BY CLICKIMNG ON THE "I ACCEPT" BUTTON, OR BY INSTALLING,

I accept the agreement

@ I do not accept the agreement

< Back Mext = Cancel
Figura 72. Acuerdo de Licencia de SysAid

La pagina de configuracion aparecera y se puede establecer en qué carpeta
del servidor de SysAid debe ser instalado. El asistente de instalacion le sugerira
un defecto, la carpeta recomendada debajo de su carpeta archivos de
programa. Haga clic en Examinar para cambiar la carpeta, seleccione la carpeta
correspondiente y haga clic en Siguiente, ver la figura 73.
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[ 5] Setup - Sysaid Server

Select Destination Location "
Where should SysAid Server be installed? e

‘ Setup will install SysAid Server into the following folder,

To continue, dick Next. If you would like to select a different folder, dick Browse.

Browse. ..

At least 269,2 MB of free disk space is required.

[ < Back ][ Next > ][ Cancel ]

Figura 73. Configuraciéon de una Carpeta para el Servidor de SysAid

El asistente para la instalacion le permitira elegir donde colocar los accesos
directos al servidor de SysAid en el menu Inicio (que ofrece un acceso directo

por defecto).

A continuacion, el asistente le mostrara la configuracion. Puede cambiar la
configuracion o continuar haciendo clic en Instalar, en cuyo caso el programa se

instalara. Este proceso puede tardar varios minutos. Ver la figura 74.

Select Destination Location "
Where should Sysaid Server be installed? I

J Setup will install Sysaid Server into the following folder.

To continue, click Nest. If you would like to select a different folder, click Browse.

%C:\nglamFiles\SysAidSewer \ [ Browse... ]

At least 148.9 MB of free disk space is required.

[ < Back " Next > ][ Cancel

Figura 74. Carpeta de Instalacién

A continuacién, el asistente le mostrara la asignacién del nombre de la
carpeta, por defecto Sysaid, como se muestra en la figura 75.
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15 Setup - Spdid Server = x|
Sebect Start Menu Tobder w
Where shoukd Setup place the progran's shortauts? ( \,‘.

I J Senp il crese e progeeneds shoriauts i the Blloning Start Meny folder.
To contoue, Shck nieat. I you woulkd e 0 sefect & ofMerant Ralder, Ok Biowse.

Sywhed [_Mu J

x<oor [ dea> ] | coe |
' Figura 75. Seleccion del Nombre del Folder

Luego en la siguiente pantalla se procedera a confirmar la instalacién, como

se muestra en la figura 76 y la figura 77.

feady to Install ~\
Setup is now ready tn bagn mnstaling Sysiud Server on your comoutes, ‘V

Oick rwtall %o contirue wath he netaliation, or cick Badk If you want 10 review of
change vy settngs,

Dessnaton locaton:
C:Program Fles (x36) \SysAudServer

Start Merw folder:
Sysdid

| <too [ jrwd ] | conce |

Figura 76. Confirmacion de Instalacion

Plamee ot while Setup nutalle SrsAic Server on your computer

C-Program Fles [O8) Gy wr root owekaad Dello 1 9.8

Figura 77. Instalacién en Curso




121
El asistente de instalacion solicitara los datos de conexiébn de correo

electronico y el puerto de conexién, como se muestra en la figura 78:

(= Setup . Syshid Server
Setting Netwark Paraseters f}

Ploase ordes emadl pasametens and ender the hitp bind post

Pist syt SMIPE [ ovess Bert com

Reply addess anl@dant com

Seves HTTP pant:  'pog

Check Settings

[ <Back | MNea> |

Figura 78. Configuracion Red

Se ingresara las claves del usuario administrador y la respectiva licencia,

como se muestra en la figura 79.

Initializing Account ‘ ‘
Please enter your account details and the main user details. Click Next to f
initialize the database with those details. X
Account ID: frea |
Serial Number:  770CAFF 1ABC62952

Main User Name:  administrador

Password: e

Re-type Password:  ====xs|

[ < Back ]L_u_ext> ]

Figura 79. Configuracién Usuario Administrador

Se selecciona el idioma con el cual se va a trabajar, como se muestra en la
figura 80.



122
@m-wasef. =

Setting Default Language
Piease select the default language for the Sysid software,

Lrguage: Sporsh (Span) -

cian || et |

Figura 80. Seleccionar Idioma

Después de la instalacion exitosa de la licencia, aparecera un cuadro de

pop-up que confirma esto, como se muestra en la figura 81.

) ok Ml

- | ) License installed successfully.

Figura 81. Instalacién Exitosa

Configuracion de la base de datos, SysAid guarda la informacién (sus
activos, solicitudes de servicio, listas de usuarios, entre otros) en una base de
datos. Usted puede optar por utilizar la base de datos Derby incrustado que se
incluye en esta instalacion o uno de la base de datos externa se detalla a

continuacion en la figura 82.

Baeisint | lsssmaias bt

Inatalling bk detabare E'

Do yous ward to matall e bl Gatabass 1 Sorng Sonied dya?
(3) Use enmeddnd dste d¥abaie

() Use o et Daebase ook MaSOL MS0L)

| ; Hack Yo -

Figura 82. Configuracion Base de Datos
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Derby Embedded Database-Default SysAid instalacién viene con la opcion

de instalar la base de datos Derby, para que usted pueda estar familiarizado
con ella con el fin de crear esta base de datos - SysAid instala y configura la

instalacion de forma automatica.
Base de datos externa

Otra opcidén es utilizar su propia base de datos externa. (Oracle, MySQL y
Microsoft SQL Server)

Haga clic en el boton apropiado para seleccionar la base de datos y haga

clic en Siguiente.

La siguiente pantalla de la figura 83 le mostrara una lista de campos de la
base para establecer la conexion de base de datos. Si decide instalar la base
de datos Derby por omision simplemente haga clic en Siguiente - Todos los

parametros ya estan llenos.

E'B'“ P @.Ej

S St A S —

Setting Database Connection ‘
Please select the database type and enter the JDBC connection parameters. C
Database Type: |G |
JDBC Driver: ‘rorg.apache.derby.idbc.EmbeddedDriver
JDBC URL: :idbc:delby:defaull
User Name: sysdba

Password: [

Lnicode %

Check Connection

[ < Back ][ MNext > ]

Figura 83. Configuracién de la Conexién de Base de Datos

El campo Tipo de base de datos se refiere al tipo de sistema de base de
datos que desea utilizar (Derby, Oracle, Microsoft SQL Server o MySQL).
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El campo Controlador JDBC se refiere a los programas informaticos

necesarios para gestionar la base de datos.
La URL JDBC identifica el nombre y la ubicacion de la base de datos.
4. Instalacion Sysaid Cliente

Para que Sysaid pueda ser utilizado por todos los usuarios en cada equipo,
se debe instalar en cada equipo un Agente que permite realizar la conexion

entre el quipo y el servidor donde fue instalada la herramienta.
Para este proceso se puede realizar de dos maneras:
4.1.Instalacién Agente desde el Servidor

Desde el servidor se debe ingresar al siguiente acceso, como la figura 84:

) Cerero de Frformaciio do ’
F W Wedbses Calag
© Wndores Lodate
E Manage Your

) Accessnims

-.:m| W-Q 1% Managenert Agerts
) 9 Systen Tooks

g O 2w
=N £ Irtemet Explorer
) Outlond Express
&‘é; Services oo Bechs Ausktaes

. S0n Server Cur Q =
SR Marager ) Admretyative Tock
3 Woocult SOL Server 2005
. -
Qi AT ) wicronuft Y Sistes 005

v v w w w o o .

) Temvewer 4
) T I ) fsasstere
t ) Mtepades
)) Fresitemte o soonckt 30K servee Distesone Publvhing Weand
Syt 4 &' Sxwpot
Q Toanvewer 4 =y Crace - CraHornedd AR

12} Ocechw Instalstion Froducts
) Tk b ) SpstedRenote Contrat Took

rqudf @94&7«"]

o stant
3 28 Poews | & Deton spsnd mgeris |

F'i'gura'84. Acceder a Instalacién de Agent'e'

En la pantalla desplegada a continuacion, automaticamente se escaneara

todos los equipo que forman parte de la red de UNIFINSA Sociedad Financiera.
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En los equipos que no contengan instalados el agente se marcaran de color

verde, como se muestra en la figura 85..

Action  Edt Help

ams

[?,w Moo T emnal Secviss
=1 Macrosoh Wndows Netwerk:

# MYGROLP
3 UMIFINSS,
- AMBIARCHOT [akve, narring Syatic vession 7.5,06)
i B AMB1ARCHIZ
- A TAUDET (2hve) Crisck f Syofud Agent B rkd ey
-l AMBTAUDIOR labre, surrerg Sysfid vauson 7 5.05]
o AMB1BATKSIST [alve. cureing Syafic warsion 7 5.06
L AMBIBATKSISTOZ
Pl AMETBATKUR [atve, tunring Sysdid version 7.5.05)
&) AMS1BATXUFI0
) AMBICALAD (e, surreng Sysdud wanacn 7 5.06)
-l AMITCALSIR {abve, wreirg Sysiud weiaon 7 5.05]
o M AMBITANINTERMS (vive. unning Sysdi version 75 15)
i3 AMB1COMICT fafve. nufring Sysdid versian 7.5.05)
&) aMB1C0oMIN2
B AMBICONT [dtvs, nnng Spadid veraon 7505
 AMBICONTN
- {81 aMB1CREDDN
- AMETCREDCS fabue] Thisck o Syadid Somt iz rot iuneng
& 2MBTCAEDDS Lakve. rurking Syséid version 7 3.05)
b AHEICSVDEQSME (atve) Chick 4 Syoms Aot i not wavrg
S AMITFREEN
¢ S AMB1GESCOME (aive. naaning Spsdid vessinn 75 05)
F L AMBTINVEDT [dve wnaing Spstid verson 7.65.05]
Lo AMBTINVEDZ |dres, g Spstid version 2505
Ll achimange (akee) Chisck ¥ Sysdis Agent b no? sirerg
arbimacpes
8] AMEIMENTOT [ave Cneck 4 Syebad Losnt i rot iurg
L SMETOFTUNN falive, nrevng Spelid vaizon 7 5.05)
& AMB10PERD
- ARGT0PEROG [alve, rorring Sysdud veraan 7.5.065)
- aMBIPAINDI
i = aMa1PADC
- AMB1PARCHO
- aMB1PAAGEY
B AMATPASARIESOT [adve. srevng Spafid worzon 7 506)
] AMB1PASGTH
sl apE1PROY;
L= AMZ1PROVIC
] AMBTPRUEBAD
= apM3IPRUEBALZ
o SMBIRIESOY
P ApBRIES0D (dral Check & Sysiid Spent B not jurerng
- aMBIRIESOS
| &MB 1RIES04 (e, g Spsdid verson 7505

[{ SEra— A S

| 8 Fe e || © pevtoy syshid avents
Figura 85. Equipos Instalados Agente Sysaid

A los equipos que no contienen la instalacion de Sysaid, se selecciona y en
el menu seleccionar Action y luego Deployto selected computers, como se
muestra en la figura 86:
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Fl’«% wla-amb-01 - Conexién a Escntorro Ter

‘# Deploy Sysaid Agents

Action Edit Help
Deploy to selected computers
Undeploy from selected computers
‘Add Metwork Scan
Remove Network Scan

i Exit:

=5
B ‘g AMB1ARCHOT [alive, running S,
Lol AMB1ARCHO2

: : DT SN
Figura 86. Seleccionar Agente Sysaid Remoto

A continuacién se solicitara el nombre del usuario como Administrador y su
respectiva clave para continuar con el proceso, como se muestra en la figura
87.

Connect to AMB1AUDO1.unifinsa.pri [ 2] X

R k)

Connecting to AMB1ALDO1
User name; Iﬁ administrador Zl J
Password: | [

[~ Remember my password

| OK I Cancel I

Figura 87. Ingreso Usuario Administrador

Luego se instalara automaticamente via remota desplegandose las

siguientes pantallas, de la figura 88 y 89:

Deployment Progress x|

y Details ==
Processing ... \\AMB1AUDO1

4

Stop

Close

Figura 88. Proceso de Instalacion
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Deployment Progress

Close

Figura 89. Proceso de Instalacion Finalizado

4.2.Instalacién Agente Localmente

Para este proceso se debe ejecutar el archivo de instalacion del agente

proporcionado con la herramienta, en donde se presenta como en la figura 90:

== e

Welcome to the SysAid Setup
Wizard

| 15/ Setup - Sysiid

This well iratal SysAid version 7.5 05 on your compater

1 & recormimanded that you cices il other arsications beloe
cobriag

Ohck Next to cortinue, or Cancel 1o e Setup

khies 2, Cancel

Figura 90. Inicio de Instalacién Local

Se debera ingresar informacion, como son los datos de direccion del

servidor, el Id y la serie, como presenta en la figura 91.

& Setup - Sysiud

Accousd ledormation
Pleace speciy pous account o and the sensl key. then chck Mem

Syefed Seever URAL
[ho 2 vds a0 2031

Accourt D

o=y

Sendl Ky
[F21 Qass A0 52T

< Back I Hest > I Canced J

Figura 91. Ingreso de Parametros Instalacion Local
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Se selecciona el nombre de la carpeta y la ubicacion en donde se instalara

el Agente Sysaid, como se muestra en la figura 92.

[T =S |

Select Destination Location
Where should SysAid be installed?

Setup will install SysAid into the following folder.

To continue, click Mext. i you would like to select a different folder, click Browse.

- Program Fies 5y Browse...

At least 10.0 MB of free disk space is required.

[ <Back |[ Ned> | [ Cancel |

Figura 92. Carpeta de Instalacion de Agente Sysaid

Luego se procede a la instalacion, ver la figura 93.

15 Setup - SysAid

Ready to Install
Setup is now ready to begin installing SysAid on your computer.

Click Install to continue with the installation, or click Back if you want to review ar
change any settings.

Account Information:
SysAid Server URL:  hitp://wla-amb-01:8081
Accourt ID: Unifinsa

Destination location:
C:\Program Files“\SysAid

[ <Back [ instal | [ cancel

Figura 93. Proceso de Instalacion
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Anexo 7.Parametrizacién de Datos en el Sistema

La arquitectura paramétrica del SysAid permite su configuracion de acuerdo
a la realidad de la empresa, este proceso se realiza con la ayuda de una

herramienta de personalizacién propia del sistema.

1. SysAid
1.1.Categoria de Soporte

La categorizacién ayuda a clasificar los diferentes tipos de solicitudes de
servicio en diferentes categorias, como se presenta en el cuadro 23.

Cuadro 23.
Categoria de Soporte

Categoria Subcategoria Categoria Tercer Nivel

Active Directory

Base de datos (DMP)

Base de Datos (RMAN)
Respaldos Exchange

Otros

Repositorio de Designer
Usuarios

Otros

Revisar procesos mafiana y Revisar ejecucion tareas prog.
tarde Revisar procesos inicio/fin dia

Revisar respaldos
Data Center Otros

Revisar el event viewer
Revisar espacio en discos
Revisar nuevas configuraciones
Borrar archivos log

Otros

Crea tarea programada
Crear datafile

Crear nuevas tablas

Fallo el respaldo

Liberar espacio en SO
Otros

Servidor Active Directory

Servidor aplicaciones

Servidor BD

CONTINUA =™



Data Center

Servidor BD Standby

Borrar archivos log

Implementar nuevo standby
Otros

Revisar actualizacion de standby

Servidor Exchange

Otros

Revisar el event viewer

Revisar espacio en discos
Revisar nuevas configuraciones

Servidor lavado de activos

Otros
Revisar error en carga de datos

Servidor McAfee

Act, config, modif de Antivirus
Otros

Revisar act. de estaciones
Revisar act. repositorios dist.
Revisar actualizacion de consola

Servidor Wsus

Instalar actualizaciones

Otros

Probar las actualizaciones
Revisar nuevas actualizaciones

Incidentes

Chat

Me rebotan los mensajes
No envio mensajes

No hay el icono

Otros

Chat externo

Me rebotan los mensajes
No envio mensajes

No puedo entrar

Otros

Cobian Backup

Mensajes de error
No se respaldan mis datos
Otros

COMPERS

Error en pantalla
Esté colgado

No funciona

No puedo entrar
Otros

Computador

CPU suena

El teclado no funciona

Esta desconectado

Esta lento

No funciona el mouse

No puedo abrir ningln programa
No se enciende

No se prende mi monitor

Otros

CONTINUA .,
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Incidentes

Correo electrénico / mail

No envio correo

No puedo entrar

No recibo correo

No se adjunta archivos
Otros

Rebota el correo

Impresora

Imprime mal

No imprime

No se prende

Otros

Se atasco el papel

Se demora en imprimir

Internet

Estéa lento

No aparece pagina Web

No puedo entrar a la pagina Web
Otros

Isotech

No funciona

No puedo abrir los documentos
No puedo ingresar

Otros

Keyscan

No puedo entrar
No vale mi tarjeta
Otros

Lavados de activos

Error en carga de datos

No entiendo los datos

No envia correo electréonico
No tengo alerta del sistema
Otros

Mensajes de error

Microsft Office No puedo abrir el archivo
Otros
Inf. errGnea en pagina Web
Pagina Web No funciona

Otros

Red/ Comunicaciones

No se pueden conectar unid. Red
No tengo red
Otros

SFINGE

Activar depositos

Borrar datos de MLT_Balances
Cheques no registrados
CONTINGENTE

Creacion de retenciones de CIF
Descuadre en cheques

Doble reg. para procesar en caja

ERROR ATENDIENDO AL CLIENTE

CONTINUA .,
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Incidentes

SFINGE

Error en autorizaciones

Error en certificados

Error en creacion de tesoreria
Error en cuadre de caja

Error en distribucion

Error en garantias

Error en pago o abono crédito
Error predefinido

Esta lento

Grupos econémicos
Inconsistencias por reversos
Ingresar garantias y garantes
Lavado de activos
Levantamiento por lotes
Levantar el cierre de dia
Modificacion de contrato

No cuadra el diario doble

No graba

No imprime

No imprime en matricial

No puedo entrar

No registre el Conv. Automotriz
No se despliega la distribucion
Otros

Reporte de CFN

Reversos de créditos

Se cuelga el sistema
Transferencia

Sistema turnos

Monitor turnos no se prende
No imprime

No salen turnos en la pantalla
No valen los turnos

Otros

Software de escritorio

No funciona
No se abre la aplicacion
Otros

Esta dafiado el cable
No me escuchan

Teléfono
Otros
Teléfono con ruido/interferencia
Como hago
Solicitud de Servicio Antivirus Desbloquear para inst. otro soft

Desbloquear para uso de flash
Otros

CONTINUA =
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Solicitud de Servicio

CAEFYC

Actualizar Software
Como hago
Otros

Chat

Como hago
Configurar
Desinstalar
Instalar
Otros

Chat externo

Asignar permisos
Como hago
Desinstalar
Eliminar permisos
Instalar

Otros

Cobian Backup

Agregar nuevos usuarios criticos
Como hago

Desinstalar software

Instalar software

Otros

COMPERS

Actualizar software
Como hago
Otros

Computadores

Cambiar mouse, teclado, monitor
Cambio de lugar

Como hago

Entrega de equipo

Otros

Preparar nuevo equipo

Retiro de equipo

Correo electrénico / Mail

Asignar grupo de correo
Cambiar permisos correo externo
Cambiar permisos correo interno
Como hago

Configurar nueva cuenta correo
Crear buzon local

Crear respaldo del correo
Deshabilitar cuenta de correo
Eliminar buzén

Habilitar cuenta de correo
Ingresar al mail via WEB

Otros

DIMM

Actualizar
Como hago
Instalar
Otros

CONTINUA
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Solicitud de Servicio

Dominio

Actualizar usuario
Bloquear cuenta
Caducar la cuenta
Cambio de clave
Como hago

Conceder permisos
Crear nueva cuenta
Crear nueva politica
Crear recursos compartidos
Desbloquear cuenta
Deshabilitar cuenta
eliminar cuenta
Eliminar permisos
Habilitar cuenta

Mover de organizacion
Otros

Internet

Bloquear pagina Web
Cambio de clave de Internet
Como hago

Crear usuario

Eliminar usuario

Otros

Permisos a paginas Web
Reportes de Internet

Retirar permisos

Isotech

Actualizar
Como hago
Instalar
Otros

Keyscan

Creacion de nuevas tarjetas
Dar permisos

Otros

Retirar permisos

Lavados de Activos

Aplicar nueva actualizacion
Como hago

COMPERS

Crear nuevo tipo de transaccion
Habilitar conexién remota
Otros

Respaldo de informacién
Revisar datos

Microsoft Office

Actualizar

Como hago

Desinstalar herramienta o prog.
Instalar un nuevo componente
Otros
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Solicitud de Servicio

Pagina Web

Actualizar inf. pag Web UNIFINSA
Sociedad Financiera

Como Hago
Crear nuevo sector pag. Web Unif
Otros

Red/ Comunicaciones

Cambiar Ip’s

Como hago

Habilitar punto de red
Otros

SFINGE

Borrar datos de MLT_Balances
Cargar datos

Como hago

Crear nueva aplicacion
Crear nuevo reporte
Depurar rol
Desbloqueo de usuario
Desinstalar

Instalar

Modificar parametros
Modificar aplicacion
Modificar reporte
Nuevos parametros
Otros

Re instalar

Reimprimir documentos
Reporte de CFN

Sistema turnos

Como hago
Otros

Software de escritorio

Como hago

Desinstalar una aplicacion
Instalar una nueva Aplicacion
Otros

Reinstalar una aplicacion

Teléfono

Asignacion

Cambio de teléfono
Como hago

Otros

Retiro

USB

Como hago

Copiar archivos

Otros

Permisos acceso a flash

Solicitud por correo
electronico

Solicitud por correo
electrénico

Varios
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1.2.Estado

Indica el nivel de progreso de la solicitud.

Cuadro 24.

Lista de Estados de Solicitudes

Estado Descripcion
Nuevo Nueva peticion de servicio
Abierto Registro de peticion de servicios, a ser asignada.
La solicitud se resolvié y se cierra el caso sin verificacién
Cerrado

del usuario.

Cierre verificado

La solicitud se resolvi6 y se cierra el caso con la
verificacién del usuario.

Pendiente Estado en el que se deja pendiente por procesos en cola.
Estado en el que el técnico decide (ej. Espera de
Postpuesto . L
repuesto, mantenimiento especializado, etc.).
Eliminado Solicitud eliminada por error en su creacion

Cambio abierto
siendo analizado

Solicitud de servicio siendo analizada para ser realizada
un cambio.

Cambio aprobado

Aprobacion del cambio para continuar con la solucién del
problema.

Cambio rechazado

Problema abierto
siendo analizado

Rechazo del cambio para no poder continuar con la
solucién del problema.
Problema siendo analizado para poder resolver el

problema.

1.3.Niveles de Solicitud de Servicio

Indica la complejidad de una solicitud.

Cuadro 25.

Niveles de Solicitud de Servicio

Nivel

Descripcion

Nivel O

Atencion por teléfono

Nivel 1

Asistencia técnica, remoto o en sitio.

Nivel 2

Escalado a redes, mantenimiento correctivo,
software.
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Nivel 3

Escalado a cambios desarrollo

1.4.Urgencia

Indica la urgencia en que se debe resolver un incidente.

Cuadro 26.
Lista de Detalles de Urgencia de Solicitud

1.5.Prioridad

Nivel

Altisima
Muy Alta
Alta
Normal

Baja

Indica la importancia que se debe dar a la solicitud.

Cuadro 27.
Lista de Prioridades de Solicitud
Nivel

Altisima
Muy Alta
Alta
Normal

Baja

1.6.Matriz de Responsables de la Solucion

Ayuda a solucionar o escalar el requerimiento.

Cuadro 28.

Matriz de Responsable de Solucién

Usuario

Descripcién

Icarrillo

Soporte Nivel 1

dflores

Soporte Nivel 2 Hardware Software

wdiaz

Soporte Nivel 2 Sistema Financiero
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jdleon

Backup Soporte Nivel 2 Sistema Financiero

ctabares

Soporte Nivel 2 Base de Datos

jconstante

Soporte Nivel 3 Desarrollo

ksantamaria

Soporte Nivel 3 Desarrollo

jgonzalez

Soporte Nivel 3 Jefatura Sistemas

1.7.Ubicacion — Departamento

Indica el departamento al que corresponde el usuario.

Cuadro 29.

Listade Prioridades de Solicitud

Departamento

Cajas

Captaciones

Comité

Contabilidad

Contac Center

Crédito

Garita guardias

Investigacion

Mantenimiento

Oficina auditores externos

Oficina oficial cumplimiento

Oficina proyectos

Operaciones

Cuadro 30.
Lista de Tipos de Solicitud

Nombre Descripcion
INCIDENTE Interrupcion del servicio
REQUERIMIENTO Requerimiento
SOPORTE soporte

2. DETALLES DE LA ORGANIZACION
2.1.Detalles de la Organizacion
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Informacién acerca de la entidad: Nombre, Descripcion, Direccion, Ciudad,

Cédigo postal, Estado, Pais, Correo Electronico, Teléfono, Fax, URL Web,

Logotipo.

2.2.Configuracion del Servidor de Correo Electrénico
Aqui se configura como recibir y enviar correo desde el Service Desk.
2.3.Horas Operativas

El horario de trabajo sera desde las 08:30 hasta las 18:30, de lunes a

viernes.
2.4.Reglas de Notificacion

Aqui se definirdn diferentes reglas de notificacion tanto para usuarios,
técnicos. También se definiran las plantillas de los diferentes correos que se

enviaran.

3. ENCUESTAS

3.1.Configuracién de Encuestas
Aqui se configura como se enviard la encuesta
3.2.Definir Encuesta

Califique el servicio:

Cuadro 31.
Lista de Servicio de Encuesta
Nivel
Malo

Buena

Muy Bueno
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‘ Excelente ‘

3.3.Resultados de las Encuestas de Satisfaccion

Muestra los resultados de las encuestas de satisfaccion, también se puede

encontrar estos resultados en el médulo de informes.

Anexo 8. Manual Usuario SysAid

SysAid Help Desk (Servicio de Asistencia)

SysAid Help Desk es un software que ofrece ayuda en el soporte a usuario,
para brindar un mejor servicio, en el cual los usuarios finales pueden presentar
solicitudes de servicio (informes de error solicitudes de asistencia, etcétera) y
los administradores de SysAid reciben y tramitan. El sistema utiliza conexion via

Web o correo electrénico, para proporcionar la metodologia mas eficaz posible.

Figura 94. SysAid

1. Acceder a SysAid

Se puede acceder a la aplicacién SysAid directamente en el escritorio en el

icono SysAid, como se muestra en la figura 95.
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Figura 95. Icono de Escritorio SyAid

También se puede tener acceso presionando la tecla F11 del teclado.

La aplicacion SysAid solicitara nombre de usuario y contrasefa las mismas
gue corresponden a las que se utiliza para ingresar al Windows, como se

muestra en la figura 96.
Aid

{Blemvenido 3 SysAd!

WETTRNRCA 8 SATROCKON O K A0 e Seskin

n

=0
Figura 96. Pantalla de Acceso Syééid
2. Login en SysAid

2.1.Login como Usuario Final

En el portal usuarios se encuentran soluciones a problemas comunes y
podra recibir ayuda de los administradores de SysAid mediante envié de

solicitudes de servicio.
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Figura 97. Pantalla Principal Sysaid

Desde el portal de usuario final podra acceder a tres diferentes opciones:

Cuadro 32.
Iconos Pantalla Principal

Envié de una solicitud R
de servicio I : ’k,

Autoservicio

Ver solicitudes de
servicio antiguas

Calendario Sysaid

Cambio de Acciones \ S
.. )/ =8
Solicitadas é <=

2.2.Envi6 de una Solicitud de Servicio.
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Enviar una solicitud de servicio

N
J 3 : ¢ Tiene algin problema técnico o
£ desea informarnos sobre algo?
N\ Haga clic aqui para enviar una
F\-o solicitud de servicio a su
departamento de TI.

Figura 98. Icono de Solicitud de Servicio

En la figura 98 se muestra la primera opcion que ofrece la aplicacion es
cuando el cliente tiene algun problema con un equipo o instalacion, alli podra

exponer su problema para dar pronta solucion al problema.

Desde esta ventana se puede solicitar un servicio de soporte, mediante el
envié de un formulario que detalla la demanda del usuario final y especifica el
area en el cual desea el apoyo y la urgencia de la misma, al finalizar el envio del
formulario el sistema dara un numero de servicio, con el cual se podréa verificar

posteriormente el estado del mismo, como se muestra en la figura 99.

LS )

Figura 99. Pantalla de Solicitud de Servicio

2.3. Autoservicio: Consultar problemas Comunes y sus Soluciones.
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Autoservicio

Aqui podra encontrar informacion de
ayuda para resolver rapidamente sus
problemas técnicos. jAhorre tiempo
solucionandolo usted mismo!

Figura 100. Icono de Autoservicio

En la figura 100 muestra si el usuario necesita de algun catalogo o soporte,
lo podrad encontrar en la ventana de autoservicio donde se encuentran los
diferentes documentos de ayuda para que el cliente pueda solucionar el

problema de manera autbnoma.

~ Figura 101. Pantalla de Autoservicio

SysAid cuenta con una amplia y ordenada base de datos de problemas
frecuentes, con lo cual el usuario puede facilmente encontrar solucion a un

problema de una forma auténoma y eficaz.
2.4.Ver Solicitudes de Servicio

Ver solicitudes de servicio

- antiguas.
F Lleve el seguimiento de las
“ =W solicitudes de servicio que ha
- enviado previamente y supervise el

estado de los probiemas técnicos de
los que ha informado.

Figura 102. Icono de Solicitudes de Servicio Antiguas
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En el momento de hacer sus solicitudes como se indica en la figura 102, la

plataforma guardara automaticamente su solicitud para llevar un registro de los

problemas, asi mismo darle al cliente una mayor confianza y un mejor servicio.

Ol |
Voorst sorison 20 4 e
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Figura 103. Pantalla de Solicitudes de Servicio Antiguas

El usurario puede facilmente ubicar una solicitud de servicio y consultar su

estado, exportar estos datos hacia Excel o imprimirlos.

2.5. Calendario Sysaid

Calendanoe de Sysald

Var una planificacién da cuando
anvid solichindas da sarviclo, los
lechuy antes de s cubles Banen
st esdny rostelles y lodos los

oventos que ¢ han poblicado an su

arpo

Figura 104. Icono Calendario SysAid

El usurario puede facilmente consultar todos los eventos de las solicitudes

enviadas, como se muestra en la figura 105.
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Figura 105. Eventos de las solicitudes SysAid

2.6.Cambio de Acciones Solicitadas

Cambio de acciones solicitadas

3 $ Participe en los procesos de Gestion
& E del cambio, apruebe o rechace
@‘ Z i solicitudes de cambio, introduzca
=< comentarios y vea informacion de
) cambio detallada.

Figura 106. Icono de Acciones Solicitadas
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Figura 107. Pantalla de Acciones Solicitadas
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Anexo 9. Procedimiento Mesa de Ayuda - Help Desk

Cadigo: Al-PEC-001 Elaborado por: Leonor Carrillo
Fecha de Elaboracién: 01-marzo-2012 Revisado Por: Jorge Gonzalez
Ultima Aprobacion:01-Sept.-2012 Aprobado por: Directorio
Revision:01

1. Objetivo

Ser el Unico punto de contacto para los usuarios de Tl, que brinde un
soporte inicial de una manera efectiva y a tiempo a las consultas, incidentes,
requerimientos de servicios y problemas para el uso adecuado de la
infraestructura de TI.

2. Alcance

Desde la recepcion de un requerimiento por medio de un correo, teléfono o
la herramienta de Service Desk de Sysaid, pasando por el registro, analisis,
cierre o escalamiento del requerimiento hasta el seguimiento y notificacion a los

usuarios sobre el estado de la solicitud de servicio.

3. Definiciones

Soporte de Primera Linea

La responsabilidad del soporte de primera linea es registrar y clasificar los
incidentes reportados y llevar a cabo esfuerzos inmediatos para restaurar lo
antes posible un servicio de Tl que ha fallado.

Si no se encuentra una solucidon adecuada a estos requerimientos, el
soporte de primera linea escala el incidente a un analista especializado (soporte

de segunda linea).
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Soporte de Segunda Linea

El soporte de segunda linea se hace cargo de los incidentes que no pueden
ser resueltos con los recursos del soporte de primera linea. De ser necesario,

requerira apoyo externo de proveedores de software o de hardware.

Si no se encuentra solucion, el Incidente debe ser referido a gestion de

problemas.

Andlisis de causa raiz: Proceso de aprendizaje a partir de las

consecuencias, tipicamente de los errores y problemas.

Mesa de Ayuda: La mesa de ayuda es un sistema centralizado de soporte
que recibe todas las solicitudes de servicio de la empresa, en asuntos de
informatica y comunicaciones a través de una llamada telefénica, correo

electrénico o por una herramienta de Service Desk.

Incidente: Cualquier evento que no sea parte de la operacion estandar de
un servicio que ocasione, o pueda ocasionar, una interrupcién o una reduccién

de la calidad de ese servicio.
Problema: Causa subyacente desconocida de uno o mas incidentes.

Usuario de TI: Recurso humano que usa la Tl para alcanzar o apoyar un

objetivo del negocio.

Base de Conocimiento: La base de conocimiento KB, recoge toda la
informacion necesaria para ofrecer una primera linea de soporte agil y eficaz sin

necesidad de recurrir a escalamientos.
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Politicas

Ser el Gnico punto de contacto entre los usuarios de la compafiia y el area

de TI.

Utilizar la herramienta de Service Desk de SysAid para la gestion de los

requerimientos de solicitudes de servicio o incidentes como soporte nivel 1.

Recibir los requerimientos realizados por los usuarios que solicitan un

servicio de Tl cuando:

o Se interrumpe la operacion normal de trabajo.

o Requieren soporte sobre el hardware y/o software instalado.

o Requieren nuevos productos de hardware y/o software.

o Generen consultas y/o asesoramiento en el funcionamiento y/o utilizacién
de los recursos informéticos disponibles.

Responder a los requerimientos a través de los protocolos establecidos de

clasificacion, priorizacién, asignacion y registro de los datos del incidente

como soporte de primera linea.

Consultar la base de datos del conocimiento KB, para investigar si el

incidente es consecuencia de un error conocido y la busqueda de soluciones

temporales.

Realizar escalamiento de un incidente a los analistas especializados en el

caso de que no se pudo resolver 0 no se pudo dar una solucién temporal.

Cerrar los requerimientos resueltos como soporte de primera linea en la

herramienta de Service Desk de Sysaid, que automaticamente informara al

usuario por medio de un correo o si es necesario el analista lo realizara por

medio de una llamada telefénica.

Confirmar que las soluciones brindadas a los usuarios son las mas

adecuadas.
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5. Procedimiento

5.1.Disparo de la Solicitud de Servicio o Incidente

e El usuario accede a la pagina Web del aplicativo presionando el botén F11
de su equipo de cOmputo dentro de la red de UNIFINSA Sociedad
Financiera.

e EIl usuario accede a la pagina Web del aplicativo utilizando el boton de
acceso directo existente en el escritorio de sus equipos de computo dentro
de la red de UNIFINSA Sociedad Financiera.

e EIl usuario accede a la pagina Web del aplicativo utilizando el menu de
programas de sus equipos de computo dentro de la red de UNIFINSA
Sociedad Financiera.

e El usuario accede a la pagina Web del aplicativo utilizando el link de acceso
directo existente en la pagina principal del sitio Web de UNIFINSA Sociedad
Financiera www.unifinsa.com.

e Elusuario llama al teléfono 032421555 o directamente a la extension 111

o El usuario enviara un correo electrénico a la cuenta helpdesk@unifinsa.com,

la misma que generara solicitudes en la categoria solicitudes por correo.
5.2.Descripcion General del Proceso

En UNIFINSA Sociedad Financiera ha sido definido el proceso de Help
Desk para atender las solicitudes emitidas desde toda la organizaciéon hacia la

Unidad de Tecnologia de Informacion.

En general el proceso responde a un requerimiento emitido por una Unidad
interna y recibido por un analista de soporte de primera linea de UNIFINSA
SOCIEDAD FINANCIERA

El Analista toma, basandose en los protocolos establecidos, las siguientes

decisiones:
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e Evalla la prioridad y registra los datos del requerimiento o incidente.

e Consulta la base de conocimiento KB para investigar si el incidente es
consecuencia de un error conocido y cuales son las posibles soluciones
temporales.

e Propone una solucion temporal al cliente si es el caso.

e Consulta, mediante la aplicacion el estado de incidentes similares.

e Tranquiliza al cliente.

Al finalizar el incidente sera registrado para alimentar en la base de datos de
conocimiento KB, misma que servira para que los clientes dispongan de primera

mano de soluciones que permitan evitar el escalamiento de incidentes.
5.3.Recepciodn del requerimiento

Recepcion Telefénica

El analista de Help Desk recibe la llamada mediante el siguiente script:

1) Buenos dias, Gracias por llamar a soporte, Leo le habla, en que le puedo

ayudar.
a. Respuesta del Usuario:
Hola Leo, tengo un problema, no me sale el reporte de saldos
2) [Listo, me ayuda(s) con tu nombre y un teléfono de contacto, por favor.]
b. Respuesta del Usuario

Mi nombre es Juan mi nimero de extension es 346 o

[Listo, (nombre), voy a tomar su (tu) solicitud y sus (tus) datos.
(Nombre — extension telefonica)]

3) Gracias, ¢ Puede ayudarme con mas detalles sobre su requerimiento?



152
c. Respuesta del Usuario
El reporte de saldos en el médulo de cartera sale en blanco cuando
coloco fechas de este mes.

4) Bien ahora voy a registrar su requerimiento

e Categorizar

e Priorizar
5.4.Recepcidn por Herramienta de Sysaid

Mediante la herramienta de Sysaid se procedera a visualizar los tickets al
momento activos y no asignados para que puedan ser clasificados. El analista
de soporte debera disponer de todas las habilidades en cuanto a conocimiento
y gestion para el registro, clasificacion, priorizaciébn y asignacion del

requerimiento.

La recepcion del requerimiento se realiza ingresando a la consola de
administracion Centro de Servicio al Usuario de la herramienta. (Véase manual

de Sysaid para mas informacion)
5.5.Clasificacion y Registro de la Solicitud de Servicio o Incidente

El requerimiento se clasifica en funcibn de la matriz de servicios
desarrollada en conjunto. Esta matriz muestra los servicios principales, sus

servicios de soporte y los operativos.

Si la recepcion del ticket se hizo mediante una llamada telefénica el analista
debera clasificar el ticket de acuerdo a los parametros recibidos por el usuario.
El analista puede recomendar una clasificacion pero en ultima instancia es el

usuario el que acepta esa clasificacion.

Si el ticket fue emitido desde la herramienta, este debe venir categorizado

por el cliente, si no es asi se debe llamar telefébnicamente al usuario para
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asegurar su categorizacion e indicar que el tiempo de resolucion inicia desde

que el ticket contenga todos sus datos.

El requerimiento para su atencion debera disponer de los siguientes datos

basicos:

e Titulo del requerimiento

¢ Clasificacion de por lo menos dos categorias
e Nombre del contacto emisor

e Contacto telefonico o de correo

¢ Fecha de vencimiento

e Urgencia declarada

Si es necesario, se debera agregar cualquier nota que se considere

necesaria para la oportuna resolucion.
5.6.Prioridad del Requerimiento

Frecuentemente existen mdltiples incidencias concurrentes por lo que es

necesario determinar un nivel de prioridad para la resolucién de las mismas.
El nivel de prioridad se basa esencialmente en dos parametros:

Impacto: determina la importancia del incidente dependiendo de como éste

afecta a los procesos de negocio y/o del nimero de usuarios afectados.

Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente

para la resolucion del incidente

También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo
de resolucion esperado y los recursos necesarios: los incidentes “sencillos” se

tramitardn cuanto antes.
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Dependiendo de la prioridad se asignaran los recursos necesarios para la

resolucién del incidente.

5.7.Protocolo de Escalamiento

Escalamiento del Help Desk/Analista L1 a Analista L2: Se dara por un tema
de complejidad en el caso que requiera investigacion, o el requerimiento va

hacer atendido por el administrador del servicio.
5.8.Registro de Actividades

Cuando el analista realiza acciones y tareas que permitan resolver el
requerimiento, debe registrarlo como actividades de resolucion, es decir generar
una bitacora que permita tanto disponer de informacion de registro como al

mismo tiempo mantener informado al usuario sobre su requerimiento.
El registro de actividades debe contener:

e Fecha de registro

e Hora de Inicio de actividad

e Nota de actividad indicando trabajo en desarrollo y objetivo del trabajo.
Ejemplo: Se busca actualmente un parche de seguridad que permita cerrar
el acceso no autorizado. Estamos en espera del fabricante.

e Horade fin de la actividad

e El registro de actividades no registra la solucion, termina al momento que

se encuentra un diagnostico del incidente.

5.9.Registro de la Solucién
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Al finalizar las actividades de investigacion y una vez diagnosticado el

requerimiento se procede a establecer la solucidon que se aplique para lo cual se

procede a registrar la solucion mediante el siguiente formato:

Comunicacién de la Solucion

Una vez terminada la investigacion, diagnosticado el incidente y evaluada la

solucion, se debe comunicar la solucién al cliente.

Para esto, se establece el proceso de comunicacion con el cliente para lo
cudl la herramienta emite la solucion registrada por el analista. De manera
altamente recomendada, se debe comunicar fisicamente con el cliente

mediante contacto telefénico u otro medio tecnoldgico.

El cierre del incidente debe contar con los siguientes elementos:

Aprobacion por parte del cliente

Registro de la solucion

Envio de la encuesta de satisfaccion

6. Responsable del proceso en el orden correspondiente.

Leonor Carrillo

Martin Flores

Whitman Diaz
7. Indicadores Claves del Proceso

En el cuadro 33 se definen los siguientes indicadores claves para la gestion
de Help Desk:
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Cuadro 33.
Indicadores Claves para la Gestién de Help Desk
KPI (Métrica de CSI) Descripcioén
Cantidad de solicitudes de servicio o incidentes
registrados

Cantidad de solicitudes de servicio

activas .
= Por Categoria

Cantidad de solicitudes Cantidad de solicitudes de servicio abiertas y

abiertas/cerradas cerradas por periodo

Cantidad resumen de las actividades de servicio
y tiempo total
= Por Categoria

Cantidad resumen de actividades de
servicio

8. Diagrama de Flujo del procedimiento de Mesa de Ayuda - Help Desk



157




Anexo 10.Encuesta de Comprobacidén ITIL: Atencién Informatica (Al)

Encuesta de comprobacion ITIL

158

El 5r. Juan Diego Ledn integrante del departamento de TI de Unifinsa desea realizar una breve encuesta como parte del tema de
tesis: "Implementacion de una mesa de ayuda en el departamento de Tecnologia de |a informacidn de Unifinsa para soporte al
usuario basado en ITIL" con la finalidad de recopilar informacian sobre el drea de soporte técnico frente a las mejores practicas de
la libreria de infraestructura de tecnologias de informacion(ITIL).

La duracidn aproximada es de 10 minutos.

Se garantiza que los datos facilitados serdn tratados de manera confidencial, se agradece el tiempo prestado y a la vez se solicita
contestar con total sinceridad.

*QObligatorio

ATENCION INFORMATICA (AT) *

Existe

Nada Algo Medianamente Existe
Totalmente

Existe en el departamento de
TI un punto de contacto que
ofrece el servicio de soporte a
usuario?

Existen herramientas
electrénicas para el manejo
del soporte a usuario?

Existe un proceso de
escalamiento, cuando las
llamadas no puedan
resohserse por la persona que
atiende el requerimiento?
Existen niveles de servicio
para la atencidn de los
distintos casos de soporte?
Existe una encuesta de
satisfaccion sobre el soporte a
usuario realizado?
Actualmente existe en la
empresa el servicio de mesa
de ayuda para el soporte a
usuario?

Continuar »

Con la tecnologia de Google Docs




Anexo 11. Encuesta de Comprobacion ITIL: Gestidn de Incidentes (GI)

Encuesta de comprobacion ITIL

159

*0Obligatorio

GESTION DE INCIDENTES (GI) *

Mada Algo Medianamente Existe

Existe en el departamento de
TI una persona encarga

tratamiento de los inciden

Posee el duefio del proceso
informacion para analizar los
incidentes y buscar soluciones
sin necesidad de solicitar

da al drea de TI?

ExX n herramientas
electrénicas para el manejo de
ncidentes?

Existen informes adecuados

sobre los incidentes
pendientes,resueltos o
descartados?

Existe una codifiicacién de los
incidentes identificados?

[ « Atras ]| Continuar »

Con la tecnologia de Google Docs

- o]

Existe
Totalmente
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Anexo 12. Encuesta de Comprobacién ITIL: Gestién de problemas (GP)

Encuesta de comprobacion ITIL

*0Obligatorio

GESTION DE PROBLEMAS (GP) *

) . Existe
MNada Algo Medianamente Existe
Totalmente

Existe en el departamento de
TI una persona encargada de
tratamiento de los problemas?
Ex
electrénicas para el manejo de

en herramientas

problemas?

Existen informes adecuados
sobre los problemas
pendientes,resueltos o
descartados?

Existe una codifiicacion de los
problemas identificados?

Enviar

Con |a tecnologia de Google Docs

AUUETE LS




Anexo 13. Tabla Comparativa de Encuestas
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¢Existe en el departamento de Tl un punto de contacto que ofrece el servicio de

soporte a usuario?

® Nada

mAlgo

i Medianamente
| Existe

| Existe Totalmente

0% 0%

o

®Nada

mAlgo

@ Medianamente
| Existe

| Existe Totalmente

¢Existe un proceso de escalamiento, cuando las llamadas no puedan resolverse por

la persona que atiende el requerimiento?

4%

@ Nada
@ Algo
& Medianamente

| Existe Totalmente

0% 0%

-

@ Nada

HAlgo

@ Medianamente
| Existe

| Existe Totalmente

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

4%

4%

®Nada
HAlgo
& Medianamente

| Existe Totalmente

@ Nada

HAlgo

@ Medianamente
| Existe

@ Existe Totalmente
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¢Existen herramientas electrénicas para el manejo de problemas?

@ Nada HNada
HAlgo
@Algo ‘
& Medianamente
. H Existe
u Existe
Totalmente H Existe Totalmente

¢Existe una codificacion de los problemas identificados?

2% 0% 0%

2,

& Nada @ Nada
| Algo
EAlgo
& Medianamente
u Medianamente
| Existe

| Existe .
| Existe Totalmente

¢Existen herramientas electrénicas para el manejo de incidentes?

& Nada ®Nada

HAlgo
EAlgo
@ Medianamente
@ Medianamente
H Existe

H Existe
| Existe Totalmente




¢Existe una codificacion de los incidentes identificados?

0% 4%

® Nada
HAlgo
u Medianamente

o Existe

® Nada

HAlgo

E Medianamente
H Existe

| Existe Totalmente

¢Existen herramientas electrénicas para el manejo de problemas?

0%

@ Nada
@ Algo
u Medianamente

o Existe

@ Nada

mAlgo

& Medianamente
o Existe

| Existe Totalmente

¢Existen informes adecuados sobre los problemas pendientes, resueltos o

descartados?

@ Nada

HAlgo

u Medianamente
H Existe

W Existe Totalmente

@ Nada

HAlgo

@ Medianamente
| Existe

@ Existe Totalmente
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¢Existe una codificacion de los problemas identificados?

@ Nada

@ Algo

u Medianamente

H Existe

0%

®Nada

HAlgo

& Medianamente
H Existe

| Existe Totalmente

¢Existe en el departamento de Tl una persona encargada del tratamiento de los

4%

incidentes?

@ Nada
| Algo
u Medianamente

H Existe

®Nada

|Algo

@ Medianamente
o Existe

| Existe Totalmente

¢Posee el duefio del proceso informacion para analizar los incidentes y buscar
soluciones sin necesidad de solicitar ayuda al area de TI?

ag% 4%

® Nada
®Algo
u Medianamente

H Existe

0%

mNada

|Algo

@ Medianamente
M Existe

W Existe Totalmente

164
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¢Existen herramientas electrénicas para el manejo de incidentes?

® Nada

HAlgo

& Medianamente
H Existe

| Existe Totalmente

@ Nada

mAlgo

@ Medianamente
H Existe

| Existe Totalmente

¢Existen informes adecuados sobre los incidentes pendientes, resueltos o

descartados?

®Nada

H Algo

& Medianamente
H Existe

| Existe Totalmente

@ Nada

| Algo

@ Medianamente
| Existe

| Existe Totalmente

¢Existe una codificacion de los incidentes identificados?

4“0

0%

@ Nada
HAlgo
u Medianamente

H Existe

# Nada

HAlgo

& Medianamente
H Existe

® Existe Totalmente



