RESUMEN

Este proyecto de tesis, ha tenido como objetivo principal el Transformar un
area de soporte de sistemas informaticos para convertirla en un aleado estratégico
en una empresa de comunicaciones inalambricas, se pensd en la realizaciéon del
mismo debido a las falencias que se encontraban en el soporte prestado actualmente

en Otecel S.A.

Para el desarrollo del mismo nos basamos en las mejores practicas “ITIL”
(Information Technology Infrastructure Library), esto alienta el cambio cultural hacia
la provision de servicio y sustenta la entrada de un sistema de soporte a través del
mejoramiento continuo logrando ser mas productivos y competitivos en el mercado al

cual pertenece la organizacion.

El nuevo proceso de atenciéon se centra en un uUnico punto de contacto y
siguiendo acuerdos de niveles de servicio lo que va a permitir negociar, definir, medir
y mejorar la calidad de los procesos en los diferentes esquemas de soporte y asi

recuperar la imagen del Help Desk.

Para el desarrollo del proyecto se ha utilizado la Metodologia Six Sigma la cual
mide la calidad y se esfuerza por alcanzar la perfeccién utilizando herramientas
estadisticas y conociendo los problemas en el &rea de soporte para poder determinar

los defectos y asi llegar a eliminarlos.



CAPITULO |

1. Marco Teorico

1.1 ;Qué es Help Desk?

“Help Desk es un conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten dar

soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de una empresa.”

Con la variedad tan amplia de modelos de soporte técnico o Help Desk' que
existen, es facil perder de vista sus caracteristicas elementales. De hecho, la mayoria
del conocimiento y habilidades que se requieren para manejar estos sistemas son las
mismas que se necesitan para manejar cualquier organizacion. Las mismas lineas de
accion aplicados al desarrollo, la administracion y refinamiento de cualquier

departamento, frecuentemente también pueden ser usadas por el area de Help Desk.

Al igual que la mayoria de las organizaciones, el sistema Help Desk funciona mejor
cuando ha sido explicitamente disefado (o por lo menos cuando su evolucién ha sido
controlada y planeada), que cuando le se permite un crecimiento sin control. Un sistema
Help Desk explicitamente disefiado inicia con un modelo que muestra la forma como el
sistema proveera los servicios y los recursos necesarios para hacerlo. En el caso de los

sistemas ya existentes, el proceso debe incluir el andlisis y la descripcion del modelo
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que esta siendo usado y después modificar este modelo para que se adapte a la nueva

necesidad.

Para organizaciones que estén considerando crear un nuevo sistema de soporte, el
proceso debe comenzar con la pregunta de si un Help Desk es totalmente necesario. Es
posible que existan otras soluciones menos costosas o complicadas, pero que pueden
trabajar igualmente bien. Por ejemplo, puede haber una mejor inversion a largo plazo si
se proporciona entrenamiento a los usuarios mientras estan dentro de la compania, en

lugar de crear un Help Desk formal para resolver problemas.

En organizaciones que ya cuentan con un sistema Help Desk, el proceso de
reingenieria o de reorganizacion frecuentemente es originado por situaciones externas a
esta area, como lo son los cambios en los recursos disponibles, en la demanda
(incluyendo modificaciones significativas en la tecnologia) o en la percepcion (real o de
otra forma) de que el sistema no estd cumpliendo con las necesidades de los usuarios,

0 no sea efectivo en costos.

En algunos casos sera suficiente con hacer cambios minimos en la manera en que
funciona el sistema. Este proceso de resolver las areas con problemas y mejorar el
desempefio es generalmente conocido como depuracion u optimizacion del sistema. En
algunas situaciones mas drasticas, el sistema debe ser completamente reestructurado,
renunciando al viejo modelo y remplazadndolo por uno mas apropiado para la

organizacion.



Tanto con un sistema de soporte nuevo como con uno existente, el ciclo en el que se
establece una misién, se recolecta y evalua informacién y se construye un modelo es

iterativo y sinérgico.

Iterativo porque el proceso se repetira cuantas veces sea necesario a medida que la
evaluacién del modelo lleve a una revisién de las metas establecidas en la mision del
sistema. Sinérgico porque cada fase del proceso influye en las otras, de las cuales
resultan nuevas ideas y soluciones creativas. Ambos son ciclicos. Dicho en forma
directa, no planee que podra establecer una misién y disefiar un modelo perfecto en un
ciclo Unico. Tanto la mision como el modelo cambiaran a la par que usted hace la
recoleccion de mas informaciéon y evalla las necesidades actuales y los recursos
disponibles. Aun entonces, las necesidades de soporte continuaran por si mismas

involucrandose todo el tiempo.

1.2 Valoracién de las necesidades

Para que el sistema satisfaga las necesidades de sus usuarios y de su compania,
éstas deben de ser identificadas antes. El primer paso es reunir informacion acerca de
las expectativas de aquellos que usaran el sistema y de las necesidades de soporte

tecnolégico dentro de la compafiia.

Este proceso de recoleccion y evaluacion de informacion se refiere a la valoracién de
necesidades y consiste en identificar correctamente qué servicios y recursos son

apropiados para que el sistema pueda cumplir con su mision. En este contexto se



incluyen consideraciones sobre su rendimiento, sobre qué tan realista es el modelo de
acuerdo con los recursos disponibles y las necesidades, y sobre los deseos de los

usuarios y de la compania.

La mision ayuda a establecer inicialmente el alcance de la valoracion. Si la mision
incluye dar soporte a toda la tecnologia dentro de la compafia, entonces es necesario
reunir informacion sobre la tecnologia, esta siendo usada en toda la organizacion,
incluyendo sistemas telefénicos, servicios de oficina y recursos de computo. Por otro
lado, si la misién se enfoca a dar soporte sélo a las aplicaciones, y no a otras formas de
tecnologia (incluyendo hardware), entonces la evaluacion debe enfocarse a la
recoleccion de la informacién sobre el software que estda siendo usado y las

necesidades de soporte relacionadas con estas aplicaciones.

Como con cualquier proceso para reunir informacion, es importante tener presente que
las preguntas que se realicen, determinaran las respuestas que se obtengan. El material
presentado aqui no pretende ser una guia para conducir una evaluacién formal o
informal de necesidades (existen muchos excelentes libros existen sobre este tema), si

no identificar algunas areas en las que vale la pena enfocarse.

1.3 Creacioén de un nuevo sistema Help Desk

Si un sistema formal Help Desk no existe dentro de la compafia, es importante
reunir tanta informacién como sea posible sobre la forma en la que actualmente se
realizan las actividades relacionadas con soporte. En las primeras etapas, tenga

presente que uno de los elementos clave es determinar si los beneficios de un nuevo



sistema de soporte seran redituables en costo. Para responder a esta pregunta, es muy

importante identificar los costos del sistema informal. Algunas cuestiones que deben

tomarse en cuenta son las siguientes:

>

¢ Quién (o0 qué) esta proporcionando ayuda a los usuarios?

¢ Cual es el costo del soporte informal en términos de la disminucion de la

productividad y otros recursos?
¢ Estan las personas que proveen ayuda tomando demasiado tiempo de su
propio trabajo?

Si existe un departamento que proporciona servicios de programacion o de bases
de datos, ¢le resulta imposible a su personal seguir respondiendo a preguntas

relacionadas con soporte sin descuidar su propio trabajo?
¢ Existe agotamiento entre aquellos que proporcionan ayuda?

¢, Cual es el costo de no proporcionar soporte efectivo en términos de pérdida o

desperdicio de esfuerzos y oportunidades?

Ademas, intente saber qué es lo que sucede con las personas que necesitan

ayuda técnica.

¢ Existe mas discusidn sobre usuarios insatisfechos?

¢La tecnologia nueva se estd usando o se evita, y en su lugar se utilizan
métodos anticuados? Si la nueva tecnologia no se utiliza, ;se debe a que la
tecnologia es inadecuada o a que las personas no saben cémo usarla

apropiadamente?



» ¢ Existen dudas técnicas que no han sido resueltas y afectan la productividad de
la compania? ;Afecta esto a la compania en términos de recursos no eficientes u

oportunidades perdidas?

» ¢Ha crecido la compania recientemente o ha cambiado significativamente la
tecnologia que se usa? ;Existen cambios futuros significativos o necesidades de

soporte anticipadas?

Si su organizacion no cuenta ahora con un sistema Help Desk, sera dificil recopilar esta
informacion. Intente hablar con los usuarios para obtener sus percepciones,
expectativas y preferencias en cuanto a servicios de soporte. También recurra a la
administracion de la compania para obtener informacién y, si existe, al departamento de

informatica.

También es importante reunir informacion sobre la tecnologia que esta siendo usada y
como puede ser aplicada. Una compariia en la cual el personal utiliza una variedad de
aplicaciones para programar, debe requerir un modelo muy distinto a una empresa
donde el procesador de palabras apenas ha comenzado a reemplazar la maquina de

escribir.

1.4 Evaluacion de un sistema Help Desk existente

Si un sistema ya esta establecido, las preguntas clave en una valoracién son si el
sistema es capaz de cumplir con sus metas y si estas metas siguen siendo apropiadas.

Su compafnia puede ampliarse, disminuir su tamafo, agregar nuevas oficinas en otros



paises o modificar su estructura, o bien, la tecnologia puede haber cambiado tan

ampliamente que el disefo original de sus servicios de soporte ya no sera valido.

La proliferacion de computadoras, estaciones de trabajo, LANs? soluciones
cliente/servidor, y plataformas de computo multivendedor dentro de una misma
compania llevan a un aumento en la demanda de soluciones a problemas técnicos.
Como resultado, proporcionar soporte a los usuarios de las nuevas tecnologias se ha

convertido en una tarea cada vez mas compleja.

La razdn original para crear un sistema de soporte probablemente fue resolver la
demanda de servicio, posiblemente en respuesta a un evento especifico como la
introduccién de una nueva tecnologia. A medida que el sistema evoluciona y los
usuarios se vuelven expertos en el uso de la tecnologia existente, se debe buscar un

nuevo enfoque al sistema dentro de la compafiia.

La mayoria de los cuestionamientos realizados cuando se crea un nuevo sistema de
soporte también se deben llevar a cabo cuando se evalla un sistema existente,
anadiendo algunos temas especificos que se deben considerar. Ademas de las

preguntas presentadas en la seccion previa, contemple las siguientes:

» ¢Funciona el sistema sin problemas, reune informacion relevante sobre los
problemas de los usuarios, resuelve las cuestiones en un tiempo adecuado y

realiza reportes sobre sus servicios y rendimiento?

» ¢Es redituable? ;Cuales son los beneficios que esta proporcionando? ;Cémo se

comparan estos con los costos de mantenimiento del sistema?
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» ¢ Sigue proporcionando ayuda util?

» ¢ Esta bien integrado el sistema a la estructura de la compania? ;Es usado por el
personal de todos los departamentos donde se puede aplicar, o estan sus
recursos dirigidos a dar soporte a departamentos especificos? 4 Es este resultado
de necesidades diferentes o el acceso a los recursos del sistema representa un

problema para algunos departamentos?

» ¢Ha habido cambios en la tecnologia que ahora requieran modificaciones en la
manera en que funciona el sistema Help Desk? ;Esta migrando la organizacién
de un ambiente de hardware a otro? ;Existe movimiento de un sistema de
computo centralizado a uno descentralizado, con recursos cliente/servidor? ;Han

cambiado las aplicaciones usadas dentro de la compania?

» ¢Qué hay de los empleados del area de soporte? ;Estan contentos y motivados?

¢, Son productivos? ;0 existen problemas de agotamiento?

» ¢Cual es relacion entre el sistema Help Desk y cualquier soporte informal

proporcionado dentro de la compahia?

El sistema Help Desk existente puede ser el sitio donde se reuna la informacién que se
necesita para evaluar el sistema. Con experiencia en responder a los usuarios y con
mas conocimiento sobre la tecnologia que existe en la compafia, a menudo es mas
sencillo para el administrador de un sistema de soporte existente determinar los

aspectos en los cuales debe estar basada la valoracion.



1.5 Mecanismos de reporte

El mecanismo utilizado para reportar problemas al sistema Help Desk determina
en gran parte qué modelo es apropiado. En general, los reportes de problemas llegan
por medio de varias formas escritas (como faxes, cartas, correo electronico u otros
mecanismos electrénicos) o en formas verbales (via telefénica o contacto personal).
Cada método de reporte de problema tiene sus pros y contras, y diferentes formatos
pueden trabajar mejor en diferentes companias, incluso para diferentes tipos de

soportes o problemas.

Por supuesto, un sistema Help Desk puede no sélo recibir reportes en diferentes
formatos, por lo que también es importante considerar la forma en que los diferentes
mecanismos pueden interactuar. Parte del modelo debe incluir lineas de accion para
cuando diferentes mecanismos de reportes sean usados o cuando se necesite priorizar
entre diferentes reportes. Por ejemplo, ¢recibe soporte primero alguien que acude
directamente a Help Desk o alguien que habla? ;Qué efecto tiene este tipo de politica
en el comportamiento del resto de los usuarios? ¢ EIl reporte de problemas debe ser
limitado a ciertas horas o a ciertos tipos de problemas? Todas estas preguntas y
muchas otras deben ser consideradas cuando se decide como deben ser reportados los

problemas.

Algunas de las tecnologias mas comunes para reportar problemas son discutidas aqui

con sugerencias para una implementacién efectiva.
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. Teléfono.

El contacto telefonico es uno de los medios mas comunes y eficiente para
reportar problemas. Las oportunidades para resolver el problema existen cuando
el usuario que reporta el problema y el ingeniero de soporte interactian

directamente, pero ninguno necesita dejar su estacién de trabajo.

Los sistemas reducidos de soporte tienen normalmente un numero telefénico
unico con varias lineas para atender multiples llamadas simultdneamente. Los
sistemas grandes deben considerar establecer multiples lineas (una para cada

tecnologia mayor), una para cada clase de producto o tecnologia.

Para muchas grandes organizaciones, un sistema automatizado de
contestadoras telefénicas puede ser el sistema mas eficiente. Normalmente, el
sistema responde con un mensaje, como: "Para problemas de red de trabajo,
presione 1; para problemas de aplicacién, presione 2; para instalacion de
sistema, presione 3" y asi, proporcionando una direccién y un monitoreo de
llamadas preliminar. Combinado con el direccionamiento automatico de llamadas
(ACD3), cualquier sistema puede direccionar la llamada al siguiente miembro del
equipo de soporte disponible en el grupo que parezca estar mas capacitado para

resolver el problema, lo cual normalmente produce resultados mas rapidos.

El volumen y el tipo de llamadas recibidas por Help Desk determinan la
tecnologia telefénica apropiada. En grandes organizaciones, debe considerarse
proporcionar a los ingenieros de soporte una o mas lineas telefénicas para

responder a las llamadas y conferencias, ademas de la linea de entrada primaria.

3. Direccionamiento Automatico de Llamadas
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Los ingenieros de soporte individuales que necesitaran acceder a llamadas de
conferencia de tres vias, tendran que ser notificados de una llamada pendiente y
ser capaces de enviar y recibir correo de voz durante una llamada. Estos son
ejemplos tipicos de las caracteristicas disponibles en los sistemas modernos de

telecomunicaciones que pueden ser Utiles para el sistema de Help Desk.

° Fax.

El fax sigue siendo una herramienta de comunicacidén para comparias con
operaciones en mudltiples sitios, a pesar de la creciente aparicion global de
sistemas de correo electrénico. Su ventaja primaria es que los sistemas de fax
proporcionan una transferencia extremadamente rapida de documentos y
comunicaciones escritas desde cualquier lugar del globo a otro. En situaciones
en las cuales una forma estandar pueda ser proporcionada por adelantado a los
usuarios, e incluya informacion apropiada, los faxes seran una manera aceptable
de reportar problemas. Como parte de un sistema de seguimiento de registros,
los faxes tienen un valor limitado debido a que normalmente requieren de
copiado manual del historial del registro dentro del sistema de seguimiento,

ademas de supervision para los faxes que lleguen.

Aunque se piense que el proceso no es ideal, los faxes pueden ser Utiles para
adquirir aprobaciones escritas para ciertos procesos de diagndstico.

Desgraciadamente, la calidad de transmisiones hace que el contenido sea
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generalmente menos accesible y mucho menos efectivo que otros mecanismos

de reporte en linea.

i Contacto cara a cara.

El reporte cara a cara se usa basicamente cuando el sistema de soporte
esta situado dentro de la distancia de caminata de los usuarios. Si el reporte de
problemas cara a cara es usado, el sistema debe asegurar que el problema sera
registrado y se llevara un seguimiento del mismo. El recurso de soporte

apropiado debe entonces ser asignado para resolver el problema.

Una desventaja del contacto cara a cara es que puede causar conflicto, debido a
que estos usuarios esperan normalmente una respuesta inmediata a sus
problemas, y los recursos apropiados pueden no estar disponibles de inmediato.

También resulta dificil priorizar los reportes.

1.6 Guia de servicio

Cada sistema Help Desk debe considerar establecer un sistema de prioridades
basado en el tamano del equipo, volumen de incidentes y necesidad de la compaiia,
balanceados contra la necesidad de un servicio pronto. Al establecer la prioridad de un
registro es posible contar con un método para determinar los recursos que deben ser
destinados, basandose en la seriedad del problema y en el impacto en el negocio. El
sistema de prioridades debe ser lo suficientemente simple como para administrarlo

facilmente.

13



La manera en que los problemas estan clasificados segun su importancia y los tiempos
de respuesta asociados con cada nivel, varia de acuerdo con las necesidades de la
organizacion. Al construir el modelo Help Desk, es importante asegurarse de que
existan suficientes categorias para asignar de manera significativa diferentes
prioridades, aunque no tantas como para volverlo confuso al usuario o al ingeniero de

soporte.

Para que el sistema de prioridades sea mas util, debe relacionarse estrechamente
con las guias de respuesta. Las categorias que se usen para clasificar la gravedad
de un problema pueden ser establecidas de diferentes maneras, pero cualquier
sistema debera incluir tiempos primarios de respuesta aceptables y el maximo de
tiempo permitido antes de escalarlo. El tiempo de respuesta primario es la duracién
entre el momento en que el usuario hace el primer reporte de incidente y aquel en el
que un usuario habla con (o recibe respuesta electrénica de) un ingeniero de soporte
que puede empezar a trabajar alrededor de la resolucién del problema. Escalar un
problema significa que se involucran diferentes recursos (adicionales al ingeniero de

soporte inicial) en la resolucién de un problema.

1.7 Niveles de Servicio

1.7.1 Gestion de Niveles de Servicio

La Gestiéon de Niveles de Servicio es el proceso de negociar, definir, medir,

manejar y mejorar la calidad de los servicios IT* a un coste aceptable.

4. Information Technologies: Tecnologias de la Informacion. Una forma de denominar al conjunto de herramientas, utilizadas
para la recoleccion, almacenamiento, tratamiento, difusion y  transmisién de la informacion.
http://www.marcelopedra.com.ar/glosario_I.htm
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Todo esto se debe desarrollar en un entorno de necesidades de negocio con
cambios rapidos en la Tecnologia. La Gestiébn de Niveles de Servicio trata de
encontrar el balance correcto entre la provision del servicio y la demanda, la
satisfaccion del cliente, el coste de los servicios IT. Es importante que tanto el
proveedor como el cliente se den cuenta de que se proporciona y se recibe un
servicio mutuo. Esto se formaliza mediante el desafio, acuerdo y mantenimiento de
los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAs), Acuerdos de Nivel de Operaciones (OLAS),

Contratos de Soporte (DCs) y Planes de Calidad de Servicio.

Objetivos

La Gestion de Niveles de Servicio garantiza que se mantengan y mejoren
continuamente los servicios IT que necesita el cliente. Esto se logra acordando,
monitorizando e informando el rendimiento de la organizacién IT, para crear una

relacion de negocio eficaz entre la organizacion y los clientes.

Una Gestion de Niveles de Servicio eficaz mejora el rendimiento y los resultados de
los negocios del cliente creando mayor satisfaccion. Dado que la organizacién IT
conoce mas lo que se espera de ella y lo que da, tendra mas posibilidades para

planear, presupuestar y manejar sus servicios.
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Beneficios

En general, la introduccion de la Gestiébn de Niveles de Servicio tendra los

siguientes beneficios:

e Los servicios IT estan disefiados para alcanzar las expectativas, como /os
define los Requisitos de Nivel de Servicio.

e EIl rendimiento del servicio se puede medir, lo que significa que se puede
manejar e informar.

e Si la organizacién IT cobra a los clientes por el uso de los servicios IT, el
cliente puede sacar conclusiones sobre la calidad del servicio y los costes
correspondientes.

e Ya que la organizacién IT puede especificar los servicios y los componentes
necesarios, puede tener control sobre la gestion de recursos y se pueden
reducir los costes a largo plazo.

e Se mejora la relacidén con el cliente y la satisfaccion del mismo.

e Tanto el cliente como la organizacién IT son conscientes de sus roles y

responsabilidades, por lo que habra menos malentendidos u omisiones.

1.7.1.1 Conceptos Basicos

En teoria, cualquier persona que hace uso de servicios IT es un cliente. En
muchos casos, la organizacion IT sera el proveedor. Como la organizacion IT por lo

general también obtiene servicios IT y la organizacion IT es a la vez un cliente de los
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Proveedores de Servicio IT, puede haber una compleja trama de relaciones, Por
ejemplo, el departamento de desarrollo de software puede pedir servicios on-line® al
departamento de procesamiento central y al mismo tiempo el departamento de
desarrollo puede proporcionar mantenimiento de software para garantizar la
continuidad de los mismos servicios on-line. En teoria, la Gestion de Niveles de
Servicio es un proceso lineal creado para definir los servicios y dar fin a los acuerdos,
como por ejemplo los Contratos de Soporte (UCs) con proveedores externos, los
Acuerdos de Nivel de Operaciones (OLAs) con proveedores internos, o los Acuerdos

de Nivel de Servicio (SLAs) con los clientes.

Sin embargo, se necesita un planteamiento flexible puesto que la distincion entre los

clientes y los Proveedores de Servicio IT es poco clara.

En el contexto de la Gestion de Niveles de Servicio se usan las siguientes

definiciones de cliente y proveedor:

e E| cliente es el representante de una organizacién que esta autorizado a
cerrar acuerdos en nombre de la organizacion sobre la adquisicion de
servicios IT. Por eso, no son los mismos que los usuarios finales de los
servicios IT.

e E| proveedor es el representante de una organizacidén autorizado a acordar en

nombre de esta la provision de servicios IT.

5. En linea, conectado. Estado en que se encuentra una computadora cuando se conecta directamente con la red a través de un
dispositivo; http://www.marcelopedra.com.ar/glosario_O.htm
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1.7.2 Requisitos de Nivel de Servicio (SLR - Service Levels Requirements)

Los Requisitos de Nivel de Servicio cubren las definiciones detalladas de las
necesidades del cliente, y se utilizan para desarrollar, modificar y comenzar los
servicios. Los Requisitos de Nivel de Servicio pueden servir como guias para el

servicio y sus SLAs, y pueden utilizarse también como una asignacién de diseno

1.7.3 Hojas de Especificacion de Servicio (Hojas Espec)

Las Hojas de Especificacion de Servicio describen la relacion entre
funcionalidad (como se acordé con el cliente, y por consiguiente dirigido
externamente desde el punto de vista del proveedor) y tecnologia (implementacién
dentro de la organizacion, y por lo tanto dirigido internamente) y brindar una
especificacién detallada del servicio. Las Hojas Espec traducen los Requisitos de
Nivel de Servicio (especificaciones externas) y definiciones técnicas necesarias para
prestar el servicio (especificaciones internas). Las hojas de Espec también describen
los links entre SLAs, Ucs y OLAs. Las Hojas Espec son una herramienta importante

para monitorizar la correspondencia entre las especificaciones internas y externas.

1.7.4 Catalogo de Servicios

El desarrollo de un Catalogo de Servicios puede ayudar a la organizacién IT a
perfilarse y a presentarse como un Proveedor de Servicio IT y no solo como la que

implementa y mantiene la tecnologia. El Catalogo de Servicios da una descripcion
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detallada de los servicios operativos en el lenguaje del cliente, junto con un resumen
de los niveles de servicio asociados que la organizacion puede dar a sus clientes.
Como tal, es una herramienta de comunicacién muy importante. El Catalogo de
Servicios puede ayudar a dirigir las expectativas de los clientes y de esa manera sé
facilita el proceso de alineacién entre los servicios del cliente y del proveedor. Este
documento surge de las especificaciones externas en las Hojas Espec y por tanto
debe redactarse en un lenguaje sencillo para el cliente, y no en forma de

especificaciones técnicas.

1.7.5 Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA- Service Level Agreements )

Un Acuerdo de Nivel de Servicio es un acuerdo entre la organizacién IT y el
cliente, en el que se detalla el servicio o los servicios a brindar. EI SLA describe los
servicios en términos no técnicos, de acuerdo con la percepcién del cliente, y durante
el tiempo que dure el acuerdo sirve como estandar para medir y ajustar los servicios
IT. Los SLAs por lo general tienen una estructura jerarquica, por ejemplo los servicios
generales como redes y los servicios del Centro de Servicios sé definen para toda la
organizacion y los aprueba la gerencia. Los servicios mas especificos asociados con
las actividades del negocio, se acuerdan a un nivel mas bajo en la organizacién, por
ejemplo con la unidad de administracién de servicio, responsable de presupuesto o

representante de clientes.
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1.7.6 Programa de Mejora de Servicio (SIP - Service Improvement Program)

El Programa de Mejora de Servicio se implementa a menudo como un
proyecto, define las actividades, fases e hitos asociados con la mejora de un servicio
IT, se basa en los fundamentos del marco de las operaciones, ofrece la direccién
preceptiva para conducir un proyecto de la mejora del servicio conjuntamente con un
programa de mejora del servicio continuo, es apoyado por una caja de herramientas
que facilita la definicion de proceso de un cliente y los requisitos de la tecnologia

para la mejora del servicio.

1.7.7 Plan de Calidad de Servicio (SQP - Service Quality Plan)

El Plan de Calidad de Servicio es un documento importante ya que tiene toda
la informacién administrativa necesaria para manejar la organizacién IT. El Plan de
Calidad de Servicio define los parametros del proceso de la Gestiéon de Servicios y
de la administracion de operacion. El SLA es "que" entregaremos a diferencia de la
SQP que es "como" lo entregaremos. Incluye metas para cada proceso, en forma de
indicadores de Rendimiento. Por ejemplo, para la Gestion de Incidentes tiene los
tiempos de resolucion para varios niveles de impacto, y para la Gestion de Cambios
tiene los tiempos del ciclo y costes de cambios estandar tales como la reubicacién.
Se definen los informes y los intervalos de los mismos todos los procesos. Los
Indicadores de Rendimiento derivan de los Requisitos de Nivel de Servicio y se

documentan en las hojas Espec. Si los proveedores externos contribuyen a proveer
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los servicios, por ejemplo cuando el Centro de Servicios o el mantenimiento de PC's
se realizan a través de terceros, los Indicadores de rendimiento también se definen

en los Controladores de Apoyo.

1.7.8 Acuerdo de Nivel de Operaciones (OLA- Operational Level Agreements)

Un Acuerdo de Nivel de Operaciones es un acuerdo con un departamento IT
interno que detalla los acuerdos sobre la provision de ciertos elementos de un
servicio, como un OLA sobre la disponibilidad de la red o la disponibilidad de los
servidores de impresoras. Por ejemplo, si el SLA contiene objetivos para resolver
incidentes de alta prioridad, los OLAs deben incluir objetivos para cada elemento de
la cadena de soporte (objetivo para el Centro de Servicios para responder llamadas,
escalar, etc., objetivos para que el Soporte de Red comience a investigar y resolver
errores relacionados con la red que se les asigno a ellos, etc.) Los OLAs ayudan a la

organizacidn a proporcionar los servicios.

1.7.9 Contrato de Soporte (UC - Underpinning Contracts)

Un Contrato de Soporte es un contrato con proveedores externos que define
los acuerdos sobre la provision de ciertos elementos de un servicio, por ejemplo el
arreglo de estaciones de trabajo o el alquiler de lineas de comunicacion. Esto resulta
similar a la implementacion externa de un OLA. En muchas organizaciones, un
departamento IT interno proporciona los servicios IT. Los SLAs y las OLAs son a

menudo descripciones de lo que se acordé entre los departamentos internos, mas
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que los contratos legales. Sin embargo, un UC con un proveedor externo se hara por

lo general como un contrato formal.

1.8 El Proceso

La Gestién de Niveles de Servicio es un proceso que vincula al proveedor de
servicio IT y al cliente para esos servicios. El proceso de Gestion de Niveles de

Servicio tiene varios objetivos:

e Integrar los elementos necesarios para proveer los servicios IT.

e Documentar los servicios describiendo claramente los elementos de los
distintos documentos.

e Describir los servicios que se prestan al cliente en una terminologia que
puedan entender y que puedan consultar.

e Alinear la estrategia IT con las necesidades del negocio.

e Mejorar la Entrega del Servicio IT de forma controlada.
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1.9 Evolucion de un Help Desk
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Figura 1.1: Evolucién de un Help Desk [Ing. Ernesto Mancero, 2004]

Uno de los principios fundamentales de la gestion del Help Desk, es que
deben constituirse equipos de trabajo con la responsabilidad de atender los
problemas técnicos de los usuarios, de ahi la necesidad de definir fases del Help

Desk que nos permite cumplir con este principio.

Para esto en cada fase se ha establecié dos preguntas basicas que nos permiten

comprender ;Qué se hace? y ;Qué se busca?.
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1.9.1 Fase Bombero:

Que se hace?

En esta fase es indispensable definir un Gnico punto de contacto (SPC®) pues
cuando los usuarios llaman en busqueda de soluciones, no siempre marcan la misma
extension ni hablan con el mismo profesional; de tal forma que, un usuario que
presenta diferentes problemas técnicos, bajo un esquema sin un Help Desk, tiene
gue marcar varias veces distintas extensiones telefénicas para lograr comunicarse
con un profesional de sistemas que esté dispuesto y tenga el tiempo para ayudarlo,
originando como consecuencia una pérdida de tiempo considerable. Al tener un
punto Unico de contacto el usuario obtiene asistencia inmediata por parte de

personas con los conocimientos apropiados y la disposicion para atenderlo.

Que se busca?

Atender todos los requerimientos de los usuarios mediante un Unico punto de
contacto para de esta forma crear mecanismos de forma automatizada que nos
permita llevar un control preciso de todas las llamadas 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.

6. Single Point Of Contact
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1.9.2 Fase Reactivo:

Que se hace?

En esta fase es indispensable contar con herramientas que nos permitan
solucionar los requerimientos de los usuarios de forma oportuna por esta razén se
debe contar con herramientas que nos permitan tomar control remoto de las
maquinas, para de esta forma llegar a solucionar la mayoria de requerimientos en el

primer contacto con el usuario.

Un factor esencial en esta fase es el escalamiento de casos a los diferentes niveles
tomando en cuenta que se debe escalar los problemas puntuales y cuando sea

necesario todo esto con pleno conocimiento de los procedimientos.

Que se busca?

En esta fase se busca solucionar el 80% de los problemas recogidos en el
primer contacto, de acuerdo a los niveles de servicio establecidos para el soporte en

los diferentes niveles.

1.9.3 Fase Proactivo:

Que se hace?
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Con una actitud proactiva, el departamento puede anticipar los escenarios
posibles de una accién y prever posibles soluciones a los inconvenientes que se

presenten.

Que se busca?

Con ello, la organizacién logra una ventaja competitiva imprescindible:
mantener dinamicas similares a las que va generando el mercado y asi fortalecerse

dentro del mismo.

Las empresas buscan, ademds, personas profesionales, que transformen los
antagonismos en energia creadora y que tengan la capacidad de entender el valor de
la diversidad y las diferencias para aprovechar esto como una ayuda para progresar,
generar dindamica y estar preparados frente a cualquier cambio repentino del

mercado.

1.9.4 Alineacion al negocio

Que se hace?

Se realiza un seguimiento de cada uno de los casos reportados por los
usuarios en sus diferentes areas para si saber si se resolvié el requerimiento en un

tiempo prudente o en que estado esta y quien lo esta atendiendo.
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Que se busca?

La tranquilidad y satisfaccion del usuario al saber que su problema fue
atendido y resuelto en el tiempo que el espera y sobre todo que el problema no se va
a volver a presentar, esto basandose en varios niveles de soporte dependiendo del

problema.

1.10 Metodologias de Mejoramiento

1.10.1 Calidad Total

La calidad es el factor basico de decision del cliente para un nimero de
productos y servicios que hoy crece en forma explosiva. La calidad ha llegado a ser
la fuerza mas importante y Unica que lleva al éxito organizacional y al crecimiento de
la compafia en mercados nacionales e internacionales. Los rendimientos de
programas de calidad fuerte y eficiente estdn generando excelentes resultados de
utilidades en empresas con estrategias de calidad eficientes. Esto esta demostrado
por los importantes aumentos en la penetracion del mercado, por mejoras
importantes en la productividad total, por los costos muchos menores de calidad y
por un liderazgo competitivo mas fuerte. Cuando se menciona el término "calidad",
por lo general lo asociamos con productos o servicios excelentes, que satisfacen
nuestras expectativas y, mas aun, las rebasan. Tales expectativas se definen en
funcion del uso que se le dara al producto o servicio en cuestion y de su respectivo

precio de venta. Cuando un producto mejora nuestras expectativas estamos
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hablando de calidad. Es decir, se trata de una cualidad cuya valoracién dependera

de lo que se perciba.

Concepto de calidad

Es cuando en una organizacion se determinan las actividades y los

integrantes de la misma se encuentran haciendo lo que tienen que hacer, lo estan

haciendo bien, para brindarle una satisfaccion total al cliente.

1.10.2 Etapas:

Hacer de la calidad un socio pleno e igual de la innovacion, desde el comienzo

del desarrollo del producto.

Poner énfasis en que el disefio de un producto de alta calidad y el proceso
coincidan en forma ascendente — no después que la planeacién de la

manufactura haya congelado ya las alternativas.

Hacer de todos los servicios de los proveedores un socio de calidad al
comenzar el diseno; en lugar de un problema de vigilancia de la calidad, mas
adelante.

Hacer de la aceleracion de la introduccién de un nuevo producto — no su
retardamiento — una medida primaria de la eficacia del programa de calidad de
una compania. El cuarto punto fundamental es que la calidad y el costo son

complementarios y no objetivos conflictos del negocio.
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1.10.3 Importancia de la calidad total

La calidad total en la organizacién de una empresa, debe ser el nervio y motor
de la misma; si de verdad la empresa desea alcanzar el éxito debe cimentarse en

estas dos palabras.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres audiencias que son

complementarias entre si:

e Los Trabajadores
e Los Proveedores

e Los Clientes

Los fundamentos de la calidad total son los siguientes:

e El objetivo basico: la competitividad

e Eltrabajo bien hecho.

e La Mejora continuada con la colaboracién de todos: responsabilidad y
compromiso individual por la calidad.

e Eltrabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente

e Comunicacion, informacion, participaciéon y reconocimiento.

e Prevencién del error y eliminacién temprana del defecto.

e Fijacion de objetivos de mejora.
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e Seguimiento de resultados.
¢ Indicadores de gestion.

e Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.

Los obstaculos que impiden el avance de la calidad pueden ser:

e El hecho de que la direccidén no defina lo que entiende por calidad.
¢ No se trata de hacer bien las cosas, sino de que el cliente opine igual y esté

satisfecho.

1.11 Mejoramiento continuo

A través de los anos los empresarios han manejado sus negocios trazandose
sb6lo metas limitadas, que les han impedido ver mas alla de sus necesidades
inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar
niveles éptimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus
negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las
companias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad altos
tanto para sus productos como para sus empleados; por lo tanto el control total de la
calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en una

organizacioén, y esta implica un proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final.
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Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre
la excelencia y la innovacién que llevaran a los empresarios a aumentar su
competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero lider de su
organizacion, asegurando la participacién de todos que involucrandose en todos los
procesos de la cadena productiva. Para ello él debe adquirir compromisos profundos,
ya que él es el principal responsable de la ejecucion del proceso y la mas importante

fuerza impulsadora de su empresa.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideracién que dicho
proceso debe ser: econémico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el
beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las
posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal

aprovechamiento del nuevo nivel de desempenio logrado.

1.11.1 Conceptos de Mejoramiento Continuo

e James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para

hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar

depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.
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e Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversion
en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias
de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con respecto al

mundo desarrollado.

e Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera
extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es
susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo
dictado por Fadi Kbbaul).

e L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo
para aplicar mejoras en cada area de la organizaciéon a lo que se entrega a

clientes.

e FEduardo Deming (1996), segun la éptica de este autor, la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado
Mejoramiento Continuo, donde la perfeccién nunca se logra pero siempre se

busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia

de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo.
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1.11.2 Importancia del Mejoramiento Continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicaciéon se
puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la

organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun inconveniente
pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede

ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

1.11.3 Ventajas Y Desventajas del Mejoramiento Continuo

Ventajas:

e Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

e Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

e Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de materias

primas.
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Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.
Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances tecnolégicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas:

Cuando el mejoramiento se concentra en un &rea especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre
todos los miembros de la empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito
es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a
todo nivel.

En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy

conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

1.12 Metodologia 6 Sigma

1.12.1 Antecedentes:

La historia de Seis Sigma se inicia en Motorola cuando un ingeniero (Mikel

Harry) comienza a influenciar a la organizacién para que se estudie la variacién en

los procesos como una manera de mejorar los mismos. Esta iniciativa se convirtié en
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el punto focal del esfuerzo para mejorar la calidad en Motorola, se hizo énfasis no
sblo en el analisis de la variacién si no también en la mejora continua, estableciendo

como meta obtener 3,4 defectos (por millon de oportunidades) en los procesos.

1.12.2 Que significa Six Sigma?

El 6 Sigma significa simplemente una medida de la calidad que se esfuerza
por alcanzar la perfeccion. 6 Sigma es una metodologia disciplinada, basada en

datos para eliminar los defectos en cualquier proceso.

La representacién estadistica de 6 Sigma describe cuantitativamente cémo un
proceso se esta realizando. Para alcanzar el estandar 6 Sigma, un proceso no debe
producir mas de 3.4 defectos por millon de eventos. Un defecto se define como
cualquier cosa fuera de especificaciones del cliente. Un evento es entonces la
cantidad total de ocasiones para un defecto. La sigma de proceso se puede calcular

facilmente usando una calculadora.

El objetivo fundamental de la metodologia del 6 Sigma es la puesta en practica de
una estrategia basada en mediciones que se centre en la mejora de proceso con la
aplicacion de proyectos de la mejora de 6 Sigma. Esto se logra con el uso de dos

metodologias secundarias de 6 Sigma: DMAIC y DMADV.
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El proceso DMAIC (por las siglas en ingles de defina, mida, analice, mejore, controle)
es un sistema de mejora para los procesos existentes que quedan por debajo de la

especificacién y que buscan una mejora incremental.

El proceso DMADV (por las siglas en ingles de defina, mida, analice, disefe,
verifique) es un sistema de mejora usado para desarrollar nuevos procesos o
productos al nivel de calidad 6 Sigma. Puede también ser empleado si un proceso

actual requiere mas que una mejora incremental.
Ambos procesos son puestos en practica por Cintas Verdes, Cintas Negras y

Maestros Cinta Negra del proceso 6 Sigma. Estos son expertos entrenados en los

aspectos del proceso 6 Sigma.

1.12.3 Filosofia Six Sigma

Cadena de Valor de Deming
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Calidad Costos Productividad L 63,'
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Empleos

Figura 1.2: Filosofia Six Sigma
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“La funcién primordial de las organizaciones no es generar utilidades. Es
cumplir un proposito social - para darnos bienes y servicios que necesitamos 0
queremos, proveer empleo, y mejorar la calidad de vida. La utilidad es como la salud
o la respiracién. Uno no existe a causa de ellas, pero no podremos sobrevivir
durante mucho tiempo sin ellas. Mientras mas saludable y rentable sea un negocio,

este puede cumplir de mejor forma su propésito social principal”

1.12.4 Categoria Internacional

La implantacién de estrategias gerenciales y métodos Six Sigma se enmarca

dentro de un contexto de mejoramiento continuo del desempefio.

Six Sigma - Categoria Internacional

. Diseficds Bpeimentos o o F

Tnagrama de Flujo de Frooess

Figura 1.3: Categoria Internacional

7. Robert H. Waterman Jr — Adhocrac
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¢ Cual es el Objetivo?

» Lograr Calidad Internacional
» Mejor producto o servicio,
» Mas y Mas Rapido, y

» A un Costo mas Bajo que la competencia.

Sin embargo el sistema no puede permanecer estatico y la siguiente fase de la
gestién de calidad se orienta al diseno y puesta en marcha de la mejora continua,
pero con un énfasis en el desempeno de los procesos, donde ademas de atender los
requerimientos de los clientes se empieza a atender los requerimientos y

expectativas de la compania.

Cada una de las piezas del rompecabezas permiten lograr este cambio, siendo la

unién de estas una herramienta potencial en el Mejoramiento de la Calidad.

1.12.4.1 Cero Defectos:

Permite que el producto o servicio entregado no tenga defectos como

consecuencia de su procesamiento.
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1.12.4.2 Iso 9000:

La serie de normas ISO’ 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales
especifican que elementos deben integrar el Sistema de la Calidad de una empresa y
como deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los

bienes y servicios que produce la empresa.

1.12.4.3 Control Estadistico de Procesos (CEP):

Es un conjunto de herramientas estadisticas que permiten recopilar, estudiar y
analizar la informacién de procesos repetitivos para poder tomar decisiones

encaminadas a la mejora de los mismos.

1.12.4.4 Reingenieria:

Es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en medios criticos contemporaneos de rendimiento tales

como: Calidad, Costos, Servicios y Rapidez.

1.12.4.5 Diagrama de Flujo de Procesos (DFP):

Un Diagrama de Flujo representa la esquematizacion grafica de un algoritmo ,
el cual muestra graficamente los pasos o procesos a seguir para alcanzar la solucion

de un problema.

7. International Organization for Standardization. Fundada en 1946, es una federacién internacional que unifica normas en
unos cien paises cubriendo muchas areas, incluyendo la informatica y las comunicaciones. Esta formada por las
organizaciones de normalizacion de sus paises miembros.
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1.12.4.6 Baldrige Criteria:

Modelo de criterio que es utilizado para determinar sistemas de gestién y para

identificar areas importantes de la mejora
1.12.4.7 Diseno de Experimentos (DDE):

Modelo estadistico cuyo objetivo es averiguar si unos determinados factores

influyen en una variable de interés para la calidad, y si hay influencia, cuantificarla.
1.12.4.8 Calidad Total:

Completa Satisfaccion de los requerimientos de los usuarios

Capacidad del Process

kit

Capacidad dal Proceso

il .
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Figura 1.4: Calidad Total [Valencia Mildred, 2005]
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1.12.5 Herramientas SIX SIGMA

Objetivo:

Determinar el objetivo, alcance y equipos de trabajo del Proyecto, establecer
las métricas del proceso (financieras y rendimiento), recabar informacion del Proceso
(cualitativa y cuantitativa) e identificar quién es el cliente y qué es importante para

ellos con respecto al Proceso.

Herramientas:

Goal vs. Actual

Costo de la mala calidad
Mapeo del sistema
Mapeo de proceso
Diagrama de causa efecto

Paretos

vV VvV VvV V¥V V¥V VYV V¥V

Capacidad del proceso

A\

Graficas de control
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1.12.6 Goal vs. Actual

Definicion:

Es la forma grafica de presentar el cumplimiento del objetivo del proyecto Six
Sigma. El Proyecto inicia con un Valor Base, el cual debe ser mejorado en un 50% al

final del Proyecto.

Aplicacion:

1. Definir el alcance del Proyecto

2. ldentificar la fuente de informacion con el que se medira el rendimiento del
Proceso.

3. Analizar los datos histéricos del Proceso para determinar el Valor Base con el
que inicia el Proyecto (Graficas de Control pueden ayudar para determinar si

se debe partir de un promedio, mediana o valor actual).
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Figura 1.5: Goal vs. Actual [Valencia Mildred, 2004]
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1.12.7 Costo de la mala calidad

Definicién:

Es cuantificar econémicamente el objetivo del proyecto Six Sigma. Para ello
se requiere encontrar la fabrica escondida, cuyos costos son menos obvios pero

ofrecen mayor oportunidad.

Aplicacion:

—

Determinar las variables dentro del proceso.
2. Cuantificar el costo de mala calidad que cada una de las variables generan
3. Proyectar el valor calculado por costo de mala calidad

4. Monitorear en el transcurso del Proyecto el cumplimiento del Ahorro.
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Figura 1.6: Costo de la Mala Calidad [Valencia Mildred, 2004]
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1.12.8 Mapeo del sistema

Definicién:

Es una herramienta valiosa para conocer el proceso de manera sistémica.
Método visual que identifica los Proveedores y Clientes del Proceso, asi como las
entradas y salidas que intervienen. No describe las actividades secuenciales de

trabajo, para ello debe utilizarse el Mapeo de Proceso.

Aplicacion:

1. Establezca el Proceso sujeto a estudio

2. Defina quién es el cliente

3. Determine la(s) salidas del Proceso hacia el cliente

4. Identifique los Proveedores que proporcionan entradas al Proceso.

5. Determine las entradas del Proveedor hacia el Proceso

|3 H_Imf-lﬂ;
Frigs a1 ot corpasenc)
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Figura 1.7: Mapeo del Sistema [Valencia Mildred, 2005]
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1.12.9 Mapeo de proceso

Definicién:

Es un método visual que describe las actividades secuenciales de trabajo a
través de un Diagrama de Bloque. EI Mapeo del Proceso debe describir las

actividades cémo se realizan actualmente, mas no cémo deberian hacerse.

Aplicacion:

1. Determinar el alcance del proceso
2. ldentificar cada paso del proceso (Quién, qué y como)
3. Especificar entradas y salida de cada paso

4. Clasificar entradas en C (controlable), N (ruido) y X (experimental)
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Figura 1.8: Mapeo del Proceso [Valencia Mildred, 2005]
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1.12.10 Diagrama de causa y efecto

Definicién:

Es una herramienta que resalta las potenciales causas de un problema.

Aplicacion:

1. Se debe escribir en las columnas el detalle de cada dimension: Medicion,

Materiales, Personal, Medio Ambiente, Métodos y Maquinas.

2. ldentificar el efecto no deseable del proceso.

3. Identificar las causas potenciales que pudieran originar el defecto del proceso.
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Figura 1.9: Diagrama Causa — Efecto [Valencia Mildred, 2005]
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1.12.11 Paretos

Definicién:

La Ley de Paretos dice: "El 20% de las causas provocan el 80% de los

problemas". Esta herramienta permite obtener un enfoque del Proyecto, debido a

que identifica las causas que originan la mayor cantidad del problema.
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Figura 1.10: Paretos [Valencia Mildred, 2005]
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1.12.12 Capacidad del Proceso

Definicién:

Esta herramienta es la "Voz del Cliente" que nos permite medir el Proceso en

relacion a las especificaciones del cliente. Con esta herramienta se califica los

niveles sigma del Proceso.

LELT arget LISL

Figura 1.11: Capacidad del Proceso [Valencia Mildred, 2005]

1.12.13 Graficas de Control

Definicién:
Esta herramienta es la "Voz del Proceso", que nos permite comprender cémo
distintas entradas afectan al resultado de nuestro Proceso. Con esta herramienta se

identifica los cambios de proceso, variacion excedente, tendencia, entre otros.
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Figura 1.12: Graficas de Control [Valencia Mildred, 2005]

1.13 Qué es una herramienta de gestion

Es una estrategia para identificar, atraer y retener a los clientes con unos
procesos eficaces que ayuden a satisfacer las necesidades actuales y conocer las
necesidades potenciales de los mismos. Las empresas que cuenten con ésta
tecnologia, presentaran una ventaja competitiva, respecto a sus competidores,
anticipandose a las necesidades de los clientes, a la vez que aumentara el nivel del

servicio y generard muchas mas oportunidades de contacto entre cliente / proveedor.

1.13.1 Ventajas

Maximizar la informacion del cliente

Identificar nuevas oportunidades de negocio

Mejora del servicio al cliente

Procesos optimizados y personalizados
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¢ Mejora de ofertas y reduccidn de costes

e |dentificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la
empresa

e Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes actuales

como por ventas cruzadas

1.13.2 Desventajas

e Los resultados no se reflejan de forma inmediata, sino a largo plazo
e La implantacién de la solucién es mas o menos sencilla, pero conseguir llegar

a resultados esperados es lo mas complicado de alcanzar.

1.14 Qué es una Herramienta de Control Remoto

Control remoto le permite operar en otro PC como si estuviera sentado frente
a él. Puede usar control remoto para resolver un problema de software en un lugar
distante, acceder a una aplicacién que no se encuentra disponible en su propio PC o

utilizar el PC de su oficina desde donde se encuentre.

1.14.1 Ventajas

e A las areas de Soporte Técnico por un mayor aprovechamiento del tiempo ya

que pueden proveer soporte a usuarios sin tener que moverse de su escritorio,
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incluso de “sites” remotos®, por lo que se evitan costos de transporte y tiempo

perdido.

Calidad del soporte, ya que éste se hace de forma inmediata y sin
confusiones, porque el asesor puede ver exactamente qué es lo que esta
pasando en la estacion remota.

Inventario de Hardware en forma automéatica al dar de alta el equipo en el
software.

Control de Licencias de Software instalado en cada computadora, permitiendo

identificar la instalacién indebida de aplicaciones.

Analisis de Productividad de los equipos y personal de la empresa, ya que se
pueden tomar muestras de las aplicaciones utilizadas y después graficar el

uso de las mismas por cada usuario.

Administracién Productiva de los recursos al implementar restricciones de
acceso a aplicaciones prohibidas (Instalacion de Software, Juegos, Chat,
Paginas con contenido sexual, etc.) con esta funcion el usuario solo utilizara

Su equipo para actividades que agregan valor al negocio.

Facilidad en los procesos de auditoria de los sistemas.

8. Sitios Remotos donde se encuentran equipos de una red
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1.14.2 Desventajas

e Perdida de conexién.
e Si por algun motivo no hay red, no se puede dar este tipo de soporte
e Los usuarios no siempre estan capacitados para colaborar con la persona que

le ayudara de forma remota.

e [alta de estabilidad.

1.15 Rol del Departamento de Sistemas en las empresas de

Telecomunicaciones.

Todas las empresas u organizaciones, también llamadas instituciones estan
compuestas por areas o departamentos, los cuales permiten confortar una estructura
organizacional basada en centros especializados de actividades y una distribucion

mejor definida de responsabilidades.

Hasta hace algunos afos un Departamento de Sistemas pertenecia al ultimo grupo, y
solo lo consideraban aquellas organizaciones con los suficientes recursos para
mantenerlo, aln cuando no generara ingresos, pero poco a poco esta idea ha dejado
de existir para convertirse en la conviccién de que un Departamento de Sistemas es
de vital importancia dentro de la compania ya que es el encargado de proveer a esta,
de informacion, lo cual en nuestros dias es indispensable para la sobrevivencia de

las empresas.
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Pero, ;Qué es un Departamento de Sistemas?. Es la parte o area de una institucion
que se encarga de proveer de informacién asi como de las herramientas necesarias
para manipularla. Es el departamento que auxiliado con el equipo de cémputo, es
capaz de convertir simples datos en informacién, es el encargado, de satisfacer las
necesidades y preparacion computacional a todos los miembros de una empresa, y
es el responsable de ofrecer soluciones informaticas y el equipo necesario para su
implementacion.

Se le llama Departamento de Sistemas porque es precisamente a través de Sistemas
de Informacién, que se ofrecen la mayoria de las soluciones, sin embargo es llamado
también Departamento de Informatica por ser precisamente el proveedor de

informacion.

La principal funcién de un Departamento de Sistemas es crear y ofrecer sistemas de
informacién que permitan dar solucion a las necesidades informaticas y de toma de
decisiones de la institucién.

Es necesario hacer notar que el departamento de Sistemas es un departamento de
servicio, y que los clientes son precisamente los demas departamentos que
conforman la empresa. Los productos que ofrece son servicios y se pueden agrupar

en las siguientes funciones:

e La administracion y mantenimiento de los sistemas existentes en el grupo

e Asesoria y capacitaciéon a los diferentes departamentos y empresas del

grupo.
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e Estudios de factibilidad, compra e instalacion de equipo

e Evaluacién y adquisicién de software y paqueteria.

e Desarrollo de nuevos sistemas.

e Elaboracién de manuales y documentacion

e Administracion y mantenimiento de Pcs, Redes, etc

e Revision periodica de las necesidades de informacion.

e Contratacion de servicios y asesorias externas.

e Mantenimiento y reparacion de equipo de computo.

e Control de compras de todo lo relacionado con equipo, software, consumibles

y accesorios computacionales.

e Implementacién y administraciéon de los servicios de Internet e Intranet y

correo electronico.

1.16 Mejores practicas

Hace unas décadas que los desarrollos IT vienen teniendo un gran impacto en
los procesos del negocio. La introduccion de la PC, de la tecnologia Lan, cliente /

servidor y la Internet han permitido que las organizaciones lleven sus productos al
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mercado mas rapido. Estos desarrollos han marcado la transicion de la era industrial

a la de la informacion.

Las organizaciones jerarquicas tradicionales tienen dificultades para adaptarse a
mercados en constante cambio, ello ha marcado una tendencia hacia organizaciones
menos jerarquicas y mas flexibles. De igual manera, dentro de las organizaciones se
ha puesto énfasis en cambiar de funciones verticales, o departamentos a procesos
horizontales que se extienden a toda la organizacion, y se le otorga al personal de

menor nivel la autoridad para tomar decisiones.

Teniendo en cuenta estos aspectos basicos se desarrollaron los procesos operativos

de la Gerencia de Servicio IT.

En los anos 80, la calidad de los servicios IT que brindaba el gobierno britanico era
tal que se instruy6 a la por entonces CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones
y Computacion, hoy Ministerio de Comercio, OGC) a que desarrollara una propuesta
para que los ministerios y demas oficinas del sector publico de Gran Bretana
utilizaran de manera eficaz y con eficiencia de costos los recursos IT. El objetivo era
desarrollar una propuesta sin compromisos con proveedor alguno. Esto dio como
resultado la Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ITIL nacidé de

una coleccién de las mejores practicas observadas en la industria del servicio IT.

ITIL brinda una descripcién detallada de un nimero de practicas importantes en IT, a

través de una amplia lista de verificacion, tareas, procedimientos y responsabilidades
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que pueden adaptarse a cualquier organizacion IT. En algunos casos hasta se han
definido las practicas como procesos que cubren las actividades mas importantes de
las organizaciones de servicio IT. La vasta cantidad de temas cubiertos por las
publicaciones transforma a la ITIL en un elemento de referencia Gtil para fijar nuevos
objetivos de mejora para la organizacioén IT. La organizacién puede crecer y madurar

con ellos.

Basandose en ITIL se han desarrollado varios sistemas para la Administracién de
Servicio IT, generalmente organizaciones del negocio. Los ejemplos incluyen Hewlett
& Packard (HP ITSM modelo de referencia), IBM (IT Modelo de Proceso), Microsoft
(MOF) y muchos otros. Esta es una de las razones por las que ITIL se ha convertido
en el estandar de facto para describir varios procesos fundamentales de la
Administracién de Servicio IT. Esta adopcidén y adaptacion de ITIL refleja la filosofia
de ITIL, y es un desarrollo bienvenido ya que la ITIL se ha transformado en el tan

necesario orden imprescindible para el actual medio heterogéneo y dividido de IT.

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas
de IT para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha
dado como resultado una necesidad creciente de servicios IT de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfaga los requisitos y las

expectativas del cliente.

A través de los anos, el énfasis pasé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones

IT a la administracién de servicios IT. La aplicacién IT (a veces nombrada como un
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sistema de informacioén) sélo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el
sistema esta a disposicion de los usuarios y, en caso de fallas o modificaciones

necesarias, es asistido por mantenimiento y operaciones.

A lo largo de todo el ciclo de los productos IT, la fase de operaciones alcanza cerca
del 70-80% del total del tiempo y del costo, el resto se invierte en el desarrollo del
producto (u obtencion). De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la
Administracién de Servicios IT se transforman en esenciales al éxito de IT. Esto se
aplica a cualquier tipo de organizacién, grande o pequefa, publica o privada, con
servicios IT centralizados o descentralizados, con servicios IT internos o provistos
por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser confiable, consistente, de alta

calidad, y de costo aceptable.

La Administracién de Servicio IT dirige la provision y el soporte de los servicios IT
adaptados a las necesidades de la organizacién. ITIL fue creada para diseminar las
mejores practicas en la Administracion de Servicio IT sistematica y coherentemente.
El planteo se basa en la calidad de servicio y en el desarrollo eficaz y eficiente de los

procesos.

ITIL ofrece un marco comun para todas las actividades del departamento IT, como
parte de la provision de servicios, basado en la infraestructura IT. Estas actividades
se dividen en procesos, que dan un marco eficaz para lograr una Administracion de

Servicio IT mas madura. Cada uno de estos procesos cubre una o mas tareas del
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departamento IT, tal como desarrollo de servicio, administracion de infraestructura, y
provision y soporte de los servicios. Este planteo del proceso permite describir las
mejores practicas de la Administracion de Servicio IT independientemente de la

estructura de organizacioén real de la entidad.

Utilizando el planteo de proceso, ITIL describe primero lo que debe incluirse en la
Administracién de Servicio IT para dar los servicios IT de la calidad demandada. La
estructura y la asignacion de tareas y responsabilidades entre las funciones y los
departamentos dependen del tipo de organizacién y estas estructuras varian mucho
entre los departamentos IT y cambian con bastante frecuencia. La descripcién de la
estructura de proceso ofrece un punto de referencia comun que no cambia con tanta
periodicidad, que puede ayudar a mantener la calidad de los servicios IT durante y
después de las reorganizaciones y entre los proveedores y los socios cuando

cambian.

La lista a continuacién identifica algunas ventajas y desventajas de ITIL. Esta lista no
quiere ser definitiva, pero se ofrece como base para considerar las ventajas o las

desventajas de ITIL y las distintas formas en las que las organizaciones utilizan ITIL.

1.16.1 Ventajas de ITIL para el cliente/usuario.

e La entrega de servicios IT se orienta mas al cliente y los acuerdos sobre la

calidad del servicio mejoran la relacion
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e Se describen mejor los servicios, en un lenguaje mas comodo para el

cliente, y con mayores detalles
e Se manejan mejor la calidad y el costo del servicio

e Mejora la comunicacién con la organizacién IT al acordar los puntos de

contacto.

1.16.2 Ventajas de ITIL para la organizacion:

La organizacién IT desarrolla una estructura mas clara, se vuelve mas

eficaz, y se centra mas en los objetivos corporativos

e La administracién tiene mas control y los cambios resultan mas faciles de

manejar

e Una estructura de proceso eficaz brinda un marco para concretar de manera

mas eficaz el outsourcing® de los elementos de los servicios IT

e Seguir las mejores practicas de ITIL alienta el cambio cultural hacia la
provision de servicio, y sustenta la introduccion de un sistema de

administracién de calidad basado en las series ISO 9000

e ITIL establece un marco de referencia para la comunicacion interna y la
comunicacién con los proveedores, como asi también la estandarizacion y la

identificacion de los procedimientos

9. Servicios Tercerizados
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1.16.3 Problemas potenciales de ITIL:

e Su introduccién puede llevar tiempo y bastante esfuerzo, y supone un
cambio de cultura en la organizacién. Una introduccién demasiado
ambiciosa puede llevar a la frustracibn porque nunca se alcanzan los

objetivos

e Si la estructura de procesos se convierte en un objetivo en si misma, la
calidad del servicio se puede ver afectada de forma adversa. En ese caso,
los procedimientos se transforman en obstaculos burocraticos que tratan de

evitarse en lo posible

e No hay progreso por la falta de comprensién sobre lo que deben dar los
procesos, cuales son los indicadores de desempefo, y cédmo se controlan

los procesos

e No se ven las reducciones de costo y la mejora en la entrega de los

servicios

e Una implementacidn exitosa implica el compromiso del personal de todos los
niveles de la organizacién. Dejar el desarrollo de las estructuras de proceso
a un departamento de especialistas puede aislar al departamento de la
organizacion y puede fijar una direccibn no aceptada por los otros

departamentos

e Sihay poca inversion en las herramientas de soporte, los procesos no haran

justicia y el servicio no mejorara. Se pueden necesitar mas recursos y mas
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personal si la organizacion se encuentra sobrecargada con las actividades

de rutina de la Administracién de Servicio IT

Estos problemas potenciales por supuesto que se pueden superar. ITIL fue
desarrollada en vista de las ventajas. Muchas de estas sugerencias de mejores
practicas buscan prevenir tales problemas, o ayudar a solucionarlos en caso de que

aparezcan.
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CAPITULO I

2. Reestructuracion del proceso de atencion de Help Desk

2.1 Analisis y conocimiento del proceso actual

Otecel, optimiza el uso de la tecnologia de informaciéon automatizando la gran
mayoria de sus procesos operativos, por ello la imperiosa necesidad de recibir un
soporte rapido y efectivo en caso de tener inconvenientes con alguna de las
aplicaciones que apoyan el trabajo diario de los colaboradores. Help Desk es el area

de IT que brinda este soporte.

Entre las barreras que afectaban el servicio de Help Desk teniamos la falta de
estandares, procedimientos y politicas claras para solucion de problemas
ocasionando que en promedio un ticket de Desktop'® sea solucionado en 9 horas y

45 minutos.

10. Soporte en Sitio
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Figura 2.1: Proceso Actual

Este proceso de atencion tiene varios problemas, entre estos:

» Comunicacion por varios puntos
» Usuario no recibe solucion

* No hay control de requerimientos
« Demora en atencién

* Rellamado

« Abandono



2.2 Determinacion y Eliminacion de desperdicios, barreras y Fallas.

Dentro de los desperdicios, barreras y fallas tenemos:

2.2.1

2.2.2

Desperdicios:

Recursos tanto de Hardware como de Software

No hay mecanismos estructurados de soporte al cliente
Baja confianza / percepcioén del cliente

Un sistema de soporte al cliente sobredimensionado
Continuamente apagando incendios

Se resuelve el problema varias veces en vez de eliminarlo

Barreras:

Trastornos por cambios

Altos costos

Pobre percepcién del area de Tl

No hay foco en las necesidades del cliente
Pobre acuerdo de nivel de servicios (SLA)
Componentes no identificados

Costo desconocido de servicios

Incapacidad para justificar inversiones
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e Falta de métricas de progreso
e Una calidad inconsistente de respuesta a llamados y de tiempos de respuesta

e No hay informacién de gestion

El pobre control de cambios puede implicar enormes cantidades de dinero y absorber
muchos recursos. Una escasa administracion de cambios puede tener un efecto
negativo en otros procesos. Hay muy pocos SLAs que son exitosos en sus objetivos

de soporte de mejorar la calidad de servicio.

2.2.3 Fallas:

e Falta de capacitaciéon

e Falta de personal

e No seguir estandares de servicio

e No disponer de procesos para resolucién de casos

e Manejo de incidentes

e Seguridad en la informacién que se maneja

e Sobre dependencia con personal clave

e Ocurren cambios descoordinados y no registrados

¢ Incapacidad de cumplir con las necesidades del negocio

e Falta de claridad sobre los costos de recursos requeridos
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2.2.4 Como eliminar?

e Apoyando la integracién y gestion de cambios globales de negocio, tecnologia
y procesos

e Reduciendo costos por el uso eficiente de recursos y tecnologia

e Optimizando la inversién y la gestién de los servicios de soporte del negocio

e Ayudando a mantener la retencion y satisfaccion del cliente a largo plazo

e |dentificando las oportunidades de negocio

Con todo esto podemos obtener:

e Mejores prestaciones de manutencion de cambios dentro de Tl
e Reduccién de costos de Tl

e Alineacién entre Tl y Negocios

e Herramientas listas para usar y gerenciar Tl

e Marco de referencia para decisiones de outsourcing

e Un modelo de referencia uniforme para la comunicacién mutua
e Cambio cultural hacia la entrega de servicios

e Una organizacion de Tl mas sisteméatica y clara

e Procedimientos estandarizados y faciles de reconocer

e Menos duplicacion de trabajo y consecuente mejoramiento de la eficiencia
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2.3 Establecimiento del nuevo proceso de atencion de Help Desk basandose

en las mejores practicas del mercado

El centro de servicio al cliente propone un punto de contacto vital entre clientes,
usuarios, servicios de IT y terceras partes. Estratégicamente para los clientes el
centro de servicio al cliente es la funcibn mas importante en una organizacién, es
muchas veces la Unica ventana de nivel de servicio y profesionalismo ofrecida por un
departamento. A diferencia del resto de las disciplinas que son procesos, el Help
Desk o centro de servicios es una funcién fundamental para la gestiéon de servicios.

Provee valor a la organizacion:

e Actuando como una funcion estratégica par identificar y bajar los costos de
propiedad para soportar la infraestructura.

e Soportando la integracién y gestion de cambios a través del negocio, al
tecnologia y los procesos distribuidos.

e Reduciendo costos permitiendo un uso eficiente de los recursos y la
tecnologia

e Soportando la optimizacién de las inversiones

e Ayudando a asegurar satisfaccién y retencion de los clientes en el largo plazo

e Asistiendo en la identificacién de oportunidades de negocio
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Centro de Servicio al Usuario
Help Desk

Usuarios

Punto de Contacto

Llaman por Servicio

Figura 2.2: Nuevo Proceso de Atencidn

Cada proceso esta compuesto por tareas, cada tarea es ejecutada por un rol, esta es

manipulada por una serie de reglas.

Rolas Roles Roles
Uhjetos del
Munde resl T
—_— Tareas | ———m» Tareas | — areas | —

]

Figura2.3: Roles, Reglas y Tareas




2.4 Modelo de Mejora Continua de Proceso

La orientacion a procesos y la aplicacion de modelos de mejoramiento continuo

hace posible mejorar la calidad de la provisidén de servicios

I

Donde querernes | _ _
estar?

'

Donde estames | BEvaluacion
ahora?

Wision ¥ Objetivos
del negocio

'

Como llegamos a

donde queremos?

!

Como sebremos
que

hemos llegadoe?

MMetricas

I

Figura 2.4: Mejora Continua del Proceso

2.5 Cultura Orientada de Servicio al Cliente.

e La satisfaccidn del cliente debe ser prioridad numero 1
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e Aplica a todos los niveles de la organizacién y para cada una de las

transacciones y operaciones
e (Cada uno de los clientes debe ser respetado y valorado

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

¢ Que necesita el cliente?

_ ¥ Especificacién

_ & Comunicacion

-

| Servicio al Cliente

LA

_ # Conformidad

& Consistencia

& Valor

Figura 2.5: Cultura de Servicio

Habiendo reconocido que los departamentos de Tl estan también en el negocio de
provision de servicios es importante adoptar la forma de pensar y los conceptos de

negocio usados por todos los proveedores del servicio.
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2.5.1 Especificacion:

Los clientes quieren saber que es lo que obtendran, un problema en los servicios Tl

es que los clientes no saben lo que ellos quieren.

2.5.2 Conformidad:

La solucién encontrada debe conformar la especificacion de la manera de satisfacer

necesidades de negocios.

2.5.3 Consistencia:

Siempre que se presente un problema, buscar la mejor manera de solucionarle, para

obtener una repetitividad de la solucién.

2.5.4 Valor:

Los clientes quieren recibir un servicio acorde al precio que pagan

2.5.5 Comunicacion:

Los clientes quieren saber lo que reciben, cuando y como manejarse cuando se

presenta un problema.
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2.6 Meta de Proceso de Gestion de Help Desk

e Proveer un solo punto de contacto con el cliente
e Facilitar la restauracion del servicio a su nivel operativo normal con el minimo
impacto en el negocio del cliente, dentro de los niveles de servicio y

prioridades del negocio acordado.

2.6.1 Procedimiento:

El usuario al tener problema o necesidad, realiza una llamada la misma que es
atendida por el departamento de Help Desk, el agente analiza el problema que tiene
el usuario, abre un caso, lo clasifica y lo trata de resolver si esta al alcance del
mismo, si no es asi, existen personas que dan soporte en sitio, es decir, la persona
de Desktop se dirige al piso donde se encuentra el usuario con problemas y lo trata
de resolver de la mejor manera posible, si la solucién no esta en el, se debe escalar

el problema a los administradores de las diferentes aplicaciones.

Luego que se resuelve el problema, se procede a cerrar el caso y se le informa al

usuario que su problema esta resuelto.
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2.6.2 Diagrama Propuesto.

L AN AD 2
_{ HELP
LS ARIO M oo
INFORNM
USLARIO
CIERR & CASO 3 R
F3
MO
ADMIN

Figura 2.6: Diagrama Propuesto de Atencién

Debe existir un cambio en el horario de atencion, con variacién en el numero
de recursos recurrentes que atienden los requerimientos, el entendimiento de las
necesidades de los usuarios permitié que adecuemos el mayor nimero de recursos
de un horario anterior de 8 AM a 6 PM al nuevo horario las 24 horas cubriendo asi
efectivamente los diferentes horarios de todas las areas de la compafia
disminuyendo el abandono del 43% al 28%. La inadecuada distribucion de los

recursos hacia que un usuario en ocasiones espere hasta 45 minutos en linea para
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ser atendido, hoy nuestro promedio de contestaciébn de llamadas es de 30

segundos.

En Enero del 2005 Help Desk solucioné 28000 casos de soporte en Aplicaciones,
con la aplicacion de 6 sigma en el mes de Julio se atendieron 14500 casos,
solucionados en un 97% dentro de los primeros 30 minutos luego de recibido el

requerimiento.

Las mejoras dadas para el Help Desk tanto en la disminucién de los tiempos de
resolucién como el decremento de problemas en las aplicaciones han hecho que
Otecel ahorre mucho dinero basandonos en el tiempo que ha dejado de estar

inoperativo un colaborador.

2.7 Herramienta de Control Remoto (Altiris'")

Altiris es una potente herramienta de administracion de equipos, es asi que sus
diferentes soluciones estan enfocadas segun las necesidades y aplicaciones, dentro

de estas tenemos:

2.7.1 Altiris Web

Altiris puede ser administrado mediante una consola en la Web, aqui se tienen

todas las opciones de la aplicacion, las mismas que se describen a continuacion:

11. Herramienta de Gestion
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Figura 2.7: Altiris mediante la WEB [www.altiris.com]

La consola de Altiris tiene varias pestanas, las mismas que permiten administrar la

aplicacion, estas son las siguientes:

e Introduccién
e Tareas

e Recursos

e Informes

e Configuracion
e Accesos directos
¢ [ncidentes

e Distribucion
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2.7.1.1 Introduccion:

En esta parte se indican las funciones basicas de la aplicacién, las mismas que solo

puede ser manipulada por el perfil de administrador.

2.7.1.2 Tareas

Las tareas son una solucion para la administracion de sistemas facil de usar
que reduce el costo total de propiedad para equipos desktop'?, portatiles y de mano,
permiten a los administradores implementar, administrar y solucionar los problemas

de los sistemas virtualmente desde cualquier lugar.

Dentro de las tareas el administrador puede tener acceso a la mayoria de los

trabajos que desea realizar, entre estas:

Entrega de software

Configuracion de reglas de supervision

Definicién de notificaciones

Control remoto de equipos

12. PC de Escritorio
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[+ 1 Administracion de software
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3‘ Quick Starts
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Figura 2.8; Tareas en Altiris [www.altiris.com]

A medida que se instale soluciones adicionales, la lista de tareas crecera con

muchas otras tareas que ayudaran a realizar el trabajo necesario.

Los beneficios incluyen:

e Administracién consolidada de equipos de desktop, portatiles y equipos de
mano.

e Implementacién de sistemas operativos sin la necesidad de que los equipos
estén fisicamente presentes y migracion de las personalidades de los equipos.

e Inventario completo de hardware y software con generacion de informes Web.

e FEvaluacién de la vulnerabilidad del sistema con entrega de software y

administracion de revisiones integrados.
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e Administracién del estado a través de la aplicacién de las funciones de

restitucién o autocuracion.

2.7.1.3 Recursos

Los recursos son los elementos sobre los que trabajara la consola de Altiris, entre

estos tenemos:

e Activos
e Contratos y facturas
e Equipos

» Paquetes de programas
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Figura 2.9: Recursos en Altiris [www.altiris.com]
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Puede haber muchos recursos disponibles dependiendo del trabajo que se realice,
también se puede ejecutar informes para recolectar informacién sobre los diferentes

recursos.

2.7.1.4 Informes

Escritorio: los escritorios constituyen una manera mas sencilla de ver informacién

resumida en una vista de alto nivel del sistema.

Informes: una configuracion de Altiris continuamente recopila informaciéon sobre el
sistema y realiza las tareas que se le hayan asignado, entre las configuraciones

tenemos:

e Qué tareas se han ejecutado
e Cuales fueron satisfactorias, cuales fallaron

o Qué tiene, dénde esta y quién lo tiene
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Figura 2.10: Informes en Altiris [www.altiris.com]

2.7.1.5 Configuracion

Esta pestana permite configurar la seguridad y las propiedades de los elementos, asi
como los ajustes que son especificos a las soluciones, dentro de la configuracién

podemos:

o Detectar equipos
» Distribuir agentes
» Establecer funciones y configuracién de seguridad

e Configurar soluciones
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Figura 2.11: Configuracion de Altiris [www.altiris.com]

2.7.1.6 Accesos Directos

Esta parte nos permite simplificar el acceso a los elementos en la Consola de
Altiris, estos accesos directos estan directamente en el servidor, de tal manera que

siempre van a estas disponibles, entre los métodos abreviados tenemos:

» Vistas personalizadas de informe Web
» Estructura de carpetas personalizada

e Tareas y recursos de tareas especificas para la postura de seguridad y del

grupo
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Figura 2.12: Acceso Directos en Altiris [www.altiris.com]

Los accesos directos sirven entre otras cosas para trabajar mas eficientemente.

2.7.1.7 Incidentes™

Se pueden abrir, escalar y cerrar incidentes que se presenten en las diferentes

aplicaciones que se utiliza.

13. Evento no deseado, el cual bajo circunstancias ligeramente diferentes, puede presentar pérdidas en el proceso.
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Figura 2.13: Incidentes en Altiris [www.altiris.com]

2.7.1.8 Distribucion:

La distribucion ayuda a maximizar las inversiones que ya han realizado en IT a
través de una administracion dinamica de los activos, eliminando los costos
innecesarios de software y hardware, administrando los contratos y derechos,
alineando los recursos de servicios con los estdndares de IT Infrastructure Library y

convirtiendo en ganancias los activos reducidos por costos totales de propiedad.
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Figura 2.14: Distribucion en Altiris [www.altiris.com]

Los beneficios Incluyen:

e La deteccion de todos los activos de TI.

e La administracién de ciclos de vida de activos de Tl desde la decisién de
comprar hasta la decision de retirarse.

e El| seguimiento de los acuerdos de software y hardware, incluyendo los
acuerdos de licencias de software, los acuerdos de niveles de servicios y los
contratos de arrendamiento de hardware.

e Soporte para las decisiones de compra y consolidacion a través de las

mediciones.
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e Cumplimiento de licencias a través de una administracion proactiva de
proveedores.
e Disponibilidad de activos mediante el monitoreo y la administracion de

incidentes en forma continua.

2.8 Introduccion a Carbon Copy para Windows

Carbon Copy' para Windows es un potente paquete de software de control
remoto y transferencia de ficheros para un PC o sistema compatible que funcione en
el entorno Microsoft Windows 95, 98, NT é 2000. Gracias a Carbon Copy, podra
utilizar su PC con Windows para controlar otro PC que también esté ejecutando
Windows o DOS en otro lugar. La solucién de problemas de software a cientos o
miles de kilbmetros de distancia puede realizarse sin necesidad de devolver el
software o de viajar hasta el lugar del problema, puesto que Carbon Copy le permite
usar otro PC como si se encontrara frente a él. No hace falta que los PCs
conectados utilicen el mismo tipo de pantalla, teclado o raton. También sera posible
transferir ficheros entre dos PCs conectados y conversar con el otro usuario. Carbon
Copy usa un directorio telefénico y un perfil de usuario personalizado para facilitar y

garantizar la seguridad de la operacion remota.

2.8.1 Requisitos del sistema

A continuacién, se explica exactamente lo que se necesita para usar Carbon Copy

14. Herramienta de Control Remoto
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y establecer una conexién.

Microsoft Windows: Microsoft Windows 95, 98, NT 4.0, 2000 6 posterior.

PC: Todo usuario necesita un PC que esté basado en un 486 6 superior.

Memoria: Carbon Copy funcionara con PCs que cuenten como minimo con 8 Mb de

memoria.

Unidad de disco: Carbon Copy ocupa aproximadamente 6 Mb de espacio en disco.
Para instalar Carbon Copy, cada PC debe tener una unidad de disco fijo (o0 acceso al
disco fijo de la red) y una unidad de disco. Si el administrador del sistema ya tiene
instalado Carbon Copy, debe tener permiso de acceso a una unidad de red con una

instalacién compartida o administrativa de Carbon Copy.

Pantalla: Carbon Copy es compatible con todos los controladores de pantalla
estandar de Windows, incluyendo VGA, 8514, y la mayoria de los Super VGA de 16
y 256 colores, Hi-Color (15/16 bpp) y True Color (24/32 bpp), con resoluciones de

800x600, 1024x768 y 1280x1024 en Windows.

Ratén: Se recomienda usar un ratén, pero no es necesario. Carbon Copy funciona

bien con todos los controladores de ratdn compatibles con Microsoft y soportados por

Windows.
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2.8.2 Instalaciéon de Carbon Copy

El programa de instalacién de Carbon Copy nos guia paso a paso a través del
procedimiento de instalacion. Debido a que la instalacién modifica ciertos ficheros de
configuracion, debera reiniciar Windows antes de utilizar Carbon Copy. Por lo tanto,
se recomienda que cierre todas las aplicaciones que se encuentren abiertas antes de
instalar Carbon Copy. Si instala Carbon Copy en Windows NT o 2000, asegurese de

que esté conectado con privilegios de administrador.

1. Inserte el CD-ROM de Carbon Copy en la unidad de CD-ROM. El programa de
instalacién de Carbon Copy se iniciara de forma automatica. De lo contrario,
haga clic en Inicio—Ejecutar e introduzca D:\install.exe, donde D: es la unidad
de CD-ROM. Haga clic en Aceptar.

2. Seleccione el idioma que desea instalar.

3. Cuando se indique que debe reiniciar el PC, haga clic en Si.

4. Para iniciar Carbon Copy, haga clic en Inicio—Programas—Altiris Carbon

Copy— Carbon Copy.

2.8.3 Desinstalacion de Carbon Copy

En caso de que ya no necesite Carbon Copy en su escritorio, utilice el programa de

desinstalacion de Carbon Copy para eliminarlo.
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Para desinstalar Carbon Copy:

1. Haga clic en Inicio—Configuracién—Panel de control.
2. Haga doble clic en Agregar o quitar programas.
3. Seleccione Carbon Copy en la lista de programas y haga clic en Agregar o

quitar.

5 Add or Remove Programs : =10l x|
Currently installed programs: Sort by: IName 'l

[ Adobe Reader 6.0.1 Size  44.12MB A
Altiris Carbon Copy Solution Agent 6.1

Remowve

!, Altiris express Deployment Console Size 2.04MB
ﬁ! Altiris Software Delivery Solution Agent Size 0.50ME
ﬁ! Altiris Task Synchronization Agent Size 0.31ME
. EBroadcom Metistreme Ethernet Contraller

|I| Citrix Pragram Meighborhood Agent Size 0.97MB
&35 Distribuidres Size  1.07MB
@ Distribuidores Size 1.07MB
a Distribuidares (C:\Program FilesiDistribuidares),) Size  454.00MB
é Distribuidores (C:\Program Files\Distribuidores)) #3 Size  454.00MB
é Distribuidores (C:\Program Files\Distribuidores\) #4 Size  454.00ME
a Distribuidores (C:\Program Files\Distribuidores) #5 Size  454.00MB
ﬁ Distribuidores (C:\Program Files\Distribuidares)) #6 Size  454.00ME
Q Distribuidares (C:\Program FilesiDistribuidares)) #7 Size  454.00MB
@ Distribuidores i 1.3.1 Size 1.07MB
|8 Distribuidores Y 1.3, 1 (C:\Program FilesiDistribuidores) Size  454.00ME T

Figura 2 .15: Desinstalacién Carbon Copy
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Figura 2 .16: Ficheros a eliminar

4. Seleccione los ficheros de usuario que desea borrar. Si va a volver a instalar

Carbon Copy y quiere utilizar la configuracién antigua de los perfiles de

usuario o el directorio telefénico, no los seleccione

2.8.4 Inicializacion de Carbon Copy

Este procedimiento supone que ya ha instalado Carbon Copy.

2.8.5 Para ejecutar Carbon Copy:

e Seleccione el icono Carbon Copy del grupo de programas Carbon Copy. o

haga clic en Inicio y seleccione Carbon Copy > Carbon Copy en el menu

Programas.

e La primera vez que ejecute Carbon Copy, aparecera la ventana principal de

Carbon Copy: Si ya ha colocado Carbon Copy en espera de llamada al
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arrancar, el mensaje “esperando para devolver una llamada” aparecera en la
parte superior de la ventana Carbon Copy, y el botén Llamar de la barra de
herramientas sera reemplazado por Esperando. Esto significa que su PC esta

listo para recibir una llamada de otro PC.

p Carbon Copy - Esperando larmada

Eichero Ediar Mol Conesanss  Ulikdedes Opeiones  Apads
| | @ = ® s 0R
o | Esperesia Ermrirar | A 1o | Trrrmer, || Comrver o
B 2= Sl I o
? i am% 8| Fa g-"él e '::{1
Corruric. | Probocciin | Oieei R | Opoimes TF | | coorde  Pogmio | Lk | Cebiber | Gl
B~
}3! [0 3
Establecer |Mesico Pedia Floaes
rutea
CONEEON
Diitectaric telafbnics | Periles de uswsin | AuoPis | Essda |
Liste R

Figura 2 .17: Ejecucién Carbon Copy

2.8.6 Proteccion de la configuracion

Carbon Copy ofrece un eficaz conjunto de opciones de proteccion, en el que
se incluye la encriptacion de datos, la proteccién de conexiones, las restricciones del
directorio y la proteccién global. Puede combinar estas opciones para que el sistema

disponga de una proteccion a varios niveles.

Antes de aceptar una conexién, asegurese de que existe una proteccion de

identificacion para que los usuarios no autorizados no accedan al equipo. De este
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modo, la persona que llama debera proveer un nombre de usuario y contrasena
validos antes de finalizar la conexion. Cualquier usuario de Carbon Copy se podra
conectarse y controlar este equipo si éste se ha configurado para recibir conexiones

y la proteccioén de identificacién se encuentra desactivada.

La proteccion de identificacién precisa Perfiles de usuario, que contienen el nombre
de usuario y la informacion de la clave de acceso. Los perfiles de usuario se pueden
establecer con Carbon Copy u obtenerse de las cuentas de usuarios de Windows NT
o Windows 2000. En ambos casos, los perfiles de usuario se muestran en la ficha

Perfiles de usuario de Carbon Copy.

2.8.7 Uso de la ventana Carbon Copy

La ventana Carbon Copy le permite acceder a las herramientas y utilidades de

Carbon Copy. A continuacién se presenta un ejemplo de la ventana Guest' de

Carbon Copy:

15. Ventana de Invitado
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Fichern Editar Yer Conexiones Utilidades Opciones  Ayuda

Botones de oo J T
risipig - Gy | 2 || &

. - ’ o
herramienias Llarmar | Espetando  Examinar | Agenda @antrolt | Tnsteren, | @oners | mpt e b Eotdp

e
A B | gmE || By S5 [2TET
98 (Bt || Ba |5
Opeiones CR | OpeionesTF Grande  Peijusfio Lizta

Corauric. | Profeceian

=_
v ~
E stablacer {Haxico) Pedro Flores
nueva
Ventana conexidn
Conexiones
Fichas
—_—p Directono telefanico | Perfilez de uzuaria | AutaFilata | Eztadn |
Listo ZE1TPM 2

Figura 2 .18: Uso de la ventana Carbon Copy

La seccion principal de la ventana contiene los menus y los botones de la
barra de herramientas para las tareas que puede realizar como usuario de Carbon
Copy. Las utilidades: Control remoto, Transferencia de ficheros, Portapapeles remoto
y Conversacién con voz estan a su disposicidon una vez establecida la conexién. La
ventana Conexiones muestra todos los iconos de conexion que ha creado. Cuando
ejecute Carbon Copy por primera vez, el icono Establecer nueva conexion sera el

Unico elemento en esta ventana.

La seccion inferior de la ventana muestra la hora e informacion de ayuda

correspondiente al comando resaltado del mend. El menu Ayuda contiene toda la

informacion de ayuda adicional.
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2.8.8 Personalizar la ventana Carbon Copy

Puede personalizar la apariencia de la ventana Carbon Copy por medio de las
opciones del menu Ver. Con estas opciones puede determinar el tamafno de los
botones de la barra de herramientas. Puede elegir que los botones se vean grandes,
pequenos, o puede ocultarlos. Otras opciones del menu Ver le permiten seleccionar
el tamano de los iconos que aparecen en las fichas de Carbon Copy, asi como

activar o desactivar la barra de estado.

Barra de estado

La barra de estado, en el menu Ver, muestra informacion en la parte inferior
de la ventana Carbon Copy correspondiente al comando del menu o al boton de la
barra de herramientas actualmente seleccionado. Por defecto, la barra de estado

aparece visible en pantalla.

Actualizar

La opcion Actualizar, en el menu Ver, actualiza el estado de la ficha

seleccionada. Por ejemplo, si tiene la ficha Red seleccionada, y selecciona

Actualizar, la lista de usuarios que muestra la ficha sera actualizada para mostrar los

usuarios actuales de Carbon Copy con los cuales puede conectarse.
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2.8.9 Manejo de los iconos de Carbon Copy

Cada entrada del directorio telefénico y del perfil de usuario esta representada

por un icono. Puede copiar, cortar, pegar, renombrar y eliminar esos iconos. Si

elimina un icono, éste es borrado del escritorio de manera permanente: no podra

pegarlo en otro lugar. Cuando corta un icono, si podra pegarlo en otro lugar. También

puede crear un acceso directo, y colocar este icono directamente en el escritorio.

Para cortar y pegar iconos:

1. Seleccione el icono que desea cortar o copiar.

2. En el menu Editar, seleccione Cortar para cortar el icono o Copiar para copiarlo.

Para borrar un icono:

1. Seleccione el icono que desea borrar.

2. Seleccione Borrar en el menu Fichero. El icono sera borrado del escritorio.

Para pegar iconos:

1. Asegurese de haber cortado o copiado un icono antes de seleccionar esta

opcién.

2. Seleccione Pegar en el menu Edicion. El icono aparecera en el escritorio.
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Para renombrar un icono:

1. Seleccione el icono que desea renombrar.
2. Seleccione Renombrar, desde el menu Fichero.
3. Introduzca el nuevo nombre para el icono en el campo de texto. El nuevo

nombre es aplicado inmediatamente.

Para crear un acceso directo:

1. En la ficha Directorio telefénico, seleccione el icono a crear un acceso directo.

2. Pulse y mantenga oprimidas las teclas CONTROL+MAYUS. Arrastre el icono

seleccionado al escritorio.

Cuando haya creado un acceso directo al icono del directorio telefénico, puede hacer

doble clic en ese icono para iniciar Carbon Copy y conectarse a otro PC remoto.

2.8.10 Tipos de conexion

El primer paso para configurar una conexién Carbon Copy es determinar el

tipo de conexidén que va a realizar. Puede configurar distintos tipos de conexién. Las

siguientes secciones proveen una descripcidn general de cada tipo de conexién.
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Existen varios modos de conexion con un PC remoto:

« Conexioén via médem

« Conexion directa mediante puerto serie

« Conexion directa mediante puerto paralelo

- Conexién de acceso telefénico con un servidor remoto (RAS®)
- Conexién de red IPX'

« Conexioén de red TCP/IP1®

2.8.10.1 Conexion via modem

Un modem es un dispositivo de comunicacion que permite a su PC enviar
informacion a través de una linea telefonica comdn. EI mdédem convierte la
informacion de su PC en senales analdgicas para ser transmitidas por la linea de
teléfono. EI médem receptor, conectado al PC al que llama, convierte las senales
otra vez en informacion computarizada. Puede realizar una Conexién via médem

utilizando médems y cables de puerto serie, 0 un médem de puerto paralelo.

Al realizar una Conexién via mdédem, asegurese de haber seleccionado el tipo

correcto de médem en el cuadro de didlogo Comunicaciones.

15. RAS (Row Address Strobe) es un sefal enviada para activar una direccion de linea
IPX (Internetwork Packet Exchange) protocolo de red
TCP/IP (Transfer Control Protocol / Internet Protocol) Protocolos para transferir datos en Internet
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2.8.10.2 Conexion directa

Se realiza una conexion directa cuando dos PCs estan conectados
directamente por medio de un médem nulo, o el cable de puerto paralelo que viene
con Carbon Copy. Un médem nulo es un cable que ha sido modificado para que
pueda conectar dos PCs en forma directa. Cuando realiza una conexion directa entre
PCs, ya no hay necesidad de un modem. Cercidérese, en este caso, de haber

seleccionado el tipo de conexion correcta en el cuadro de dialogo Comunicaciones.

2.8.10.3 Conexion de acceso telefonico con un servidor remoto

Una conexién de acceso telefénico le permite acceder a recursos de red, aun

si su PC no estd dentro de una red. El PC al que va a conectarse debe estar

correctamente configurado como servidor de acceso remoto para que pueda tener

acceso a los recursos compartidos.

2.8.10.4 Conexion de red IPX y TCP/IP

Las opciones de Red IPX y Red TCP/IP en el cuadro de didlogo

Comunicaciones le permiten conectarse a otros PCs de la red. Antes de realizar una

conexion de red, su PC debe estar correctamente configurado en la red.
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2.8.10.5 Conexion por Internet

Esta opcion de Comunicaciones le permite conectarse a otros PCs mediante
Internet. Antes de realizar una conexién por Internet, su PC debe estar

correctamente configurado en la red.

2.8.10.6 Conexion entre diferentes versiones de Carbon Copy

Puede utilizar Carbon Copy para conectarse con PCs que poseen distintas

versiones de Carbon Copy, con distintos sistemas operativos.

2.8.11 Creacion de una nueva conexion

Para configurar una nueva conexién Carbon Copy, puede utilizar el asistente
para establecer nueva conexién de la ficha Directorio telefénico. Cada entrada del
directorio telefénico contiene informacién sobre el PC al que va a conectarse, tal
como nombre y numero telefénico. Puede iniciar una conexién haciendo doble clic en

el icono Entrada del directorio telefonico.

Cada entrada del directorio telefonico puede ademas incluir un nombre y una clave
de acceso, informacion que unicamente se necesita si el PC al que llama lo requiere.
En el caso de que la entrada de directorio telefénico carezca de la informacién de
identificacion precisada, se indicard que la introduzca cuando efectue la llamada.

Puede colocar una clave de acceso en el cuadro de dialogo Opciones de proteccién
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para proteger su directorio telefénico contra usuarios no autorizados. Esta opcién es
util para evitar que otros usuarios conectados puedan editar su directorio telefénico
durante control remoto. Toda la informaciéon contenida en el directorio telefénico es
encriptada al ser guardada en el disco, de forma tal que ningun otro usuario pueda

abrir este fichero y ver su contenido

2.8.12 Manejo de Altiris Carbon Copy Help Desk como Herramienta de control

remoto de los equipos de la compaiia.

Ingresamos en la opcién Altiris Carbon Copy — Carbon Copy

Altiris Carbon Copy
File Edit Wiew Connections Utilities Options Help

[ Cornection Type |

Phone Book [ User Protiles |_autoPiot | Status |

“walt to receive an incomin g call 03112 PM 4

Figura 2 .19: Manejo de Carbon Copy

Nos ubicamos en la opcién Connect using IP address or workstation name

Altiris Carbon C;

Phone Baok | User Frafiles | AutoFiot | Status |
Connect using IP address or workstation name 0z:01PM 2

Figura 2 .20: Conexion usando direccion IP
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Lugar donde ingresamos la Ip o el nombre del equipo al cual se desea realizar la

conexién de carbon copy.

Carbon Copy Connection {(LAN) | x| I
]
= [

— Connection [nfarmation

\wWorkstation name or
Mebwork Address: IUIDB‘Y’28KQ S2DOTE

— Logit Infarmation

Uzer narme: Iotecel\c_femiaco

Pazsword: I xxxxxx 1

Connect I Cancel I

Figura 2 .21: Conexion a equipo remoto

Posteriormente nos validara el usuario y password (Unicamente se encuentra
habilitada esta opcién para usuario con perfil de helpdesk), si no se dispone de este
perfil es necesario notificar al coordinador del area y con el administrador de

aplicacién para agregarlos en este grupo.

Connecting to UIOGY 28K0972D01E

] Statusg: Y alidating usermame and

Cl password...

Figura 2 .22: Validacién de usuario y password

Luego de que el usuario ha accedido a tomar control remoto nos desplegara esta

pantalla, en la cual tenemos las siguientes opciones:
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Altiris Carbon Copy =] E3

File Edit Yiew Connections Utilities Opkions Help

AEECI;::ttiDn Mame
=2 File Transfer

é? Remote Clipboard
& remote Control
g Remote Printing

Phane Book | User Profiles | AutcRilet | Status | ninev2sknszpoik | uinsveakgazooe |

Ready

02:00 PM 2

Chat.-

File Transfer.-

Figura 2 .23: Opciones con el equipo remoto

Conversacién con el usuario (para ello necesitaria de micréfono
ademas de encontrarse habilitada la tarjeta de sonido del
equipo).Usted puede utilizar el chat en situaciones de la ayuda
técnica donde hay solamente una linea telefénica disponible
para una conexion o un excedente del médem el Internet. Usted
puede utilizar carbon copy para localizar averias un problema en
la computadora de un usuario mientras habla con el usuario en

chat.

La transferencia de archivo le deja copiar, sincronizar y suprimir
directorios completos y archivos individuales y crear o quitar
directorios en su propia computadora o la computadora

conectada.
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Remote Clipboar.- Cuando las computadoras estan conectadas usando el carbon

s 5

Remote Control.-

copy, pueden compartir un portapapeles comun. El portapapeles
compartido por las computadoras conectadas se refiere como el
portapapeles remoto. Usando el portapapeles remoto, usted
puede cortar o copiar el texto y graficos de un uso en la
computadora remota y pegarlos directamente en un uso en la

computadora local, o viceversa.

Nos presenta la toma de control remoto, en la cudl nos permitira
solucionar completamente todo requerimiento de desktop,

siempre y cuando el equipo se encuentre con conexiéon de red.

El control remoto le deja funcionar una computadora remota
como si usted se sentara delante de ella. Usted puede ser que
utilice el control remoto para localizar averias de un problema de
programacién en un sitio remoto, tener acceso a un uso que no
esta disponible en su propia computadora, o para utilizar su
computadora de la oficina de una localizacién del offside (fuera
de sitio). El mando del control remoto (toolbar) esta situado en el
lado izquierdo de la ventana del mando. Utilice el mando a
distancia toolbar para salir del control remoto, cambie las
opiniones de control remoto, envie un CTRL+ALT+DEL al

sistema remoto, reanude el sistema remoto, la exhibicion
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sincrona selecta o la exhibicion asincrénica, y exhiba el didlogo

de las opciones del control remoto.

Esta sera la pantalla que nos presenta al ser aceptada la conexién.

=E UI06Y28KQ9IZDOI1E - Remote Control

N Press il + Alt + Delete to log on

&

Figura 2 .24: Conexién a la maquina remota

Remote Printing.- Que nos permitira el instalar una impresora de red y ponerla en
la cola de impresion del equipo remoto. La caracteristica de impresion remota del

carbon copy le deja imprimir documentos a una impresora local de una computadora

remota.
Importante: Para el telecontrol que imprime para trabajar con
-\'-h-:-?- 1 . . .
eficacia, el controlador de la impresora en la computadora fuente

R
debe ser compatible con la impresora destino. Por ejemplo, si su

impresora destino es un HP Laserdet 4, entonces la
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computadora fuente debe tener el controlador de la impresora

del HP Laserdet 4 instalado.

La caracteristica de impresién remota del carbon copy trabaja
solamente en aplicaciones de Windows. No es posible imprimir

remotamente desde aplicaciones de DOS.

2.9 Documentacion del proceso, politicas y procedimientos que le soportan.

2.9.1

Proceso:

Recibir llamados del cliente

Guardar y manejar requerimientos

Mantener a los clientes informados acerca del estado y progreso de su
llamado

Efectuar una evaluacién inicial de los pedidos, intentando resolverlos
basandose en acuerdos de niveles de servicio

Proceder con la supervisién y la escalada de acuerdo al SLA

Gestionar el ciclo de vida completo del pedido, incluyendo cierre y verificacion.
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2.9.2

2.9.3

Politicas:

Mantener un cronograma de pruebas

Comprometer revisiones de calidad de los procedimientos

Comunicar y mantener alineados los objetivos de SLAs con las areas de
negocio y la areas de servicio Tl

Realizar revisiones regulares de los planes de continuidad

Negociar y mantener contratos con terceros que presten servicios

Manejar la entrega de los servicios en momentos de crisis.

Procedimientos

Promover un solo punto de contacto con el cliente
Facilitar la restauracion del servicio a su nivel operativo normal con el minimo
impacto en el negocio del cliente, dentro de los niveles de servicio y

prioridades de negocio acordados.

El centro de servicio al cliente propone un punto de contacto vital entre clientes,

usuarios, servicios de Tl y terceras partes. La gestion de niveles de servicio es un

complemento principal para esta funcién.
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Estratégicamente para los clientes, el Help Desk es la funcion mas importante en una

organizacion. Es muchas veces la Unica ventana del nivel de servicio y

profesionalismo ofrecida por un departamento ya que provee calos a la organizacién:

Actuando como una funcidn estratégica para identificar y bajar los costos de
propiedad para soportar la infraestructura.

Reduciendo costos permitiendo un uso eficiente de los recursos y la
tecnologia.

Soportando la optimizacion de las inversiones

Ayudando a asegurar satisfaccion y retencién de los clientes en el largo plazo

Asistiendo en la identificacién de oportunidades de negocio.

Por que es necesario?

Porque no se haria mucho sin un centro de servicio a clientes

No hay nada mas frustrante que llamar a una organizacién o un departamento
y quedar dando vueltas hasta encontrar la persona indicada

La satisfaccion del cliente es esencial para el logro de los objetivos de la

empresa.
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2.10 Estrategia de comunicacién y publicacion de las politicas vy

procedimientos

2.10.1 Estrategia de comunicacion de politicas y procedimientos

e Operations management system
e Sistemas telefénicos avanzados
e |nteractive voice response IVR

e Correo electronico

e Dispositivos méviles

e Servicio de fax

e Network management tools

e Bases de conocimiento

2.10.2 Publicacioén de politicas y procedimientos

En este caso el centro de servicio a clientes y los servicios asociados son
inmateriales, esta publicacion se puede situar y acceder desde cualquier lugar, esto

tiene grandes beneficios como son:

e Reduce costos operativos
e Mejora el aprovechamiento de los recursos disponibles

e Permite una visién consolidada para la gestion
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Una de las principales restricciones operacionales es la necesidad de la presencia

fisica del especialista, para esto se debe considerar:

e Todas las personas que acceden al Help Desk virtual deben usar procesos,
procedimientos y terminologias comunes

e Los clientes y usuarios deben acceder por un unico punto de contacto

e La presencia fisica de los especialistas sera necesario

e La performance de la red

e Las herramientas de soporte deben permitir particion de los trabajos y vistas

con distintas autorizaciones.

El personal debe tener bien definido su perfil, entre estos:

e COrientados al cliente

e Metodicos

e Entrenados en habilidades inter-personales

e (Capaces de entender los objetivos de la empresa

e Queriendo brindar siempre un servicio de primera clase

108



CAPITULO 1l

3. Analisis y parametrizacion de PeopleSoft CRM Help Desk

como herramienta de gestion

3.1 Analisis de PeopleSoft CRM como herramienta de gestion.

PeopleSoft CRM*® dispone de dos aplicaciones distintas para la gestién integral
del apoyo a clientes internos y externos. Mediante PeopleSoft CRM Asistencia se
gestionan las operaciones de asistencia a clientes externos, mientras que PeopleSoft
CRM Help Desk se utiliza para gestionar la asistencia a empleados. Ambas
aplicaciones aportan soluciones integrales para el seguimiento y la resoluciéon de
problemas y peticiones de sustitucion de articulos. Entre las dos cubren todas las

funciones de asistencia a clientes y empleados.

Puesto que las dos aplicaciones utilizan la misma tecnologia de base, las
organizaciones que las utilicen pueden aprovechar los mismos recursos informaticos

y procesos de implantacion en ambas.

Al mismo tiempo, cada aplicacién dispone de funciones diferenciadas para adaptarse

a los distintos destinatarios.

16. People Soft: Herramienta de Gestion.
CRM, Customer Relationship Management: Gestién de atencion al cliente, cubre todos los aspectos de interaccién de
la compania con sus clientes.
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El seguimiento de los casos se realiza segun los datos correspondientes a cada
aplicacién. Los casos de Help Desk se gestionan por empleado, departamento y
otros datos referidos a casos internos. Los casos de Asistencia se gestionan por

cliente, contacto y otros datos referidos a clientes externos.

3.1.1 Seguimiento de la informacién de casos

Cuando un agente identifica a la persona que esta dando parte de un
problema, el sistema muestra diversos datos importantes sobre ella, que varian

segun se trate de un cliente interno o externo.

A continuacién, el agente puede obtener informacion sobre el problema, su
descripcién y clasificacion; asi como informacién sobre el producto correspondiente,
si procede. De este modo, los administradores pueden mantener con toda facilidad
las listas de valores validos para los campos de clasificacion, como por ejemplo tipo
de caso, prioridad y gravedad. Posteriormente, los casos pueden asignarse a grupos
o a individuos y, segun las caracteristicas especificas del problema, el sistema puede

sugerir las asignaciones.

Las notas de casos recogen comentarios en formato libre y pueden incluir anexos
con datos relacionados. El historial del caso, en el que se registran los eventos
especificados por el usuario, permite al agente revisar con toda comodidad los

acontecimientos principales producidos en el desarrollo del caso. También es posible
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ejecutar una auditoria detallada. El control de tiempos permite obtener informacién

valiosa sobre el tiempo que dedican los agentes a cada caso.

3.1.2 Creacion de Casos

Existen varios métodos para la creacion de casos. Indistintamente del método
que se utilice, siempre se debe identificar el contacto y la unidad de negocio antes de
acceder al grupo de paginas de gestion de casos. No se puede acceder a una pagina

de casos en blanco.

3.1.3 Utilizacion de la pagina de busqueda de casos

El método basico para crear un caso consiste en utilizar la pagina de busqueda
de casos en el modo Anadir Caso Nuevo. Para poder acceder a la pagina Caso, se
debe seleccionar:

e La persona que da parte del caso.

e En PeopleSoft CRM Asistencia, se identifica al cliente y al agente.

e El cliente puede ser tanto una empresa como un consumidor particular. Los

consumidores pueden actuar por si mismos o bien designar a un tercero en

calidad de representante.

En PeopleSoft CRM Help Desk, se identifica al empleado. Al acceder a la pagina
caso, la informacién sobre unidad de negocio y contacto que se ha introducido en la

pagina de busqueda aparece en los campos correspondientes.
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3.1.4 Informacion de contacto por defecto

Cuando se crea un caso, el sistema introduce el numero de teléfono y la direccién
de correo electronico por defecto del contacto. En PeopleSoft CRM Help Desk los
valores por defecto son el numero y la direccion principales del empleado. En
PeopleSoft CRM Asistencia, el sistema busca un nimero y una direccién por defecto
en los registros de agente y cliente. El sistema busca en los siguientes registros de

objetos de gestion y utiliza el primer nimero y la primera direccién que encuentre:

Registro de relacién pertinente (por ejemplo, el nimero de teléfono de un
agente en una empresa determinada)

e Rol del agente.

e Agente.

¢ Rol del cliente.

e (Cliente.

Solucion de Casos

Las aplicaciones de centro de contactos de PeopleSoft permiten realizar el
seguimiento no sélo de la solucion final de un caso, sino de todas las soluciones
contempladas o fallidas. La funcion de seguimiento del uso de todas las soluciones
permite obtener datos importantes acerca de la efectividad del conjunto de

soluciones con el que se trabaja.
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Entre la solucion de casos podemos describir lo siguiente:

Diferencias entre solucion y cierre de un caso.

Las soluciones son maneras en las que se pueden resolver los problemas de
los clientes o empleados. Una solucién contemplada puede resultar correcta o
incorrecta. Cuando una solucién se puede aplicar para resolver correctamente
un problema, pasa a ser la solucion correcta del caso. Las soluciones

correctas soélo existen el contexto de los casos.

Los casos resueltos son los que estan asociados a soluciones correctas.
Aunque un caso esté solucionado, no tiene necesariamente que estar cerrado,

ya que el estado del caso es independiente de la solucién.

La empresa puede utilizar la pagina Valores por Defecto de Caso para definir
el estado por defecto de los casos solucionados. Si existe un estado por
defecto, el sistema lo aplicara al caso cuando se solucione. Si no existe un
valor por defecto, los agentes de centro de contactos deberan actualizar

manualmente el estado de cada caso.
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3.2 Comparacion People Soft CRM con otras herramientas de gestion

3.2.1 People Soft CRM Help Desk

PeopleSoft CRM dispone de dos aplicaciones distintas para la gestion integral

del apoyo a clientes internos y externos.

o PeopleSoft CRM Help Desk

o PeopleSoft CRM Asistencia

Ambas aporta soluciones integrales para el seguimiento y la resolucién de
problemas y peticiones de sustitucion de articulos

Automatiza procesos sin necesidad de incrementar personal de soporte

Cada aplicacion dispone de funciones diferenciadas para adaptarse a los
distintos destinatarios

El seguimiento de los casos lo realiza segun los datos correspondientes a
cada aplicacion

Los casos se gestionan por empleado, departamento y otros datos referidos a
casos internos

Mantiene los niveles de servicio

Se puede definir un tipo de relacién global y utilizarlo con los problemas que
se puedan resolver aplicando una solucidén una sola vez (por ejemplo, reiniciar

un servidor).
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3.2.2

Se puede definir un tipo de relacién uUnico y utilizarlo para los casos que
pueden resolverse mediante la aplicacion repetida de una solucién (como la

descarga de un nuevo archivo .DLL).

El usuario puede definir otros tipos de relacion: casos similares, duplicados, de

causa y efecto, o cualquier otro tipo que se desee registrar.

El Asesor de Soluciones es un potente motor de busqueda que permite a los

agentes localizar distintas soluciones

Las dos aplicaciones permiten poner a disposicion del usuario del centro de
contactos las funciones de creacion, consulta y actualizacién de los casos que

le afectan.

Tanto PeopleSoft CRM Asistencia como Help Desk hacen un amplio uso de

las prestaciones de automatizacion de procesos de PeopleSoft CRM
Basado en Web

Dispone de Ayuda en linea

Service Desk

Es una herramienta que permite gestionar eficazmente dentro de soporte a
clientes y usuarios

Basado en Web

Ayuda a priorizar las llamadas

Analiza frecuencia de problemas y los corrige
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e Puede gestionar incidentes y problemas
e Gestion de configuracién y cambios en cualquier tipo de negocio

e Las bases de datos se pueden controlar via Web

3.3 Implementacion de Herramientas Internet de tres capas

3.3.1 ¢{Qué es una Red?

Cada uno de los tres siglos pasados ha estado dominado por una sola
tecnologia, el siglo XVIII fue la etapa de los grandes sistemas mecanicos que
acompanaron a la Revolucion Industrial. El siglo XIX fue la época de la maquina de
vapor. Durante el siglo XX, la tecnologia clave ha sido la recoleccion, procesamiento
y distribucion de informacién. Entre otros desarrollos, hemos asistido a la instalacion
de redes telefénicas en todo el mundo, a la invencion de la radio y la television, al
nacimiento y crecimiento sin precedente de la industria de los ordenadores

(computadores), asi como a la puesta en orbita de los satélites de comunicacién.

LS —

&

—f

Figura 3 .1: Esquema de una red [ www.ignside.net |
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A medida que avanzamos hacia los ultimos afos de este siglo, se ha dado una
rapida convergencia de estas areas, y también las diferencias entre la captura,
transporte almacenamiento y procesamiento de informacién estan desapareciendo
con rapidez. Organizaciones con centenares de oficinas dispersas en una amplia
area geografica esperan tener la posibilidad de examinar en forma habitual el estado
actual de todas ellas, simplemente oprimiendo una tecla. A medida que crece nuestra
habilidad para recolectar procesar y distribuir informacion, la demanda de mas

sofisticados procesamientos de informacién crece todavia con mayor rapidez.

La industria de ordenadores ha mostrado un progreso espectacular en muy corto
tiempo. El viejo modelo de tener un solo ordenador para satisfacer todas las
necesidades de célculo de una organizacion se esta reemplazando con rapidez por
otro que considera un numero grande de ordenadores separados, pero
interconectados, que efectian el mismo trabajo. Estos sistemas, se conocen con el
nombre de redes de ordenadores. Estas nos dan a entender una coleccion
interconectada de ordenadores auténomos. Se dice que los ordenadores estan
interconectados, si son capaces de intercambiar informacién. La conexién no
necesita hacerse a través de un hilo de cobre, el uso de laser, microondas y satélites
de comunicaciones. Al indicar que los ordenadores son auténomos, excluimos los
sistemas en los que un ordenador pueda forzosamente arrancar, parar o controlar a

otro, éstos no se consideran autbnomos.
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3.3.2 Usos de las Redes de Ordenadores

3.3.2.1 Objetivos de las redes

Las redes en general, consisten en "compartir recursos”, y uno de sus objetivo
es hacer que todos los programas, datos y equipo estén disponibles para cualquiera
de la red que asi lo solicite, sin importar la localizacién fisica del recurso y del
usuario. En otras palabras, el hecho de que el usuario se encuentre a 1000 Km. de
distancia de los datos, no debe evitar que este los pueda utilizar como si fueran

originados localmente.
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Figura 3 .2: Usos de las redes de Ordenadores [ www.ignside.net ]

Un segundo objetivo consiste en proporcionar una alta fiabilidad, al contar con
fuentes alternativas de suministro. Por ejemplo todos los archivos podrian duplicarse
en dos o tres maquinas, de tal manera que si una de ellas no se encuentra

disponible, podria utilizarse una de las otras copias. Ademas, la presencia de

118



multiples CPU significa que si una de ellas deja de funcionar, las otras pueden ser

capaces de encargarse de su trabajo, aunque se tenga un rendimiento global menor.

Otro objetivo es el ahorro econémico. Los ordenadores pequenos tienen una mejor
relacion costo / rendimiento, comparada con la ofrecida por las maquinas grandes.
Estas son, a grandes rasgos, diez veces mas rapidas que el mas rapido de los
microprocesadores, pero su costo es miles de veces mayor. Este desequilibrio ha
ocasionado que muchos disefiadores de sistemas construyan sistemas constituidos
por poderosos ordenadores personales, uno por usuario, con los datos guardados

una o mas maquinas que funcionan como servidor de archivo compartido.

Este objetivo conduce al concepto de redes con varios ordenadores en el mismo
edificio. A este tipo de red se le denomina LAN ( red de area local), en contraste con
lo extenso de una WAN (red de area extendida), a la que también se conoce como

red de gran alcance.
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Figura 3 .3: Redes en Internet [ www.ignside.net |
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Un punto muy relacionado es la capacidad para aumentar el rendimiento del
sistema en forma gradual a medida que crece la carga, simplemente anadiendo mas
procesadores. Con maquinas grandes, cuando el sistema esta lleno, debera
reemplazarse con uno mas grande, operacién que por lo normal genera un gran

gasto y una perturbacion inclusive mayor al trabajo de los usuarios.

Otro objetivo del establecimiento de una red de ordenadores, es que puede
proporcionar un poderoso medio de comunicacién entre personas que se encuentran
muy alejadas entre si. Con el ejemplo de una red es relativamente facil para dos o
mas personas que viven en lugares separados, escribir informes juntos. Cuando un
autor hace un cambio inmediato, en lugar de esperar varios dias para recibirlos por
carta. Esta rapidez hace que la cooperacién entre grupos de individuos que se
encuentran alejados, y que anteriormente habia sido imposible de establecer, pueda

realizarse ahora.
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Figura 3 .4: Esquema de una red Wan [www.ignside.net ]
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3.3.3 Aplicacion de las redes

El reemplazo de una maquina grande por estaciones de trabajo sobre una
LAN no ofrece la posibilidad de introducir muchas aplicaciones nuevas, aunque
podrian mejorarse la fiabilidad y el rendimiento. Sin embargo, la disponibilidad de una
WAN (ya estaba antes) si genera nuevas aplicaciones viables, y algunas de ellas
pueden ocasionar importantes efectos en la totalidad de la sociedad. Para dar una
idea sobre algunos de los usos importantes de redes de ordenadores, veremos ahora
brevemente tres ejemplos: el acceso a programas remotos, el acceso a bases de

datos remotas y facilidades de comunicacién de valor afadido.
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Figura 3 .5: Aplicacion de las redes [www.ignside.net]
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Una compafia que ha producido un modelo que simula la economia mundial
puede permitir que sus clientes se conecten usando la red y corran el programa para
ver como pueden afectar a sus negocios las diferentes proyecciones de inflacion, de
tasas de interés y de fluctuaciones de tipos de cambio. Con frecuencia se prefiere
este planteamiento que vender los derechos del programa, en especial si el modelo
se estd ajustando constantemente & necesita de una maquina muy grande para

correrlo.

Todas estas aplicaciones operan sobre redes por razones econdmicas: el llamar a un
ordenador remoto mediante una red resulta mas econdémico que hacerlo
directamente. La posibilidad de tener un precio mas bajo se debe a que el enlace de
una llamada telefénica normal utiliza un circuito caro y en exclusiva durante todo el
tiempo que dura la llamada, en tanto que el acceso a través de una red, hace que
solo se ocupen los enlaces de larga distancia cuando se estan transmitiendo los

datos.

Una tercera forma que muestra el amplio potencial del uso de redes, es su empleo
como medio de comunicacion (INTERNET). Como por ejemplo, el tan conocido por
todos, correo electrdnico (e-mail), que se envia desde una terminal, a cualquier
persona situada en cualquier parte del mundo que disfrute de este servicio. Ademas

de texto, se pueden enviar fotografias e imagenes.
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Email - Destino
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Figura 3 .6: Utilizacién de una red [www.ignside.net]

3.3.4 Estructura de una red

En toda red existe una coleccibn de maquinas para correr programas de
usuario (aplicaciones). Seguiremos la terminologia de una de las primeras redes,
denominada ARPANET, y llamaremos hosts a las maquinas antes mencionadas,

también, en algunas ocasiones se utiliza el término sistema terminal o sistema final.

Los hosts estan conectados mediante una subred de comunicacién, o simplemente
subred. El trabajo de la subred consiste en enviar mensajes entre hosts, de la misma
manera como el sistema telefénico envia palabras entre la persona que habla y la
que escucha. El disefio completo de la red simplifica notablemente cuando se
separan los aspectos puros de comunicacion de la red (la subred), de los aspectos

de aplicacién (los hosts).
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Una subred en la mayor parte de las redes de area extendida consiste de dos
componentes diferentes: las lineas de transmisién y los elementos de conmutacion.
Las lineas de transmisién (conocidas como circuitos, canales o troncales), se

encargan de mover bits entre maquinas.

¢Cl iCl Q-
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Figura 3 .7: Estructura de una red [www.ignside.net ]

Los elementos de conmutacién son ordenadores especializados que se utilizan para
conectar dos 0 mas lineas de transmisién. Cuando los datos llegan por una linea de

entrada, el elemento de conmutacién debera seleccionar una linea de salida para

reexpedirlos.
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3.3.5 Arquitectura 3 capas
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Figura 3 .8: Arquitectura 3 capas [www.ignside.net]

Los tipos de componentes identificados en el escenario de disefio de ejemplo son:

1. Componentes de interfaz de usuario (IU). La mayor parte de las soluciones
necesitan ofrecer al usuario un modo de interactuar con la aplicacién. En el
ejemplo de aplicaciéon comercial, un sitio Web permite al cliente ver productos
y realizar pedidos, y una aplicacion basada en el entorno operativo Microsoft
Windows permite a los representantes de ventas escribir los datos de los

pedidos de los clientes que han telefoneado a la empresa. Las interfaces de
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usuario se implementan utilizando formularios de Windows Forms, paginas
Microsoft ASP.NET, controles u otro tipo de tecnologia que permita procesar y
dar formato a los datos de los usuarios, asi como adquirir y validar los datos

entrantes procedentes de éstos.

Componentes de proceso de usuario. En un gran nimero de casos, la inter
actuacion del usuario con el sistema se realiza de acuerdo a un proceso
predecible. Por ejemplo, en la aplicacién comercial, podriamos implementar un
procedimiento que permita ver los datos del producto. De este modo, el
usuario puede seleccionar una categoria de una lista de categorias de
productos disponibles y, a continuacion, elegir uno de los productos de la
categoria seleccionada para ver los detalles correspondientes. Del mismo
modo, cuando el usuario realiza una compra, la inter actuacion sigue un
proceso predecible de recoleccién de datos por parte del usuario, por el cual
éste en primer lugar proporciona los detalles de los productos que desea
adquirir, a continuacion los detalles de pago y, por ultimo, la informacion para
el envio. Para facilitar la sincronizacion y organizacién de las inter actuaciones
con el usuario, resulta util utilizar componentes de proceso de usuario
individuales. De este modo, el flujo del proceso y la légica de administracidon
de estado no se incluye en el cédigo de los elementos de la interfaz de
usuario, por lo que varias interfaces podran utilizar el mismo "motor" de inter

actuacion basica.

126



3. Flujos de trabajo empresariales. Una vez que el proceso de usuario ha
recopilado los datos necesarios, éstos se pueden utilizar para realizar un
proceso empresarial. Por ejemplo, tras enviar los detalles del producto, el
pago y el envio a la aplicaciébn comercial, puede comenzar el proceso de
cobro del pago y preparacion del envio. Gran parte de los procesos
empresariales conllevan la realizacién de varios pasos, los cuales se deben
organizar y llevar a acabo en un orden determinado. Por ejemplo, el sistema
empresarial necesita calcular el valor total del pedido, validar la informacién de
la tarjeta de crédito, procesar el pago de la misma y preparar el envio del
producto. El tiempo que este proceso puede tardar en completarse es
indeterminado, por lo que seria preciso administrar las tareas necesarias, asi
como los datos requeridos para llevarlas a cabo. Los flujos de trabajo
empresariales definen y coordinan los procesos empresariales de varios
pasos de ejecucion larga y se pueden implementar utilizando herramientas de

administracion de procesos empresariales.

4. Componentes empresariales. Independientemente de si el proceso
empresarial consta de un Unico paso o de un flujo de trabajo organizado, la
aplicacién requerira probablemente el uso de componentes que implementen
reglas empresariales y realicen tareas empresariales. Por ejemplo, en la

aplicacién comercial, debera implementar una funcionalidad que calcule el
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precio total del pedido y agregue el costo adicional correspondiente por el
envio del mismo. Los componentes empresariales implementan la légica

empresarial de la aplicacion.

Agentes de servicios. Cuando un componente empresarial requiere el uso
de la funcionalidad proporcionada por un servicio externo, tal vez sea
necesario hacer uso de codigo para administrar la semantica de la
comunicacién con dicho servicio. Por ejemplo, los componentes empresariales
de la aplicacion comercial descrita anteriormente podria utilizar un agente de
servicios para administrar la comunicacién con el servicio de autorizacion de
tarjetas de crédito y utilizar un segundo agente de servicios para controlar las
conversaciones con el servicio de mensajeria. Los agentes de servicios
permiten aislar las idiosincrasias de las llamadas a varios servicios desde la
aplicacién y pueden proporcionar servicios adicionales, como la asignacion
basica del formato de los datos que expone el servicio al formato que requiere

la aplicacién.

Interfaces de servicios. Para exponer l6gica empresarial como un servicio,
es necesario crear interfaces de servicios que admitan los contratos de
comunicaciéon (comunicacién basada en mensajes, formatos, protocolos,
seguridad y excepciones, entre otros) que requieren los clientes. Por ejemplo,

el servicio de autorizacion de tarjetas de crédito debe exponer una interfaz de
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servicios que describa la funcionalidad que ofrece el servicio, asi como la
semantica de comunicacién requerida para llamar al mismo. Las interfaces de

servicios también se denominan fachadas empresariales.

Componentes logicos de acceso a datos. La mayoria de las aplicaciones y
servicios necesitan obtener acceso a un almacén de datos en un momento
determinado del proceso empresarial. Por ejemplo, la aplicacion empresarial
necesita recuperar los datos de los productos de una base de datos para
mostrar al usuario los detalles de los mismos, asi como insertar dicha
informacion en la base de datos cuando un usuario realiza un pedido. Por
tanto, es razonable abstraer la I6gica necesaria para obtener acceso a los
datos en una capa independiente de componentes légicos de acceso a datos,
ya que de este modo se centraliza la funcionalidad de acceso a datos y se

facilita la configuracion y el mantenimiento de la misma.

Componentes de entidad empresarial. La mayoria de las aplicaciones
requieren el paso de datos entre distintos componentes. Por ejemplo, en la
aplicacion comercial es necesario pasar una lista de productos de los
componentes logicos de acceso a datos a los componentes de la interfaz de
usuario para que éste pueda visualizar dicha lista. Los datos se utilizan para
representar entidades empresariales del mundo real, como productos o

pedidos. Las entidades empresariales que se utilizan de forma interna en la
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aplicaciéon suelen ser estructuras de datos, como conjuntos de datos,
DataReader o secuencias de lenguaje de marcado extensible (XML), aunque
también se pueden implementar utilizando clases orientadas a objetos
personalizadas que representan entidades del mundo real necesarias para la

aplicacién, como productos o pedidos.

9. Componentes de seguridad, administracion operativa y comunicacion.
La aplicacién probablemente utilice también componentes para realizar la
administracion de excepciones, autorizar a los usuarios a que realicen tareas

determinadas y comunicarse con otros servicios y aplicaciones.

3.4 Fortaleza de un servidor de Base de Datos para PeopleSoft

3.4.1 Concepto:

Bases de Datos es un conjunto de informacién almacenada en memoria
auxiliar que permite acceso directo con un conjunto de programas que manipulan
esos datos. Es un conjunto exhaustivo no redundante de datos estructurados
organizados independientemente de su utilizaciéon y su implementacion en maquina
accesibles en tiempo real y compatibles con usuarios concurrentes con necesidad de

informacion diferente y no predicable en tiempo.
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3.4.2 Origenes y Antecedentes

Surgen desde mediados de los afos sesenta la historia de las bases de datos,

en 1970 Codd propuso el modelo relacional, este modelo es el que ha marcado la

linea de investigacién por muchos anos, ahora se encuentran los modelos orientados

a objetos.

3.4.3 Ventajas del uso de la base de datos para People Soft en la organizacion

Ventajas de las bases de datos.-

1. Independencia de datos y tratamiento.

e Cambio en datos no implica cambio en programas y viceversa

(Menor coste de mantenimiento).

2. Coherencia de resultados.

e Reduce redundancia :

e Acciones légicamente Unicas.

e Se evita inconsistencia.
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3. Mejora en la disponibilidad de datos

¢ No hay duefo de datos (No igual a ser publicos).
e Ni aplicaciones ni usuarios.

e Guardamos descripcion.

PEOPLE SOFT CEM
HELP DESHK

PEOPLE SOFT
DATABASE

Database Views

VISTAS/REPORTES

Figura 3 .9: Arquitectura de People Soft
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4. Cumplimiento de ciertas normas.

¢ Restricciones de seguridad.
e Accesos (Usuarios a datos).

e Operaciones (Operaciones sobre datos).

5. Otras ventajas:

e Mas eficiente gestidon de almacenamiento.

e Efecto sinérgico.

Las Bases de Datos pueden ser estudiadas desde 3 niveles distintos:

3.4.3.1 Nivel Fisico.

Es el nivel real de los datos almacenados, es decir como se almacenan los

datos, ya sea en registros, o como sea. Este nivel es usado por muy pocas personas

que deben estar calificadas para ello. Este nivel lleva asociada una representacion

de los datos, que es lo que denominamos Esquema Fisico.
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Forma de conexion con la base de datos

Web Browser

l - Network

Web Server

Network

People Soft CRM
Help Desk

Figura 3 .10: Base de datos con PeopleSoft

3.4.3.2 Nivel Conceptual.

Es el correspondiente a una vision de la base de datos desde el punto de visto
del mundo real. Es decir tratamos con la entidad u objeto representado, sin
importarnos como esta representado o almacenado. Este nivel lleva asociado el

Esquema Conceptual.

3.4.3.3 Nivel Vision.

Son partes del esquema conceptual. El nivel conceptual presenta toda la base

de datos, mientras que los usuarios por lo general sélo tienen acceso a pequefas
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parcelas de ésta. El nivel visién es el encargado de dividir estas parcelas. Un ejemplo
seria el caso del empleado que no tiene porqué tener acceso al sueldo de sus
companeros o de sus superiores. El esquema asociado a éste nivel es el Esquema
de Visién. Los 3 niveles vistos, componen lo que conocemos como arquitectura de

base de datos a 3 niveles.

3.5 Clasificar las bases de datos por su uso y aplicacion

3.5.1 Tipos de Modelos de Datos.

Existen fundamentalmente tres alternativas disponibles para disefar las bases de

datos: el modelo jerarquico, el modelo de red y el modelo relacional.

e Modelo Jerarquico.
o Puede representar dos tipos de relaciones entre los datos: relaciones

de uno a uno y relaciones de uno a muchos.

e Modelo de Red.
o Este modelo permite la representacion de muchos a muchos, de tal
forma que cualquier registro dentro de la base de datos puede tener

varias ocurrencias superiores a él. El modelo de red evita redundancia
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en la informacion, a través de la incorporacion de un tipo de registro

denominado el conector.

e Modelo Relacional.
o Este modelo se esta empleando con mas frecuencia en la practica,
debido a las ventajas que ofrece sobre los dos modelos anteriores,
entre ellas, el rapido entendimiento por parte de usuarios que no tienen

conocimientos profundos sobre Sistemas de Bases de Datos.

3.5.2 Bases de Datos Distribuidas.

Las bases de datos distribuidas se estan utilizando cada vez mas en la misma
medida en que se usan las arquitecturas de cliente-servidor. Los principales
problemas que se generan por el uso de la tecnologia de bases de datos distribuidas
son en lo referente a duplicidad de datos y a su integridad al momento de realizar
actualizaciones a los mismos. Ademas, el control de la informacion puede constituir
una desventaja, debido a que se encuentra diseminada en diferentes localidades

geograficas.

Tendencias futuras.

En el futuro la mayoria de las organizaciones cambiaran la forma convencional
de manejo de la informacion a la arquitectura de base de datos a las ventajas

derivadas de su uso. El uso de las bases de datos distribuidas se incrementara de

136



manera considerable en la medida en que la tecnologia de comunicacion de datos
brinde mas facilidades para ello. El uso de bases de datos facilitara y soportara en

gran medida a los Sistemas de Informacion para la Toma de Decisiones.

3.5.3 Que es un servidor de componentes

La arquitectura de software en una aplicacibn basada en componentes
consiste en uno o un numero pequeno de componentes especificos de la aplicacién
(que se disefan especificamente para ella), que hacen uso de otros muchos
componentes prefabricados que se ensamblan entre si para proporcionar los

servicios que se necesitan en la aplicacion.

Entorro normalizado de com ponenies

Interfaz
o |

Interfaz
L Lomponente

i
I
Componente

A
+Inlcr|‘nr‘. o
&

L]

Aplicacion

Componente

D

Componente /
i Interfaz
8

Figura 3 .11: Servidor de componentes [www.ignside.net]

En la tecnologia de componentes la interfaz constituye el elemento basico de inter
conectividad. Cada componente debe describir de forma completa las interfaces que

ofrece, asi como las interfaces que requiere para su operacién. Y debe operar
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correctamente con independencia de los mecanismos internos que utilice para

soportar la funcionalidad de la interfaz.

Caracteristicas muy relevantes de la tecnologia de programacion basada en
componentes son la modularidad, la rehusabilidad y componibilidad y en todos ellos
coincide con la tecnologia orientada a objetos de la que se puede considerar una
evolucién. Sin embargo, en la tecnologia basada en componentes también se
requiere robustez ya que los componentes han de operar en entornos mucho mas

heterogéneos y diversos.

El desarrollo de software basado en componentes es la evolucién natural de la

ingenieria software para mejorar la calidad, disminuir los tiempos de desarrollo y

gestionar la creciente complejidad de los sistemas.

3.5.4 Entorno normalizado de desarrollo de componentes de Software

Para que una arquitectura de componentes pueda operar es necesario disponer de

un entorno normalizado que proporcione soporte a los mecanismos con que se

comunican las interfaces.
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3.5.5 COM (Component Object Model).

Los lenguajes de programacion clasicos fueron disefados para desarrollar
aplicaciones secuenciales compuestas de médulos, todos ellos codificados con un
solo lenguaje. Sin embargo, hay situaciones en las que no es practico restringirse al
uso de un unico lenguaje. La tecnologia COM aborda la solucién a este problema
proporcionando un sencillo, pero a la vez potente modelo para construir sistemas

software a partir de la interaccion de objetos (componentes).

COM define un estandar binario (esto implica que es independiente del lenguaje de
programacién) para objetos y la intercomunicacion entre ellos. Toda comunicaciéon se
realiza a través de operaciones que son proporcionadas dentro de interfaces. El
disefiador invoca las operaciones que necesita directamente, incluso si el objeto
destinatario esta localizado en otro proceso o en otra maquina.

El modelo de programacién COM esta basado en la distribucion de cédigo de clases
en componentes binarios. Esto significa que el software (componentes) que se
adhiere a COM, puede ser rehusado sin ninguna dependencia de codigo fuente. Los
desarrolladores pueden exponer sus trabajos como ficheros binarios sin dar a

conocer sus algoritmos.

El desarrollo basado en componentes resuelve muchos de los problemas asociados

con las aplicaciones monoliticas. Permite al grupo de desarrollo exponer ficheros

binarios en vez de codigo fuente. Los componentes binarios pueden ser actualizados
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independientemente y reemplazados, lo que se hace mucho mas facil mantener y

extender una aplicacién después de que esta ha sido puesta en explotacion.

3.5.6 MTS (Microsoft Transaction Server).

MTS es una pieza de software que fue creada para Windows NT Server,
permite a los objetos de la capa media correr sobre Windows NT Server y controlar
las transacciones distribuidas, es decir, permite a los componentes ser esparcidos
por la red y que se ejecuten en otras computadoras con sistema operativo Windows
NT Server. MTS provee un entorno de ejecucion para objetos COM, adicionando
soporte para la seguridad, soporte para administracion y configuracién. Es posible

administrar varios servidores desde una simple computadora.

3.5.7 COM+

COM+, no es mas que la integracién de la arquitectura COM y MTS (Microsoft
Transation Server). A diferencia de MTS, esta nueva capa de ejecucidon no es
opcional, COM+ es parte por defecto de la instalacion del sistema operativo Windows

2000.

Como COM, COM+, es basado sobre componentes binarios y programacién basada
en interfaces. Los Componentes COM+ pueden ser actualizados y extendidos una
vez que estén en explotacion sin afectar a las aplicaciones clientes que los usan en

la produccién.

140



De este modo, la combinacion de la tecnologia COM+ junto con las técnicas de
programacién orientada a objeto, nos ofrece una importante simplificacion en el

proceso de desarrollo de aplicaciones informaticas.

3.6 Disefiando aplicaciones distribuidas

El disefio de aplicaciones modernas involucra la division de una aplicacién en
multiples capas; la interfase de usuario, la capa media de objetos de negocios, y la
capa de acceso a datos. Puede ser util identificar los tipos de procesamiento que
podemos esperar que una aplicacion realice. Muchas aplicaciones pueden, al menos,

hacer lo siguiente:

e (Calculos u otros procesos de negocios.

e Ejecucién de reglas de negocios.

e Validacién de datos relacionados al negocio.

e Manipulacion de datos.

e Ejecucidén de las reglas de datos relacional.

e Interactuar con aplicaciones externas o servicios.

e |[nteractuar con otros usuarios.

Nosotros podemos tomar estos tipos de servicios y generalizarlos dentro de los tres

grupos o capas que a continuacién se resumen:
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¢ Interfase de usuario (Capa de Presentacion)
o Interactuar con otros usuarios.

o Interactuar con aplicaciones externas o servicios.

e Procesos de negocios (Capa de Negocios)
o Calculos u otros procesos de negocios.
o Ejecucién de reglas de negocios.

o Validacién de datos relacionados al negocio.

e Procesos de datos (Capa de Servicios de Datos).
o Manipulacion de datos.

o Ejecucién de las reglas de datos relacional.

La division de estos procesos de aplicaciones y su distribucién entre diferentes

procesos cliente/servidor son conocidas como Procesamiento Distribuido.

Generalizando estos procesos dentro de estas tres categorias o capas es una
distribucién légica y no refleja necesariamente alguna opcién de diseno fisico sobre
computadoras, terminales u otros equipos. Usted puede desarrollar una aplicacion
cliente/servidor distribuida basada sobre estas tres capas de Presentacion, Logica de
Negocios y Servicios de Datos y tener la aplicacion entera corriendo sobre una
simple computadora. Alternativamente, usted puede esparcir estas tres capas a

través de un gran nimero de diferentes computadoras sobre una red.
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3.6.1 Que es un servidor de Aplicaciones

El Servidor de Aplicaciones es un programa capaz de servir aplicaciones,
datos, Web, disco, mensajes, su propio navegador, control de licencias, etc. En
resumen, un auténtico multiservidor. Su potencia permite el acceso simultaneo de
usuarios a través de intranets e Internet en tiempo real, de una manera transparente

a través de TCP-IP.

3.6.1.1 Caracteristicas generales

- Facilidad de instalacion y administracion.

- Trabaja en cualquier entorno de red con protocolo TCP/IP.
- Servidor de datos.

- Servidor de paginas Web.

- Servidor de disco.

SERVIDOR DE
APLICACIONES

- Office

- Oracle

- Antivirus
- Etc

eeeee

=
Workstation Workstation Workstatian Workstation

Figura 3 .12: Servidor de aplicaciones [www.ignside.net ]

143



- Servidor de mensajes entre usuarios.

- Altisima velocidad de ejecucién.

- Distribucién automatica de aplicaciones y del navegador.

- Mantenimiento de grupos y usuarios flexible y seguro.

- Historial de accesos y operaciones por usuario.

- Configuracién de niveles de acceso por maquinas y aplicacion.

- Transacciones individualizadas.

- Gestion de bloqueos automatica.

- Copias de seguridad en caliente.

- Programacion de tareas.

- Demonios.

3.7 Parametrizacion de PeopleSoft CRM Help Desk

Web Browser

Process Request
Dizlog

Report/Log Viewer

Web Server
with
PeopleSoft
Intermet
Architecture

Report
Repository

Application Server

DEMS
Server

Process Scheduler
Server

Application Engne

Process
Scheduler
Server

Agent

n¥ision

FTP or XCOPY
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Tabla 3 .1 Parametrizacion de People Soft

ID y nombre de

informe

RCC1002

Casos Puesto Ayuda

Descripcion

Este informe clasifica los casos en

funcién de los agentes a quienes estan

Navegacion

Asistencia, Informes,

Informes de Help Desk,

Pagina de control de

ejecucion

RUN_RCC1002

p/Agente asignados. De cada caso, el informe Casos Puesto Ayuda

muestra el ID, estado, prioridad, nombre | p/Agente

de contacto, fecha de creacién y asunto.
RCC1003 Este informe enumera los Asistencia, Informes, RUN_RCC1003
Casos Pto Ayuda departamentos que han dado parte de Informes de Help Desk,
p/Departamento casos. El informe muestra el nimero de | Casos Pto Ayuda

casos notificados por cada p/Departamento, Caso

departamento. Pto Ayuda

p/Departamento

RCC1004 Este informe presenta una lista de casos | Asistencia, Informes, RUN_RCC1004

Casos Puesto Ayuda

ordenados por prioridad e indica el

Informes de Help Desk,

p/Prioridad numero total de casos en cada rango de | Casos Puesto Ayuda
prioridad. De cada caso, el informe p/Prioridad, Casos Pto
muestra la prioridad, el ID de caso, Ayuda p/Prioridad
estado, departamento, nombre de
contacto, fecha de creacion y agente
asignado.
RCC1005 Este informe presenta un listado de Asistencia, Informes, RUN_RCC1005

Casos Puesto Ayuda

casos clasificados y contabilizados por

Informes de Help Desk,
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p/Problema

tipo. De cada caso, el informe muestra
el ID, la prioridad, el estado, nombre de
contacto, fecha de creacién y agente

asignado.

Casos Puesto Ayuda

p/Problema

RCC1006

Casos Puesto Ayuda

Este informe presenta un listado de

estados de caso e indica el nimero de

Asistencia, Informes,

Informes de Help Desk,

RUN_RCC1006

p/Estado casos con cada estado. Casos Puesto Ayuda
p/Estado

RCC1007 Este informe agrupa los casos por Asistencia, Informes, RUN_RCC1007
Casos Pto Ayuda por | categoria e indica el nimero total de Informes de Help Desk,
Cat/Tp/Det casos en cada una de ellas. De cada Casos Pto Ayuda por

caso, el informe muestra el ID, la Cat/Tp/Det, Casos Pto

categoria, el tipo, los detalles, fecha de Ayuda p Cat/Tp/Det

creacion, nombre de contacto, estado y

resumen.
RCC1008 Este informe ofrece informacion Asistencia, Informes, RUN_RCC1008

Informacion Casos

detallada sobre casos e incluye la

Informes de Help Desk,

Puesto Ayuda mayoria de los datos que figuran enlas | Informacién Casos
paginas de gestion de casos. Puesto Ayuda, Info
Casos Puesto Ayuda
RCC1009 Este informe presenta un listado de los Asistencia, Informes, RUN_RCC1009

Estado Casos Pto

Ayuda p/Agt

agentes con casos asignados. De cada
agente, el informe indica el ID y el

nombre, asi como el nimero de casos

Informes de Help Desk,
Estado Casos Pto Ayuda

p/Agt
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abiertos asignados. Los estados de

cada agente se desglosan por estado.

RCC1010
Tiempo para Cierre

por Agente

Este informe presenta un listado de los
agentes con casos asignados. De cada
agente, el informe muestrael ID 'y
nombre, un listado de los casos
cerrados del agente, el nimero total de
casos cerrados y la media de dias
empleados en cada uno. El listado
muestra el ID de cada caso, la prioridad,
fecha de apertura, fecha de cierre y el

ndmero de dias empleados.

Asistencia, Informes,
Informes de Help Desk,
Tiempo para Cierre por

Agente

RUN_RCC1010

RCC1011

Casos Puesto Ayuda

Este informe presenta un listado de

empleados que han dado parte de

Asistencia, Informes,

Informes de Help Desk,

RUN_RCC1011

p/Empleado casos. El informe muestra el nimero de | Casos Puesto Ayuda

casos notificados por cada p/Empleado

departamento y empleado.
RCC1012 Este informe presenta un listado de Asistencia, Informes, RUN_RCC1012
Casos Pto Ayuda proyectos de gestion empleados para Informes de Help Desk,

p/Proc Gestion

resolver casos. De cada proyecto de
gestion, el informe indica el nimero de

casos para los que se ha empleado.

Casos Puesto Ayuda
p/Proy Gest, Casos Pto

Ayuda p/Proc Gest

RCC2009

Empleados Pto

Este informe presenta un listado de

empleados que han abierto casos en el

Asistencia, Informes,

Informes de Help Desk,

RUN_RCC2009
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Ayuda con Caso

periodo indicado. De cada empleado, el
sistema indica el nombre, la ubicacion,
el departamento, numero de teléfono,
extension y direccion de correo
electronico. Este informe no incluye

datos sobre casos.

Empleados Pto Ayuda

con Caso

3.8 Informes PS CRM Help Desk

Tabla 3 .2 Informes PS CRM Help Desk

ID y nombre de

informe

RCC2000

Estadisticas de

Descripcion

Este informe ofrece las siguientes

estadisticas sobre los contratos

Navegacion

Asistencia, Informes,

Informes de Asistencia,

Pagina de control de

ejecucion

RUN_RCC2000

Contratos empleados en un rango de fechas Estadisticas de
determinado: el nimero de casos Contratos
abiertos, el nimero de casos cerrados y
el tiempo medio empleado en dias y
horas.
RCC2001 Este informe ofrece informacion Asistencia, Informes, RUN_RCC2001

Info de Casos de

Asistencia

detallada sobre casos e incluye la
mayoria de los datos que figuran en las

paginas de gestion de casos.

Informes de Asistencia,
Informacion Casos

Asistencia

148



ID y nombre de

informe

Descripcion

Navegacion

Pagina de control de

ejecucion

RCC2002 Este informe clasifica los casos por Asistencia, Informes, RUN_RCC2002
Casos por fecha de creacion y cliente, por ese Informes de Asistencia,
Antigiiedad orden. De cada caso, el informe muestra | Casos por Antigliedad
el ID, la prioridad, el estado, tipo,
nombre de contacto, agente asignado y
asunto.
RCC2003 Este informe presenta un listado de los Asistencia, Informes, RUN_RCC2003

Casos por Agente

agentes con casos asignados. De cada
agente, el informe indica el nombre y
numero de casos que le han sido
asignados, que ha abierto y que ha
cerrado. El informe también indica el
tiempo medio empleado por el agente

en cerrar un caso, en dias y horas.

Informes de Asistencia,

Casos por Agente

RCC2004

Casos por Cliente

Este informe clasifica los casos por
cliente. De cada caso, el informe
muestra el ID, la prioridad, el estado, el
ID de producto, el tipo de caso, nombre
de contacto, fecha de creacion, agente

asignado y asunto.

Asistencia, Informes,
Informes de Asistencia,

Casos por Cliente

RUN_RCC2004

RCC2005

Casos por Prioridad

Este informe clasifica los casos por

prioridad, estado y cliente, por ese

Asistencia, Informes,

Informes de Asistencia,

RUN_RCC2005
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ID y nombre de

informe

Descripcion

orden. De cada caso, el informe muestra
el ID, tipo de caso, fecha de creacién y

asunto.

Navegacion

Casos por Prioridad

Pagina de control de

ejecucion

RCC2006

Casos por Producto

Este informe clasifica los casos por
producto. De cada caso, el informe
muestra el ID de producto, ID de caso,
la prioridad, el estado, el tipo de caso,
nombre de contacto, fecha de creacién,

agente asignado y asunto.

Asistencia, Informes,
Informes de Asistencia,

Casos por Producto

RUN_RCC2006

RCC2007

Casos por Tipo

Este informe clasifica los casos por tipo.
De cada caso, el informe muestra el ID,
la prioridad, el estado, nombre de
contacto, fecha de creacion, agente

asignado y asunto.

Asistencia, Informes,
Informes de Asistencia,

Casos por Tipo

RUN_RCC2007

RCC2008

Casos Reabiertos

Este informe presenta un listado de los
casos que se han reabierto.

De cada caso, el informe indica el ID, la
fecha de reapertura y el usuario que la

llevé a cabo.

Asistencia, Informes,
Informes de Asistencia,

Casos Reabiertos

RUN_RCC2008

RCC2013

Uso de Contratos

Este informe presenta un listado de
contratos que se han utilizado en

relacion con los casos notificados por

Asistencia, Informes,
Informes de Asistencia,

Fechas Contrato de

RUN_RCC2013
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ID y nombre de

informe

Descripcion

clientes. Los contratos se clasifican por
cliente. De cada contrato, el informe
muestra el codigo, fecha inicial y final,
asi como el nimero de casos en el que

se ha empleado.

Navegacion

Asistencia, Uso de

Contratos

Pagina de control de

ejecucion

3.9 Informes de Soluciones

Tabla 3 .3: Informes de Soluciones

ID y nombre de

informe

RCC2012

Uso de Soluciones

Descripcion

Este informe presenta un listado de
soluciones aplicadas a casos creados
en el rango de fechas indicado. De cada
solucion, el informe muestra el recuento
de utilizacion, el recuento de casos

resueltos y el indice de éxito.

Navegacion

Soluciones, Informes,

Soluciones

Pagina de control de

ejecucion

RUN_RCC2012

RCC2014
Soluciones

Frecuentes p/Prod

De cada producto contemplado, el
informe enumera las diez soluciones
que con mayor frecuencia han resuelto

los casos creados en un rango de

Soluciones, Informes,

Soluciones Frecuentes

RUN_RCC2014
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ID y nombre de

informe

Descripcion Navegacion Pagina de control de

ejecucion

fechas determinado.
De cada solucion, el informe muestra el
numero de casos resueltos para ese

producto.
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CAPITULO IV

4. Proceso Help Desk

4.1 Conociendo el proceso de Help Desk

“El éxito de una empresa depende en gran medida del conocimiento de los
Administradores y de los demas activos intangibles, ya que el buen uso de

éstos pueden representar ventajas competitivas dentro del ambiente de

negocio”
| LISUARIOS DEL HELP DESK |
-\_‘—\_|__\. _F._'_._'_F._._,—l—'-
—
| SERVICIO AL USUARD DE HELP DESK |
1
Caplurade || Escalmintads | Sequimiento
Feidermes rdenies . ¥ Solucion de
B inchderes
SERVICID AL USUARIC DE HELF DESE |
—Ll'_'_'_'- -\_\_‘_‘——\.=
Frocesos de apoyo al proceso princpal de senvicio.

o ..-—'_'_'_'_'_\_\_\_‘_‘—\—\.

-Iil Iln__

Herramisnias ¥ conceplas tecnoldgicos de apayo

Figura 4.1: Proceso Help Desk [Jan Van Bon, 2003]
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En este esquema podemos ver que el servicio que presta el Help Desk pasa
normalmente por tres procesos principales que le permite identificar, analizar y

satisfacer las necesidades del usuario, estos procesos son:

1. Captura de requerimiento.
2. Escalamiento de requerimiento.

3. Seguimiento y solucién de requerimientos.

Existen otros procesos que a continuaciéon se listan, estos procesos sirven de apoyo
a los procesos principales y pueden o no existir dentro de un Help Desk. Son
procesos que son definidos de acuerdo con las necesidades del servicio que brinda

el Help Desk.

1. Administracion de los activos de microinformatica.
2. Capacitacion.

3. Administracion de Cambios.

Por ultimo, se distinguen areas funcionales que estan conformadas por herramientas
y conceptos tecnoldgicos que permiten la realizacion de todos los procesos
anteriormente mencionados. La existencia de estas areas también depende de las

necesidades del servicio que brinda el Help Desk. Estas areas son:
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1. Herramientas generadoras de reportes.
2. Base de conocimiento.

3. Integracion.

4. Acceso remoto.

5. Servicio de Campo.

6. Arquitectura tecnoldgica.

7. Seguridad.

4.2 Necesidad de un modelo para medir la madurez de procesos y funciones

Se necesita tener un Help Desk con procesos y funciones maduras que lo
habiliten para ser apoyo a la infraestructura del conocimiento y que permita identificar
con qué cuenta la empresa, sobre qué se va a desarrollar en lo que se refiere a
conocimiento; de tal manera, que tenga base sobre la cual se pueda organizar su
aprendizaje. También requiere de procesos que permitan captura, almacenamiento,
transformacién, difusién, control y rehtiso del conocimiento. Asi mismo, contar con
competencias individuales que permitan un ambiente organizacional enfocado al

conocimiento.
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4.2.1

Beneficios de la aplicacion del modelo.

La aplicaciéon del modelo permitira principalmente la validacion del contenido del

SLA de esta forma servira como respaldo tanto al cliente como al proveedor del

servicio de HD. Permitird también la mejora en los procesos en cuanto a:

4.2.2

Mejora en la estimacion de fechas y presupuestos.
Mejora en los tiempos de ciclos de atencién.
Incremento en la productividad.

Mejora en la calidad (como medicién de defectos).
Mejora en la satisfacciéon del cliente.

Mejora en el ambiente laboral.

Incremento en el retorno de inversion.

Reduccién en el costo de la mala calidad.

Caracteristicas principales del modelo.

Ofrece una definicién de practicas y metas alcanzables.

Tiene una definicion de areas de proceso, que puedan ser identificadas
perfectamente una de otra.

Ofrece la mejora gradual del proceso de madurez del Help Desk, es decir es

evolutivo.
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e Tiene la flexibilidad que permite la adaptacion del modelo a Help Desk de

diferente funcion, estructura y tamafo.

4.2.3 Descripcion del Modelo.

Es importante decir que el modelo es un marco de referencia a seguir, es decir
las practicas y metas definidas, tienen como fin indicar lo que se tiene que hacer,
dejando al personal del Help Desk la decisién de cémo hacerlo. Dependiendo de la
funcion, caracteristicas y situacion del Help Desk que apligue el modelo, el
cumplimiento de practicas y metas se puede dar utilizando una gama de

herramientas tecnoldgicas, administrativas y humanas diversas.

Este modelo se basara en:

1. Definir areas de proceso y funcion existentes en el Help Desk.

2. Ubicar cada una de las Areas de Proceso o Funcién en el nivel adecuado de
madurez.

3. Seguir los lineamientos indicados en el modelo (metas y practicas); de esta

forma iniciar el proceso de mejora respecto a la madurez del HD.
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4.3 Recopilacion de informacién

Help Desk en un proceso de atencién basado en brindar un Unico punto de
contacto y para resolver problemas con los equipos informaticos en todas las

aplicaciones que se maneja en la empresa.

4.3.1 Por que me llaman?

Los problemas son muy comunes en las empresas sobre todo con los equipos
que se utilizan para realizar el trabajo diario, he ahi el surgimiento de problemas y la
necesidad de un sistema de Help Desk ya que incrementa la productividad y la
satisfaccion de los usuarios internos y externos. De nada sirve dotar a los empleados
de una empresa con las mas sofisticadas herramientas de productividad -
computadoras personales, software de oficina, acceso a toda la informacion
disponible, si esto no viene acompanado de un detallado programa de capacitacién y

soporte que permita el real aprovechamiento de las herramientas.

Tampoco sirve multiplicar el personal de soporte interno de una empresa para que
los empleados tengan a quien acudir en cualquier momento. Estas practicas son
costos ocultos de la tecnologia, que ya las empresas conocen bien y tratan de evitar

a toda costa.

En definitiva los usuarios tienen requerimientos o problemas por los cuales realizan
las llamadas en busca de ayuda para solucionar los problemas presentados siempre

esperando calidad en el servicio que utilizan.
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Estos problemas se presentan en todas las aplicaciones con las que funciona la
empresa, por los equipos que se utilizan, los requerimientos estan clasificados de la

siguiente manera:

Aplicaciones
Desktop
IMAC
Ordenes FX
Incidentes

Informacién general

vV Vv YV V VYV VYV V¥V

Otros

De acuerdo a empleados, equipos, aplicaciones de Otecel tenemos los siguientes:

» # empleados 1500

» # equipos 1500

» # aplicaciones 40

4.3.2 Para que me llaman?

Los usuarios de las diferentes aplicaciones llaman porque tienen problemas y

esperan tener una solucién rapida al mismo, para eso llaman a un unico punto de
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contacto en el mismo que existen personal capacitado en las diferentes aplicaciones

para dar una solucion y asi obtener la satisfaccién del cliente.

Para poder medir, registrar, escalar, solucionar todos los requerimientos se utilizara
una herramienta de gestion que se describe a continuacion la misma que clasifica de
acuerdo a una base del conocimiento todos los requerimientos presentados vy

registrados por las personas del ACD.

4.4 People Soft CRM Help Desk

4.4.1 Modulo People Soft CRM Help Desk

El modulo de Help Desk permite a los empleados de la organizacion aperturar
casos de asistencia para que un especialista pueda ayudarlos a resolver su
problema, la categoria de los tipos de problema dependera de la configuraciéon a
realizar. El objetivo principal es ayudar a identificar a la organizacion los problemas
mas comunes de los empleados y tomar las medidas correctivas posteriormente

permitira ser preventivo.

160
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Figura 4 .2 Configuraciones Basicas Preliminares

4.4.1.1 Definicion de Unidades de Negocio

Ir a link Configuracion CRM / Datos Unidades de Negocio / Definicion de Centro de

Contactos y en los Valores por Defecto configurar la vertical de HD
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Figura 4 .3 Definicién de Unidades de Negocio
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4.4.1.2 Configuracion de Categorias

Es el contexto general del problema.

Ir a link Configuracion CRM / Datos de Producto / Centro de Contactos / Categoria

4.4.1.3 Configuracion del Detalle y tipo y Especializacion

Ir a link Configuracion CRM / Datos de Producto / Centro de Contactos / Detalle y

Tipo Especializacion

Fetalle y Tipo - Microsoft Internet Explorer

s Tods Help

Fie Edt Vew Fa
GBack ~ & - @D 5] A | @earch [idFavortes Pveda B[ S = H ¥
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Figura 4 .4 Configuracion del Detalle y tipo y Especializacion

4.4.1.4 Acceso a Reporte de Casos Help Desk

Ir a link Asistencia / Creacion de Casos Help Desk
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La primera pagina que se vera permite elegir el empleado que elaborara el caso

segun una unidad de negocio especifica al encontrar al empleado dar clic en buscar.

3 Creacion de Casos Puesto Ayuda - Microsoft Internet Explorer —18x|

Fle Edt View Favortes Toos Help |
<Back - & - @ [0 A Qoearch GFavortes Pueda F| BN DI E B
Address [&) htep:/jbsen:30/pspips/EMPLOYEE/CRM/c/CALLCENTER.RC_CASE_HD_ADD.GBL ] P60 [uns >

X7 o - | Dnal - @ty vohoot [ Games - WrVahoo! + §"Persanal ~  LANCH ~ [Sinn [-]

PeopleSoft.
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Figura 4 .5 Acceso a Reporte de Casos Help Desk

Luego de haber dado clic en buscar aparecera la siguiente pagina donde

reportara el caso en si.

4.4.2 Manejando People Soft Help Desk

4.4.2.1 Creacion de casos
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7 Creacion de Casos Puesto Ayuda - Microsoft Internet Explorer -8l x|
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Figura 4 .6 Creacion de Casos 1

Los Unicos elementos de esta pagina que estan siempre visibles son los
campos Problema y Detalles y el boton Enviar. La visibilidad de los restantes
elementos de la pagina dependera de la configuraciéon especifica de la empresa. Es
posible asignar valores por defecto a determinados campos mediante la
configuracion de la unidad de negocio. Los valores por defecto se introducen en el

caso, incluso si los campos estan ocultos.
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2l Pagina Creacidn de Caso - Microsoft Internet Explorer

Creacion de Caso

Introduzea la informacion correspondiente. Para enviar el caso, haga clic en el botdn Erwiar. Para buscar posibles
soluciones, haga clic en Enviary Buscar Soluciones
Detalles Contacto

*Unidad Negocio: |Apphances j

Empresa: Sparkle Clean Laundromats

Contacto: Lee Campton,Becky 800/966-2546-2388 L
Sede: | |

Producto: I ﬂ

Tipo Problema: Mo Aplicahle

Nimero Serie: Mo Aplicable

Referencia Cliente: |

Tipo Caso: |Cnnsu|ta sobre Producto j

Prioridad: [critica =l

Gravedad: [Recurring =l

*Problema: |

Detalles: =

|
Adjuntar Archivo

Enviar I Enviary Buscar Soluciones I
*Carmpo Obligatorio

Descripcion de las siguientes opciones:
Unidad Negocio

La etiqueta de este campo puede variar segun la definicion de la interfaz de
autoservicio. Este campo es obligatorio para la creacién del caso. Si la configuracion
de la pagina de autoservicio no muestra la unidad de negocio, se debe definir una
unidad de negocio por defecto para transacciones de autoservicio en la pagina
Preferencias Centro Contactos, bajo la referencia de contenido Configuracion de

CRM, Seguridad, Preferencias de Usuario.

Producto

PeopleSoft CRM Asistencia y PeopleSoft CRM Help Desk obtienen la lista de

productos validos por distintos medios:
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e En PeopleSoft CRM Asistencia el campo presenta como valores validos las
descripciones de todos los productos instalados del cliente. La descripcidén de
un producto aparece una sola vez, aunque el usuario disponga de varias

versiones del mismo producto.

e En PeopleSoft CRM Help Desk el campo ofrece como valores vélidos todas

las descripciones de productos.

Numero serie

El numero de serie aparece sélo en PeopleSoft CRM Asistencia; el numero de
etiqueta de activo, en PeopleSoft CRM Help Desk. Ambos campos toman como
valores validos los productos instalados del usuario. Los valores validos disponibles
se limitan segun el producto seleccionado por el usuario. El campo puede quedar en
blanco si el producto instalado del usuario no dispone de nimero de serie o de

etiqueta de activo.

Tipo Problema

Los tipos de problema se derivan de las competencias definidas para cada
producto en la pagina Competencias, bajo la referencia de contenido Definicion de
Productos. Los valores validos para este campo varian segun el producto
seleccionado. Si en la configuracion de la pagina se decide que el campo Tipo
Problema esté visible, se debe comprobar que las competencias de producto sean

valores comprensibles para el usuario de autoservicio.
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Enviar y buscar soluciones

Cuando el usuario envia un caso, la pagina muestra las siguientes modificaciones:

e Aparece un mensaje de confirmacion en la parte superior de la pagina que

indica al usuario el nimero asignado al nuevo caso.

e Los campos quedan bloqueados para impedir la modificacién de los datos y

desaparecen los botones Enviar y Enviar y Buscar Soluciones.

e Aparecen dos nuevos vinculos: Actualizar este Caso y Crear otro Caso.

4.4.2.2 Gestion de casos:

Para la gestion de casos se explica el modo en que los usuarios de autoservicio

realizan las siguientes tareas:

» Busqueda de casos.

» Consulta de informacién sobre casos.

e Consulta de la descripcién completa de un problema.
» Consulta de notas de casos.

e Creacion de notas de casos.

e (Consulta de una solucidon asociada con un caso.
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e Introduccion del motivo de cierre de un caso.

» Introduccién del motivo de reapertura de un caso.

e Modificacion de informacién de contacto.

Paginas utilizadas para gestionar casos

Cuadro 4 .1: Paginas utilizadas para gestionar casos

B R

Atencién al Cliente

RC_MNU_CASE

Atencién  al  Cliente,
Asistencia de

Autoservicio

Seleccién de una
transaccion de
autoservicio (sélo en
PeopleSoft CRM
Asistencia).

Busqueda de Caso | RC_CASE SW_SS SRCH | En la pagina Atencién al | Busqueda de casos para
Existente Cliente, haga clic en el | su consulta por parte de
vinculo  Gestibn  de | usuarios de autoservicio
Casos. de PeopleSoft CRM
Asistencia.
Busqueda de Caso | RC_CASE_HD_SS SRCH Autoservicio de | Busqueda de casos para
Existente Empleado, Gestion de | su consulta por parte de
Casos, Busqueda de | usuarios de autoservicio
Casos de PeopleSoft CRM Help

Desk.
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Gestidn de Caso

RC_CASE_SW_SS,

RC_CASE_HD_SS

Haga clic en un vinculo
de la lista de resultados
de la pagina Busqueda

de Caso Existente.

Consulta de informacion
sobre casos.

Esta pagina es también
el punto de partida de
otros procesos: creacion
de notas, modificacion de
la informacién del
contacto, peticion de
contacto por parte de un
agente, busqueda de
nuevas soluciones y
consulta de soluciones

ya consideradas para

este caso.

Descripcion Problema

RC_CASE_SW_SS_PROB,

RC_CASE_HD_SS_PROB

En la pagina Gestién de
Caso, haga clic en el
resumen de un

problema.

Consulta de la
descripcion completa de
un problema cuando el
resumen que figura en la
pagina Gestion de Caso
suficiente

no ofrece

informacién.

Detalles de Nota

RC_CASE_SW_SS_NDTL,

RC_CASE_HD_SS_NDTL

En la pagina Gestién de
Caso, haga clic en el
resumen de la nota que

desea consultar.

Consulta de notas de

casos.

Anadir Nota

RC_CASE_SW_SS_NADD,

En la pagina Gestién de

Creacién de notas de
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RC_CASE_HD_SS_NADD

Caso, haga clic en el
botén Anadir Nota o

Anexo.

casos.

Detalles Solucion

RC_CASE_SW_SS_RSL2,

RC_CASE_HD_SS_RDTL

En la pagina Gestién de
Caso, haga clic en el
resumen de una de las
soluciones de la
Soluciones

cuadricula

Contempladas.

Consulta de una solucioén
asociada con un caso e
indicacion de su efecto

en el problema.

Cerrar Caso

RC_CASE_SW_SS_CLSE,

RC_CASE_HD_SS_CLSE

En la pagina Gestién de
Caso haga clic en el
botén Cerrar Caso. Este
botén esta disponible
sblo si las reglas de
definicién de la unidad de
negocio permiten que los
usuarios de autoservicio

den por cerrado un caso.

Introduccién del motivo

de cierre de un caso.

Reabrir Caso

RC_CASE_SW_SS_ROPN,

RC_CASE_HD_SS_ROPN

En la pagina Gestién de
Caso haga clic en el
boton Reabrir Caso. Este
botén esta disponible
sblo si las reglas de
definicién de la unidad de
negocio permiten que los

usuarios de autoservicio

Introducciéon del motivo
de reapertura de un

caso.
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den por cerrado un caso.

Cambiar Info de | RC_CASE_SW_SS CONT
Contacto ,
RC_CASE_SW_SS_CNTC,

RC_CASE_HD_SS_CNTC

LHaga clic en el botén
Modificar Informacién
Contacto de las paginas
Creacion de Caso o

Gestiéon de Caso.

Modificacion de la
informacién de contacto

de un caso.

4.4.2.3 Busqueda de casos:

Forma basica

<} Pagina Biisqueda de Caso Existente (1 de 2) - Microsoft Internet Explorer

Gestidn de Casos

Busqueda de Caso Existente

Seleccione un criterio predefinido y realice |a blsqueda.

Cliente: Sparkle Clean Laundromats

Criterios Adicionales

Buscar Bisgueda

Biisqueda Predefinida: |TDdDS los casos notificados por mi

H

Avanzada

Figura 4 .8: Busqueda de Casos
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Forma avanzada

A Pagina Biisqueda de Caso Existente (2 de 2) - Microsoft Internet Explorer. B@E|
A

Gestién de Casos

Busqueda de Caso Existente

Para usar criterios de bisgueda avanzada, introduzea tanta informacién como considere aportuna. Sino introduce
ningdn criterio, ohtendré todos los resultados.
Criterios Blisqueda Avanzada

Unidad Negocio: I j
Caso: l—

Contacto: | j
Producto: | j
Tipo Problema: | ﬂ
Hiimero Serie: | |
Referencia Cliente: |

Problema: |

Estado: | ﬂ
Prioridad: I j
Gravedad: I j

De Fecha Creacidn: Bl AF Creacion: ez
De Fecha Cierre: Hasta: B
ﬂl SR Blsgueda Basica

Figura 4 .9: Busqueda Avanzada de Casos

En modo de busqueda avanzada, los valores de los campos con lista
desplegable o con valores validos quedan limitados segun los casos existentes para
el usuario de autoservicio. Por ejemplo, si el usuario s6lo dispone de casos de

prioridad estandar, este sera el Unico valor disponible en el campo Prioridad.

No se aplica ningun otro criterio de validacion de datos:

e Los valores introducidos en un campo no afectan a los valores de ningun otro.

Por ejemplo, los valores no se ven limitados por la unidad de negocio seleccionada.

 En PeopleSoft CRM Help Desk, la seleccion de una categoria no limita los

valores disponibles en los campos Tipo Especializacion y Detalles. Del
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mismo modo, el tipo de especializacion no limita los valores del campo

Detalles.

4.4.2.4 Consulta de informacion sobre casos:

-2l Pagina Gestion de Caso (1 de 2) - Microsoft Internet Explorer

Gestion de Caso

Caso: 10

Unidad Negocio: Appliances

Empresa: Sparkle Clean Laundromats

Contacto: Boyd Jimmy A08IT14-4561-8832
Sede:

Estado; Mew Case

Producto; 18.6 cu. Ft. Top Refrigerator

Tipo Problema:
Niimero Serie: SR1012-1021
Referencia Cliente:

Resumen Problema: lce maker is notworking.

Tipo Caso; Consulta sobre Producta

Prioridac: Urgente

Gravedad: Intermittent

FechaHora Creacion:  (4/05/2001 3:41PM Asignado A:
Cerrar Caso

Figura 4 .10: Consulta de informacién sobre casos

Los elementos de esta pagina estan siempre visibles: Caso, Resumen
Problema, Fecha/Hora Creacién, Soluciones Contempladas, Volver a Busqueda
Casos. La visibilidad de la cuadricula Objetos Relacionados depende de la
existencia de objetos relacionados con visibilidad externa. La visibilidad de los
restantes elementos de la pagina dependera de la configuracion especifica del

sistema para la empresa.
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La cuadricula Soluciones Contempladas muestra las soluciones con los siguientes
estados: Correcta, Incorrecta, En Espera Cliente y En Estudio. El cuadro no muestra

soluciones con estado Retirada ya que estas no se tienen en cuenta para el caso.

23 Pagina Gestion de Caso (2 de 2) - Microsoft Internet Explorer E||E|g|
-
Resumen Creado Por Fecha
El cliente intentard una solucidn la serm... 05/22/2002 5:25FP M

Afiadir Mota o Anexo |

Soluciones Contempladas

Resumen Estado Fecha
test3 En Estudio 04/1142002 3:20PM
Eliminacidn del hielo generado en el int... En Estudio 041172002 3:16FPM

Buscar Soluciones |

Historial Caso

Accidn Realizada Fecha

Mota Caso 0512212002 5:25PM

Mota Caso 0411152002 3:23PM

Caszo Asighado a Gp Proveedor 041052002 1:11PM

Cambio Prioridad Caso Relac Pégina Gestion de Caso (2 de 2Py

Case Mote 0411152001 4:56FM

Case Mote 041152001 4:39PM

Tipo Resumen F Creacidn
Provecto Gestidn COMBP TEST3 04/12/2002 5:06PM
Crear Guia Solucidn Problemas 04/18/2002 4:55PM

Contactar sobre este Problema

Yolver 3 Blsqueda Casos

Figura 4 .11: Consulta Avanzada de informacion sobre casos

4.4.2.5 Consulta de descripcion completa del problema

Esta pantalla indica el nUmero de caso asi como la descripcién del problema.
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<3 Pagina Descripcian Problema - Microsoft Internet Explorer |Z||§|fz|
L

Gestidh de Caso
Descripcién Problema

Caso; 10

Descripcion Problema

Resumen Problema: lce maker is notworking.

Descripcion Problema: Ice maker is notworking.

Yolvera Resumen de Problema.. N

v
Figura 4 .12: Consulta de descripcion completa del problema
4.4.2.6 Consulta de notas de casos:
En esta pantalla se indica el nUmero de casos
3 Pagina Detalles de Nota - Microsoft Internet Explorer |z||§|fg|
.S

Gestién de Caso
Detalles de Nota

Caso: 10
Detalles Hota
Creacion: 05/22/2002 2:25PM
Problema: El cliente intentard una solucidn la semana proxima

Detalles: El cliente intentara una solucidn |a semana praxima Pagina Detales de tota

Wolver a Resurmen de Problema...

|= |

Figura 4 .13: Consulta de notas de casos
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4.4.2.7 Creacion de notas de casos:

En la creacién de notas se puede detallar el caso asi como el problema y un detalle

del mismo.

ina Afiadir Nota - Microsoft Internet Explorer

Gestidon de Caso

Afadir Nota
Caso 10

Introduzea |os detalles de la nota. Para afiadir un anexo, haga clic en el hotdn Adjuntar Archivo.

Creacion: 05222002 §:56PM  Lee Carnpton Becky
Problema: |

Detalles: il

H
fonexos |

Adjuntar Archivo

Guardar I Contactar sobre este Problema

Valver a Resumen de Problema

* Campo Ohligatorio -

€

Figura 4 .14: Creacion de notas de casos

4.4.2.8 Consulta de una solucion:

2l Pdgina Detalles Solucidn - Microsoft Internet Explorer

Gestién de Caso 1
Detalles Solucidn

Caso: 10

Después de leer los detalles de |a solucion, utilice el botdn correspondiente para indicar si la solucion ha
Tuncionado

Recuento Uso: i

’ E
Solucion: Eliminacion del hielo generado en el interior del frigorifico N {
Recuento Soluciones:

1

ID Solucidn: 15

Sintomas:  Generacidn de hielo en el intetior del frigorffico

Detalles: Si dispone de un aparato de descongelacidn manual, la o
generacion de hielo es habitual en condiciones de humedad FechaHora Creacién:
Basta con descongelar el aparato regularmente durante los 0450372001 9:12AM PDT
meses hdmedos y limitar su utilizacidn -
Ut Modificacidn:
:Problema Solucionado?
[OSHISEO0E 2 SEWIED]
s | No | Intentar Después |

Contactar sobre este Problema I

Vokiera Resumen de Problema

[

Figura 4 .15: Consulta de una solucion
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Si el usuario ha iniciado la busqueda desde una pagina de gestién de un caso
concreto y responde a la pregunta ¢Problema Solucionado?, el sistema agrega la
solucién a la lista de soluciones contempladas del caso. El estado de la solucién
dependera de la respuesta seleccionada:

« Siselecciona Si, el estado sera Solucion Correcta.

e Siselecciona No, el estado de la solucion sera Incorrecta.

« Siselecciona Intentar Después, el estado sera En Espera Cliente.

4.4.2.9 Introduccion del motivo del cierre de un caso

<23 Pagina Cerrar, Caso - Microsoft Internet Explorer

Gestidn de Caso
Cerrar Caso

Caso; 10

Seleccione el motivo apropiado de cierre del caso.
Motivo Cierre Caso

¥ Motivos Predefinidos
Motivo: |Resalved the Case =l

 Otro Motivo
Detalles: d

SED “alver a Resumen de Problema...

Figura 4 .16: Cierre de Caso
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Motivos Predefinidos

Seleccione esta opcion si desea aplicar uno de los motivos predefinidos
disponibles en el campo Motivo. Los motivos disponibles son los definidos bajo el
tipo Motivo Cierre en la pagina Codigo de Motivo (Configuracion de CRM,

Definiciones Comunes, Cédigos y Numeraciéon Automat, Cédigos de Motivo).

Otro Motivo

Esta opcion permite introducir un motivo con texto de formato libre en el campo

Detalles.

Enviar

Cuando el usuario hace clic en este botdn, el sistema cambia el estado del caso
al valor definido en el campo Estado Caso Cerrado de la pagina Valores por Defecto
de Caso (Configuracion de CRM, Datos de Unidades de Negocio, Definicion de

Centro de Contacto).

e Si el usuario selecciona un motivo predefinido en el campo Motivo, el sistema
resuelve el caso mediante la solucion definida en la pagina Motivo y Solucién
(Configuracién de CRM, Datos de Productos, Centro de Contactos,

Configuracion de Autoservicio, Vinculo de Motivo y Solucidén). Si no existe
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solucién vinculada con el cédigo de motivo seleccionado, el sistema crea uno

del tipo Motivo Predefinido y actualiza la pagina Motivo y Solucion.
e Si el usuario introduce un motivo en el campo Detalles, el sistema utiliza el
texto para crear una solucion del tipo Especifica. De este modo, el caso queda

resuelto mediante la nueva solucion.

4.4.2.10 Introduccién del motivo de reapertura de un caso

‘2 Pdgina Reabrir Caso - Microsoft Internet Explorer

Gestion de Caso
Reabrir Caso

Caso: 10
. . . Pagina Reabrir Caso
Seleccione el motivo apropieado de reapedura TETTIST.

Motivo Reapertura Caso

% Motivos Predefinidos

Motivo: |F'r0b|em Re-occurred j
" Otro Motivo
Detalles: ;'
E

SED Wolver 3 Resumen de Problema..

Figura 4 .17: Reapertura de un caso

Motivos Predefinidos

Seleccione esta opcion si desea aplicar uno de los motivos predefinidos

disponibles en el campo Motivo. Los motivos disponibles son los definidos bajo el
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tipo Motivo Reapertura en la pagina Cdédigo de Motivo (Configuracion de CRM,

Definiciones Comunes, Cédigos y Numeraciéon Automatica, Cédigos de Motivo).

Enviar

Cuando el usuario hace clic en este boton, el sistema cambia el estado del
caso al valor definido en el campo Estado Caso Reabierto de la pagina Valores por
Defecto de Caso (Configuracién de CRM, Datos de Unidades de Negocio, Definicién
de Centro de Contacto). EI motivo, ya sea predefinido o de formato libre, queda

registrado como nota de la solucion.

Otro Motivo

Esta opcion permite introducir un motivo con texto de formato libre en el campo

Detalles.

4.4.2.11 Modificacion de Informacion de Contacto

3 Pagina Cambiar Info de Contacto - Microsoft Internet Explorer =lolx]

Gestién de Case

Cambiar Info de Contacto

Baoyd Jimmy Caso: 10

Para actualizar s6lo la informacién de contacto de este caso, defina los nuevos datos y guarde

Contacto: Boyd,Jimmy *Nuevo Contacto: W
Método Actual Contact:  Teléfono ‘Nuewo Método Contacto: | Teléona =

Detalles Actuales Contacto: 508/714-4561-8932 “Nuevos Detalles Contacto: [508/714-4561-8332

Guardar

Yolver a Resumen de Problema..

*Campo Obligatorio
@ Downloading picture file:/{[T: Marios/PEOPLE%:20B00KS /psbooks ccalfima/ccalpl 9a_0028 gif .. | | ,_ ,_ ,_ ‘0 Inkernet

SR

Figura 4 .18: Informacién de Contacto
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La informacién de contacto se puede modificar al crear un caso o al consultar un

caso existente.

En la pagina Creacién de Caso, el botén de modificacién estara disponible sélo hasta
que se envie el caso al sistema. Una vez registrado el caso, la informaciéon de

contacto se podra modificar mediante las paginas de gestién de casos.

4.5 Mejoramiento Continuo

4.5.1 Proceso de Mejoramiento Continuo

Los pasos del proceso global que pasan a ser una restriccion del desempenio,
deben ser mejorados selectivamente en funcion del rendimiento del proceso global.
El mejoramiento continuo, es un proceso pro-activo detonado por eventos. Por
ejemplo, un cambio tecnoldgico o un nuevo requerimiento o cambio de nivel de
calidad (SLA) que hacen que un proceso pase a ser critico o elegible para un

esfuerzo de mejoramiento de calidad.

Nuestra preocupacién por la pro-actividad nos orienta en una direccién constante de
busqueda de oportunidades para mejorar, lo cual nos permite llevar una actitud de
alerta permanente, logrando la plena satisfaccion de los USUARIOS, lo que nos ha

permitido construir una relacion de beneficio mutuo y de largo plazo.
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4.5.2 Compromiso del Personal

Se ha logrado el necesario compromiso total del personal con la Calidad y

Gestion, con un estilo de administracién que delega responsabilidades y reconoce la

importancia de esta participacién en la materializacién del plan de calidad. De este

modo, la vision compartida da coherencia a un sistema de Calidad y Gestién.

Dos factores de éxito para obtener este compromiso son:

Reconocimiento.

Lo que es recompensado es reiterado. Al reconocer y recompensar el trabajo de

calidad (entre otros con herramientas y capacitacién) permite sostener el

compromiso constante y rigurosa aplicacién de los principios de calidad.

Trabajo en equipo.

Dado el reconocimiento individual, facilitando el trabajo en equipo (con

ambiente, comunicaciones y condiciones de trabajo) y reconocer este trabajo

para lograr la sinergia en la implementacion del sistema.
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4.5.3 Satisfaccion del Cliente

La calidad del servicio esta determinada por la satisfaccién de sus clientes, y la

calidad en la ejecucion de los procesos, lo que es apoyado por los resultados de

eficacia y eficiencia alcanzados.

4.6 Alcance y Organizacion del Servicio de Help Desk

Objetivo

e Definir el alcance del Servicio de Help Desk

e Definir la organizacién y responsabilidades del equipo asignado al Servicio

Help Desk.

Responsabilidades

Los responsables de cumplir el procedimiento son:

e Help Desk Manager

e Service Delivery Manager

e Engineers Support
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Terminologia

Help Desk Manager: Es la persona encargada de revisar y aprobar que los niveles de

servicio se cumplan.

Service Delivery Manager: Es la persona responsable por la calidad del servicio que

presta el equipo de trabajo.

Acuerdo de Niveles de Servicio (SLAS): Documento que describe el acuerdo entre el

perosonal de soporte y el cliente sobre los objetivos establecidos para determinados

indicadores del servicio.

Engineers Support: Equipo de trabajo encargado de recibir, registrar, canalizar las

llamadas que ingresan al servicio, y proporcionar soporte técnico en linea.

End Users: Es la persona que solicita la atencion mediante los canales de

comunicacion de Help Desk.

IMAC: Requerimiento que implica instalacion, movimiento, adicion o cambio de

Hardware o Software.

184



Alcance del Servicio

La definicién del alcance del servicio se basa en la informacion proporcionada
por el cliente y sobre la cual se presenté la propuesta de Outsourcing de Help Desk

para toda la operaciéon de Otecel S.A. a nivel Nacional.

El servicio requerido dentro de Nivel 1 y Nivel 2 incluira:

e Soporte Desktop

e Soporte Aplicaciones

Soporte Desktop

El soporte desktop soportarda el normal funcionamiento de computadores de
escritorio, computadores portatiles, PDAs, impresoras, scanners, equipos de video
conferencia, proyectores de video y datos. Ademdas incluird los siguientes

componentes de software, definido como software basico:

e Windows 2000, XP

¢ Internet Explorer (en sus diferentes versiones)
e MS Office (en sus diferentes versiones)

e MS Outlook

e Trend Micro Antivirus
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e (Client Management Suite de Altiris
e Oracle Client

e Y otros que estan licenciados por Otecel S.A.

Soporte Aplicaciones

El Soporte de Aplicaciones incluira las siguientes aplicaciones:

Arbor FX

e SISCIX

e Vantive Support / Help Desk
e Infocell Converge

e Comverse

e PeopleSoft FDM y HRMS

e People Soft CRM

e Aplicativos desarrollados por Otecel S.A.

En cuanto a las Aplicaciones nuevas, Otecel S.A. debera analizar el impacto en la

organizacion del servicio y sus costos asociados de acuerdo al Contrato.
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Contaremos con 29 personas en Quito y 5 personas en Guayaquil dedicadas
a la recepcion de llamadas de servicio y que dara solucion al primer contacto con el

usuario (alrededor de 1500) tanto en Desktop como en Aplicaciones.

Adicional, se atendera a usuarios VIP definidos en una lista por OTECEL S.A., con

un nivel de servicio menor a 1 hora,.

Cada uno de los requerimientos de soporte sera registrado y almacenado
individualmente para futura referencia y obtencion de estadisticas de servicio. Los
ingenieros de soporte utilizaran la herramienta Vantive Help Desk proporcionada por
Otecel S.A.que para tal efecto esta sera la fuente principal de informaciéon para

obtener los reportes de control de gestion del servicio.

En el servicio se incluye el control de activos, entendiéndose como tal el registro
permanente y actualizado de los equipos de computacién objeto del soporte desktop
que sean propiedad de OTECEL SA. Para ello se usaran procedimientos internos
que incluyen herramientas de control de asignacién y cambios de equipos de

computacion, herramienta de toma de inventarios remota (Altiris).

Requerimientos Actuales

El Servicio de Help Desk esta dimensionado para cubrir los requerimientos de

soporte actuales. Se presentan a continuacion:
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Tabla 4 .2: Numero de equipos y requerimientos actuales

Tipo de Requerimiento Cantidad

Estaciones de trabajo 1200 desktops

350 laptops
Requerimientos de soporte | 30,000 mensual en
aplicaciones promedio

25000 x teléfono

5000 por correo electrénico

Requerimientos de soporte Desktop 3,000 mensual en promedio

IMACS: Instalaciones / Cambios 1,000 mensual en

promedio

4.7 Organizacion del Servicio

A continuacién presentamos el organigrama, como estara organizado el grupo para

el Servicio de Help Desk en Otecel S.A.
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__Sandra Ortiz__
Support Manager
Telefonica

Ernesto Mancero

Maria Agusta Erazo

Eduardo Loaiza
Team Leader ACD
Sonda

William Abata (Backup)
Cristian Zapata
Cristian Carrasco
Jefferson Venegas
Cesar Anchaluisa
Irene Valverde
Dario Guzman
Fernanda Granja
Mariana Arteaga
Lilian Arias

Mario Heredia

Juan Carlos Herazo

e

Se proveera del personal calificado necesario para cumplir con los niveles de servicio

requeridos.

_Carlos Vasquez_
Team Leader GYE

Sonda

Betsabé Arauz

Gabriel Ampuiio

HD Manager UIO SDM UIO & GYE
Telefonica Sonda
Maria Mancheno Ramiro Pérez Marco Cadena
Team Leader Team Leader Team Leader IMAC
Ordenes FX Desktop Support Sonda
Sonda Sonda
Galo Rivera (Backup) Fernando Jacome Oscar Loor (Backup)
Marcela Figueroa Wiladimir Baquerizo Cristian Paredes Lourdes Lam
Andrés de la Cadena Edgar Necato
Esteban Torres

Leonardo Arevalo
Ramiro Cadena
Daniel Monteverde
Ricardo Batioja
Manuel Bahamonde
Gabriel Diaz
Wendy Vinueza

Pablo Mena

Felipe Vasquez

Figura 4 .19: Organizacion del departamento de soporte

Responsabilidades

A continuacién se detalla los roles y responsabilidades de cada recurso asignado al

Servicio de Help Desk en Otecel. S.A de acuerdo al organigrama presentado.
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Cuadro 4 .3: Responsabilidades del Help Desk Manager

ROL

Help Desk Manager

RESPONSABILIDAD
Ejecutivo cuya principal responsabilidad es el manejo de la
cuenta del cliente. Como responsabilidades adicionales se

incluyen las siguientes:

e Todas las fases del “due diligence” (Comienzo vy
planeacién, implementacion y cierre), incluyendo
elaboracién de presupuestos, gestibn de tiempos,
planeacidn y utilizacion de recursos y gestion de riesgos.

e Dirige, desarrolla y mantiene todo el ambiente de
sistemas para el cliente y supervisa los objetivos
establecidos y los planes para la operacién de la
organizacion.

e Controla el presupuesto de la organizaciéon de servicio.

e Dirige a corto y largo plazo la planeacion de propésitos u
objetivos, operaciéon del presupuesto y los objetivos
financieros.

e Ejecuta y gestiona el presupuesto, recursos y reportes
financieros de naturaleza confidencial.

e Evalla el desempefio del proyecto.

e Coordinacién especial de proyectos.

e Asegura la satisfaccion del cliente
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Ejecutivo operacional cuya principal responsabilidad es
apoyar en el manejo de la cuenta y la planeacion y
ejecucién del proceso de “due diligence”.

Entregar la salida definitiva del proceso de “due diligence”
incluyendo componentes del modelo de costos, hojas de
precios del servicio provisto, variacién de las hojas de
trabajo y otros.

Controla las actividades de la cuenta a través de la
gestiéon del equipo de trabajo o por la supervisién directa,
desarrollo y administracién.

Estar al lado de las situaciones diarias que afectan el
servicio que se provee al cliente.

Evalla el desempeno de todos los recursos asignados al
proyecto.

Distribuye y actualiza las politicas y procedimientos a
todos los empleados.

Coordinacion especial de proyectos.

Asegura la satisfaccién del cliente.

Ser el canal principal de comunicacion para la prestacion
del servicio

Planificar, dirigir y controlar los Servicios

Asegurar el cumplimiento de los niveles de servicio

comprometidos.
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Preparar y presentar informes de gestion y estadisticas
del servicio, segun lo comprometido por niveles de
servicio

Gestionar las actividades para el mejoramiento continuo
del servicio.

Planifica y coordina reuniones, conferencias y funciones
de los recursos

Presentar alternativas de solucién frente a cualquier tipo
de conflicto que se presente.

Mantener en todo momento personal idoneo en
Helpdesk.

Velar por el cumplimiento de horarios de Servicio
pactados con el Cliente.

Liderar y servir de facilitador a los proyectos y los
productos de valor agregado generados por la
organizacion de servicio en el &rea de HelpDesk
Coordinar la capacitacién de los integrantes de grupo

Helpdesk
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Cuadro 4 .4: Responsabilidades del Team Leader Group

ROL RESPONSABILIDAD

Team Leader e Asignacion de recursos a tareas, actividades vy

Group monitorear el progreso de éstas con las herramientas
facilitadas.

e Desarrollar y velar por el cumplimiento de horarios de
servicio pactados con el cliente.

e Cumplir y hacer cumplir al equipo de trabajo asignado
con las metas de calidad establecidas para el servicio

e Seguimiento de tickets del personal a su cargo

Cuadro 4 .5: Responsabilidades del Desktop Support

ROL RESPONSABILIDAD

Desktop Support e Atencion amable y oportuna para los usuarios que
solicitan el servicio Desktop.

e Ejecutar los procedimientos del Modelo de Servicios
establecido para el Desktop.

e Realizar el escalamiento de los incidentes al Supervisor
del Servicio.

e Soportar e instalar software definido en los
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procedimientos

Configuracion de Hardware consignados en la linea
base.

Cumplir con los niveles de servicio para Desktop.
Brindar informacién a los clientes sobre
procedimientos y formatos que se han establecido para
acceder a los servicios informaticos.

Retroalimentar oportunamente a los Usuarios acerca
del estado y avance de los Servicios que cada uno
tenga generado.

Ejecutar los procedimientos del Modelo de Servicios
establecido.

Instalar Aplicaciones propias del cliente.

Capacitar al resto de grupo en conocimientos técnicos
sobre determinada tarea o labor que influya en el nivel
de servicio

Cumplir con el horario de servicio establecido
Coordinar solucién de requerimientos que no se
resuelven automaticamente con proveedores externos.
Usar la herramienta de ticketing para abrir, cambiar de
estado o cerrar los tickets.

Dar seguimiento a todos los requerimientos ingresados

a través del Help Desk.
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Cerrar todos los tickets abiertos al final de la jornada y
escalarlos a las personas que cubren el préximo turno.
Llevar acabo las responsabilidades a él asignadas.
Notificar al Helpdesk acerca de los cambios de
Hardware o Software que afectan los inventarios.
Resolver requerimientos IMAC de acuerdo al

procedimiento establecido.

Acatar ordenes directas del jefe o supervisor.

Cuadro 4 .6: Responsabilidades del Help Desk Support

ROL

Help Desk Support

RESPONSABILIDAD

Atencion amable y oportuna para los usuarios que
acceden el servicio telefonicamente.

Ejecutar los procedimientos establecidos para el
Helpdesk, haciendo uso de los debidos formatos en
caso de necesitarse.

Registrar en la herramienta de gestion todas las
solicitudes realizadas por los usuarios.

Registrar adecuadamente toda la informacién solicitada
por la herramienta de gestion de manera tal, que pueda

ser una base de conocimiento en la soluciéon de
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problemas y control de las diferentes solicitudes
recibidas.

Ser soporte de primer nivel en la atencién de
solicitudes y creacion de llamadas, sobre informacion
correspondiente a sucesos y procedimientos para el
acceso a servicios informaticos.

Permanecer conectado al ACD(Automatic Caller
Distribution) del Help Desk mientras no este prestando
el servicio de soporte en sitio.

Informar en todos los casos al usuario del nUmero que
le corresponde para su llamada, el SLA respectivo y el
ingeniero que atendera la solicitud.

Retroalimentar oportunamente al Usuario acerca del
estado y avance de Servicio que éste tenga abierto.
Capacitar al resto de grupo en conocimientos técnicos
sobre determinada tarea. o labor que influya en el nivel
de servicio

Cumplir con las metas de calidad establecidas para la
Linea de Servicio Helpdesk.

Mantener control constante sobre la cuenta de correo
del Helpdesk y realizar la atencién de las solicitudes alli
consignadas.

Escalar al Supervisor del Servicio problemas
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relacionados con el servicio y requieran manejo
especial.

e Apoyar a las demas lineas de Servicio en los eventos
que asi lo requieran.

Acatar ordenes directas del jefe o supervisor.

4.8 Proceso IMAC

Objetivo

Definir el procedimiento que permita canalizar adecuadamente una solicitud

de Instalacion, Movimiento, Actualizacion o Cambio en el Servicio de Help Desk

proporcionado a OTECEL S.A.

Alcance

El alcance para este procedimiento se basa en satisfacer las necesidades del

usuario el momento que realiza una solicitud de cambio de PC.

Responsabilidades

Los responsables de cumplir el procedimiento son:
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e Help Desk Manager
e Service Delivery Manager
e Engineers Support IMAC

e End Users

Terminologia

Help Desk Manager: Es la persona encargada de revisar y aprobar que los

niveles de servicio se cumplan.

Service Delivery Manager: Es la persona cuya principal responsabilidad es el

manejo de la cuenta del cliente.

Engineers Support: Equipo de trabajo encargado de recibir, registrar, canalizar

las llamadas que ingresan al servicio, y proporcionar soporte técnico en linea.

End Users: Es la persona que solicita la atencién mediante los canales de

comunicacion de Help Desk.

Definicion

IMAC (Instalacion, movimientos, actualizacion y cambio).
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Esta area se encargara de atender las solicitudes de los usuarios en cuanto se

refiere a cambio de PC por actualizacién de equipo o instalacion de un equipo a

usuario nuevo que se incorpora a Otecel S.A., movimientos masivos de equipos,

actualizaciones de hardware y cambios masivos al nivel de Software.

Proceso

Un usuario de Otecel que requiera el cambio de equipo (Desktop o Laptop)
debera realizar la solicitud al Team Leader de Help Desk, dentro de la solicitud
debera constar la justificacién del cambio.

Una vez que el Engineers Support IMAC recibida la solicitud, sera analizada la
justificacion del cambio.

En caso de ser aceptada la solicitud, el Help Desk Manager enviara una
notificacién al Team Leader de IMAC para que se proceda con la planificacion
del cambio de equipo.

Caso contrario se enviara una notificacion al usuario adjuntando el motivo del
rechazo.

Una vez recibida la autorizacibn el Team Leader IMAC verificard la
disponibilidad de equipos en bodega con la colaboracién del Custodio de

Bodega.
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En caso de haber disponibles se solicitara la asignacién de un equipo al
usuario y se determinara el Ingeniero de Soporte para la preparacion y
posterior entrega del equipo dentro de las proximas 48 horas.

Caso contrario se comunicara con el Proveedor de Servicios y coordinaran la
fecha de entrega, ademas el Team Leader de IMAC deberd comunicar al
usuario la fecha tentativa de entrega del equipo.

Una vez asignado el requerimiento al Ingeniero de Soporte, debera registrar el
requerimiento en la herramienta de ticketing.

Debera coordinar con el usuario todo el software necesario que debera llevar
el equipo a prepararse.

Una vez instalado todo el software necesario e indicado por el usuario se
debera realizar un check list de verificacion y funcionalidad de cada una de las
aplicaciones instaladas.

Luego de haber realizado el check list de verificacién se debera coordinar con
el usuario la fecha y hora de entrega del equipo.

El Engineers Support deberd realizar todas las pruebas de funcionamiento
con el usuario para realizar la entrega formal del equipo y hacer firmar al
usuario el acta entrega- recepcion, unico documento valido que certifica la
entrega del equipo.

Para finalizar con el procedimiento el Ingeniero de Soporte debe cerrar el

ticket haciendo constar en las notas todos los pasos seguidos.
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Establecimiento de métricas

El establecer métricas significa determinar la calidad de servicio que se esta
brindando de acuerdo a los niveles de servicio establecidos para poder mediante los

datos obtenidos del total de llamadas medir el tipo de servicio del Help Desk.

Se debe determinar el tiempo en el cual se tomaran los datos para establecer
métricas y sacar resultados para ser analizados y tratar de siempre mejorar para

llagar a la satisfaccién del cliente.

° Relacionadas con Satisfaccion del usuario

% de eventos cerrados en el
primer contacto

- 80% es la best practice

» Promedio de rapidez al contestar de 12 a 15 segundos
* % de abandono (tasa)

* % de eventos re-abiertos

= Tiempo por evento

» Resultados de la encuesta al usuario
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e Relacionadas con costo / carga de trabajo

= Costo total de Operacion

* % de headcount técnico del help desk
» Tipo de servicios ofrecidos

= Eventos por usuario

= Tiempo por evento

* % de utilizacion (tasa)

= Eventos cerrados por técnico

= Costo por cliente

= Costo por evento

4.9 Niveles de Servicio

Objetivo

Definir el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA’s) que debe cumplir el area de Help

Desk dentro de la empresa.

Responsabilidades

Los responsables de cumplir el procedimiento son:

= Help Desk Manager
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= Service Delivery Manager

= Engineers Support

Terminologia

Help Desk Manager: Es la persona encargada de revisar y aprobar que los niveles

de servicio se cumplan.

Service Delivery Manager: Es la persona cuya principal responsabilidad es el manejo

de la cuenta del cliente.

Acuerdo de Niveles de Servicio (SLAS): Documento que describe el acuerdo con el

cliente sobre los objetivos establecidos para determinados indicadores del servicio.

Engineers Support: Equipo de trabajo encargado de recibir, registrar, canalizar las

llamadas que ingresan al servicio, y proporcionar soporte técnico en linea.

Introduccion

La Gestiéon de Niveles de Servicio es el proceso de negociar, definir, medir,
manejar y mejorar la calidad de los servicios de Tecnologia Informatica (Tl) a un
coste aceptable. Todo esto se debe desarrollar en un entorno de necesidades de

negocio con cambios rapidos en la Tecnologia. La Gestion de Niveles de Servicio tra-
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ta de encontrar el balance correcto entre la provisién del servicio y la demanda, la

satisfaccion del cliente, el coste de los servicios TI.

Es importante que tanto el proveedor como Otecel S.A se den cuenta de que se
proporciona y se recibe un servicio mutuo. Esto se formaliza mediante el desafio,

acuerdo y mantenimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s).

Objetivos

La Gestion de Niveles de Servicio garantiza que se mantengan y mejoren
continuamente los servicios Tl que necesita Otecel S.A. Esto se logra acordando,
monitorizando e informando el rendimiento de la organizacién Tl, para crear una

relaciéon de negocio eficaz.

Una Gestion de Niveles de Servicio eficaz mejora el rendimiento y los resultados de

los negocios del cliente creando mayor satisfaccion.

Beneficios

En general la introduccion de la Gestién de Niveles de Servicio tendra los siguientes

beneficios:

e Los servicios Tl estan disenados para alcanzar las expectativas, como los

define los Requisitos de Nivel de Servicio.
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e El rendimiento del servicio se puede medir, lo que significa que se puede
manejar e informar.

e Si la organizacién Tl cobra a los clientes por el uso de los servicios TI, el
cliente puede sacar conclusiones sobre la calidad del servicio y los costes
correspondientes.

e Ya que la organizacién Tl puede especificar los servicios y los componentes
necesarios, puede tener control sobre la gestion de recursos y se pueden
reducir los costes a largo plazo.

e Se mejora la relacidén con el cliente y la satisfaccion del mismo.

e Tanto el cliente como la organizacién Tl son conscientes de sus roles y

responsabilidades, por lo que habra menos malentendidos u omisiones.

4.10 Clasificacion de los Niveles de Servicio

Los niveles de servicio a cumplir se detalla a continuacion:

4.10.1 Soporte Aplicaciones a Nivel Nacional

Tabla 4 .2: Soporte aplicaciones a nivel nacional

Horario del Servicio 7 dias x 24 horas
Tiempo maximo de espera de llamadas 80% hasta 20 segundos
Porcentaje maximo de llamadas | 10%
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abandonadas

Resolucidén telefénica 95%
Porcentaje minimo resolucion Nivel 1 80%
Porcentaje maximo de escalamiento Nivel 3 | 5%

Tiempos de resolucién

90% en menos de una hora
95% en menos de dos horas
99% en menos de 4 horas

01% en mas de cuatro horas

4.10.2 Soporte Desktop Quito / Guayaquil

Tabla 4 .3: Soporte desktop Quito y Guayaquil

Horario del Servicio

7 dias x 24 horas

Tiempo maximo de espera de llamadas

80% hasta 20 segundos

Porcentaje maximo de llamadas | 10%
abandonadas

Resolucion telefonica 60%
Porcentaje minimo resolucién Nivel 1y 2 95%
Porcentaje maximo de escalamiento Nivel 3 | 5%

Tiempos de resolucién

85% en menos de una hora
90% en menos de dos horas
98% en menos de 4 horas

02% en mas de cuatro horas
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4.10.3 Soporte Desktop Otras Ciudades

Tabla 4 .4: Soporte Desktop otras ciudades

Horario del Servicio 6 dias x 10 horas (horario
convenir)

Tiempo maximo de espera de llamadas 80% hasta 20 segundos

Porcentaje maximo de llamadas | 10%

abandonadas

Resolucion telefonica 90%

Porcentaje minimo resolucion Nivel 1y 2 95%

Porcentaje maximo de escalamiento Nivel 3 | 5%

Tiempos de resolucién 80% en menos de cuatro horas
90% en menos de ocho horas
95% en menos de doce horas

05% en mas de doce horas

4.11 Medicion de la cantidad de requerimientos registrados mensualmente

Esto en importante ya que al utilizar una herramienta que nos permita registrar
todos los requerimientos que se realizan durante un periodo de tiempo vamos a
poder analizar y de alguna forma medir si los niveles de servicio se estan cumpliendo
por parte del departamento de Help Desk, caso contrario tomar las medidas

necesarias y cumplir con la meta propuesta.
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4.11.1 Medicion de la calidad de servicio

Dentro de los niveles de servicio medidos en los Ultimos meses nos basamos en lo

siguiente:

- Cumplimiento General de SLA’s y abandono de Llamadas

Tabla 4 .5: Cumplimiento Niveles de Servicio

Objetivo
Variable final Aug-05 Sep-05 Oct-05
Nimero de Ilamadas 22,908 25,379
Nimero de tickets aplicaciones 12,559 14,428 12,098
Numero de tickets desktop 2,808 2,092 2,488
% Contestacién < 20 seconds 80% 97.81% 98.15%
% Mdximo de llamadas abandonadas 10% 14.52% 16.34%
% Resolucién telefénica (Solo Aplicaciones) 95% 98.94% 99.75% 99.15%
% Minimo resolucién N1 (Solo Aplicaciones) 80% 97.44% 98.67% 98.78%
% Mdximo de escalamiento N3 (Solo Aplicaciones) 5% 2.37% 1.27% 1.00%
Tiempo de resolucién (Aplicaciones)<1 hour 90% 98.53% 99.14% 98.88%
Tiempo de resolucién (Aplicaciones)«2 hours 5% 0.006% 0.350% 0.600%
Tiempo de resolucién (Aplicaciones)<4 hours 4% 0.002% 0.220% 0.220%
Tiempo de resolucién (Aplicaciones)>4 hours 1% 0.005% 0.190% 0.300%

-

O ® N o gabh WwN

—_
o

-
-

—-
N

Ob jetive
Variable final

FERN 7. Resolucion Telefanica (Desktop only) 60% Bo.12% 68.82% BT 27%
FEIN 7. A inimo de Resolucion M1y N2 o5 % 03.70% o7.00% o7 20%
FERN 7. fi.dximo de escalamiento N3 (Desktop only) B% 10.06% 4.44% 2.92%
BN Tiempos de resolucidn (Solo Desktap) <1 hour 85% 00.41% 90.37% Q0.77%
SN Ticmpos de resolucidn (Solo Desktap) <2 hours 5% FOT% 7.19% 6.44%
18 Tiempos de resolucian (Solo Desktop) <4 hours 8% 147% 1.36% 1.86%
19 Tiempos de resoluciin (Solo Desktop) >4 hours 2% 1.00% 1.06% 0.94%
ELR T AC s < 24 horas na 01.35% 02.66% 87.31%

IMAC's < 8 horas T23l%

IMAC's enfre B < 16 horas 346%

IMAC's entre 16 < 24 haras 11.54%

IMAC's » 24 horas 12.68%
21 % Administracion de Incidentes (Comunicacian) <10 min 00% - - -
N % A dministracidn de Incidentes (Comunicacion) <15 min 1% - - -
23 % Administracion de Incidentes (Escalamignta) < 5 min 00% = = =
24 % Administracion de Incidentes (Escalamiento) <10 min 1% = = =
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- Aplicaciones

Cuadro 4 .7: SLAs en Aplicaciones

Tiempo de resolucion (Aplicaciones)<1 hour

99.40%
99.20%
99.00%
98.80%
98.60%
98.40%
98.20%
98.00%
97.80%
97.60%
97.40%

Jul-05 Aug-05 Sep-05 Oct-05

- Desktop

Cuadro 4 .8: SLAs en Desktop < 1hora

Tiempos de resolucién (Solo Desktop) <1 hour

92.00%
91.00%
90.00%
89.00%
88.00%
87.00%
86.00%
85.00%
84.00%
83.00%
82.00%

Jul-05 Aug-05 Sep-05 Oct-05
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- Analisis de Tickets registrados

Cuadro 4 .9: Numero de tickets registrados

msy D% EI%

O8%

0O50%

W 27%

O APLICACIONES B DESKTOP
O CAMBIOS O IMAC
HWINDOWS O INCIDENTE
B MANT. PLANIFICADO OOTROS

- Tendencias de Problemas mas llamados

Cuadro 4 .10: Requerimientos categoria PC

o DISTRIBUCION CATEGORIA PC
D 0,

B2% m 8%
B 2% @ No responde
B 2% B PC no ingresa a red

@37% O Personalizar equipo

O No ingresa a dominio

B Preparar equipo

@ Cambio de cable de red
B Cambio de mouse

O Cambio teclado

®30% | Otros

0 6%

O011%
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Cuadro 4 .11: Requerimientos categoria Aplicaciones

DISTRIBUCION DE TICKETS DESKTOP WPC

m2

B 2%
02%
02%
B 3%
W 3%
0 5%

B 5%
5%
B 6%

c)gVANTIVE)

010%

= IMPRESORA
O OUTLOOK

O INTRANET
® SO

O CITRIX

= SISCI

@ 20%

B INFOCUS

B RASTREO

O VIRUS

O PEOPLE SOFT
B INTERNET

® CONVERGE

= QMATIC

= ADDAD VWV

| 14%

010%

Cuadro 4 .12: Aplicaciones con mayor grado de problemas:

DISTRIBUCION DE TICKETS DE APLICACIONES

B2%

8 7%

02%

B PEOPLE SOFT

015% | 22%
O SWITCH B ARBOR FX 0 SISCl
O VANTIVE m WIS @ INTRANET

0O CREDIT SCORING m OTROS
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4.12 Planteamiento de hipétesis sobre factores que afectan el proceso Help

Desk

4.12.1 Existe diferencia significativa en el nhumero de llamadas recibidas por

hora?

El horario de atencion del departamento de Help Desk son las 24 horas del dia

y los 7 dias a la semana durante todo el afo, de acuerdo a esto se ha medido el

numero de llamadas que se han realizado como requerimientos durante un dia.

Cuadro 4 .13: Numero de llamadas por hora

Horas |# Reque.

7 30

2 45 3000

3 B0

4 50

g 40 2500 -

B 112 /\_-\ /_'/""\

7 205

] o0 g 2000 T

9 2000 ]

10 2500 E —=— Requerimientos
11 | 2300 5 150 / \ —o—Horas
12 2305 =

13 1900 Z

14 2200 S 1000

15 2200 f \

16 2400

17 2350 500

e i »—l’r~'—l’J \')
19 1960 e S
o (a0
2 400 1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23
22 200 Horas

73 150

24 200
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Resultados:

De acuerdo al grafico anterior existe una significativa diferencia con respecto a
las horas de mayor llamadas por diferentes requerimientos, es asi que desde las
0:0am horas practicamente existen poquisimos requerimientos hasta las 6:00 am y
segun como pasa el tiempo van aumentando los requerimientos hasta llegar a una
hora pico que es a las 10am hasta las 1:00pm y luego se mantiene hasta las 6pm
para luego disminuir de forma rapida hasta las 23:00pm. De acuerdo a este andlisis

si existe diferencia en el nimero de llamadas recibidas por hora.

4.12.2 Existe diferencia significativa entre dar soporte a Call Center en sitio y

en forma remota?

Cuadro 4 .14: Soporte en sitio y remota

5000

—— Noviem

4500 + ..
—m— Diciem
4000 -

3500 +

3000 +

2500 +

2000 4

1500 A

1000 A

500 A

x.

E.ﬁl‘ . A
00/7}‘5790

7., 2, <. & L o,
Lu,)es ’ng,?,es fzs,qv&“ JU@I’@S s Tty

En el area de Call Center existen alrededor de 500 equipos motivo por el cual

se planteo esta hipétesis ya que por él numero de equipos existe una mayor cantidad
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de requerimientos, pero es mejor tener dos personas localmente o se puede

controlar todos los problemas que se presenten de forma remota?

Resultados:

Se analizo este problema durante dos meses, el primero Noviembre en el cual
se puso a dos personas que ayudaran con soporte directo (en sitio) y se bajo
considerablemente el niumero de llamadas desde dicha area, esto por diferentes

razones como las siguientes:

e Al estar dos personas en el sitio no existia rellanado por un mismo problema.
e Los agentes del Call Center eran mas conscientes que los problemas que se

les presentaba y sabian como resolverlo mas no pedir ayuda a las personas

de Help Desk

Luego de este andlisis se concluye que si existe una significativa diferencia en dar

soporte en sitio y remotamente.

4.12.3 Existe diferencia significativa en el nimero de requerimientos en los

diferentes dias de la semana?

De acuerdo a los datos tomados durante las semanas de un mes se llego a
determinar que si existe diferencia significativa en los requerimientos de un dia y

otro, es asi que de lunes a miércoles existe un numero de requerimientos similares,
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mas no del dia jueves a domingo que bajan significativamente el numero de

requerimientos.

Cuadro 4 .15: Requerimientos en la semana

# Requerimientos
500 1
450
400
350 A
300 A
250 A
200 A
150 4
100

80

0

™, < P 4 Sy =
Ungg Mary, s eng, g, e W3,

Doy, .
’7)/,790

4.12.4 EIl nivel se servicio que se pretende cumplir depende del nhumero de

personas en ACD del Help Desk ?

Depende mucho tanto del numero de personas que integran el Help Desk
tanto en ACD, IMAC y Desktop para cubrir requerimientos de alrededor de 1500
empleados como también del tipo de capacitacién que tenga cada persona en todas

las aplicaciones que se maneje en la empresa.

Es asi que para cumplir el nivel de servicio de las personas conectadas (ACD) se

necesitan 22 personas contestando un promedio de 100 llamadas diarias.
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Cuadro 4 .16: Numero de personas ACD

Contestar 80 % Llamadas < 20 Seg

L < ) 22 Personas
Abandono Llamadas < 10%

4.12.5 Existe diferencia significativa en el numero de requerimientos con un

equipo antiguo que con un equipo nuevo.

Existe diferencia entre un equipo nuevo y otro antiguo, ya que también van de
la mano con el estandar que tienen como configuracion ya que con cada aplicacion

nueva se necesita una nueva configuracion o estandar.

Cuadro 4 .17: Numero de requerimientos de equipos

Mes de Octubre - Noviembre

Equipo
Antiguo

Equipo
MNuevo

10 50 100
Requerimientos
# Llamadas
SEMANALES
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4.13 Evaluacion del proceso a través la informacién obtenida

4.13.1 ¢Cuales son los clientes del proceso y qué es importante para ellos?

e Call Center'’, CAVS'® Usuarios Externos
o Atencidén rapida, aun en horarios pico o extendidos
o Solucion efectiva y oportuna a los problemas que tienen que ver con el
servicio a los clientes de Otecel S.A.

o Atencién 7x24 (excepto en CAVs)

o ITyTécnico
o Atenciéon 7x24
o Comunicacion inmediata a areas afectadas

o Escalamientoy seguimiento

o Otros de usuarios internos
o Atencién rapida
o Solucion efectiva y desde el primer contacto
o No tener que hacer rellamadas

o Evitar formatear los equipos frecuentemente

17. Centro de atencion de llamadas mediante el *001
18. Centro de atencion de ventas y servicios
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4.13.2 ¢Quiénes son los proveedores del proceso?

o Proveedores:
o Todos los empleados de Otecel, el personal temporal y los servicios
tercerizados del Call Center
o Los DA’s que tienen conexion en linea con Otecel
o Los administradores de plataformas y aplicaciones de IT y Técnico
o Consultores externos

o Terceros que brindan soporte (SONDA, ATI.."%)

4.13.3 ¢Cuales son los entradas del proceso?

o Problemas
o Imposibilidad de acceder a las aplicaciones
o Imposibilidad de acceder a la red, a elementos de la red o al software
bésico

o Dano del equipo

o Requerimientos
o Cambio de passwords
o Notificaciéon de indisponibilidad de aplicaciones / plataformas
o Manejo de Incidentes

o Mantenimiento de configuracién por perfil de usuario

19. Empresas Tercerizadoras del servicio de Soporte
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o Solicitud de equipos nuevos

o Preguntas
o Soporte en uso software de oficina

o Soporte en uso de aplicaciones

o Servicios
o Cambio de tonner de impresoras
o Mantenimiento de impresoras
o Mantenimiento preventivo de PCs y laptops
o Instalacion de equipos para eventos (capacitacion, ferias, etc)
o Inventario de Software
o Inventario de Hardware
o Administracién de antivirus
o Conectividad remota
o Manejo de Ordenes
o Rastreo de llamadas

o Performance de Comverge
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4.13.4 Proceso macro:

Figura 4 .20: Proceso Macro

Feed Forvvrd ddd Froveedor

Pl el Lisric
Tinade Ecling Reausi

Cdl ot
Problemas
CVS Rerperimientos
Savicios
.. —}
[TiTécnico
Preiprtas
_—
Proveedor
(hrosBSE Mangjo Ordenes en amor
Extemos
* Feed Bock @ Proveador
---------------- Tickal g atercion
Estancar e expipog
Fulticzs deBEE
GAPS DE PROYEEDOR:

1. Quesu llamada sea contestada a la mayor

brevedad

2. Que s atienda su requerimiento

3. Quese dé seguimiento & sus requerimisntos

4, Estarinformado del avance

PROCESODE
ATENCION EN EL
HELP DESKDE IT

GAPS DE PROCESD:

1. Alto tizmpo de respuesta
2. Blto rivel de abandano
3, Falta de priorizacion

4, Baja ralidad de atencidn

5. Rellamadas
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4.14 Transformacion del proceso de Help Desk

4.14.1 Determinacion de acciones necesarias para transformar el proceso de

Help Desk

Objetivos:

1. Reducir el 50% del tiempo de resolucion y el nimero de casos reportados al
Help Desk de IT.
2. Disminucién del tiempo de resolucién de requerimientos desktop

3. Disminucién del numero de casos de aplicaciones

Proceso de Control:

e Se debe mantener control sobre los tickets de desktop abiertos mas de 24

horas.

- Obtener reporte diario de tickets abiertos de desktop

— Contactar al ejecutivo de Help Desk asignado para cerrar el ticket.

e El mantenimiento preventivo del Hardware se debe hacer semestralmente.

e Revisar y actualizar imagenes en discos de instalacién trimestralmente.
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Revisién semanal de cumplimiento de SLAs,

Reporte semanal de los 10 tipos de errores mas frecuentes en Aplicaciones.
Determinar acciones a tomar para eliminar o minimiza la frecuencia de errores
en las aplicaciones.
Capacitacion quincenal a ejecutivos de Help Desk por parte de
administradores.

Encuestas de satisfaccién mensuales.

Ajuste de SLAs semestral

Medicién de cumplimiento de Objetivos, bimestralmente.

Reportes de estadisticas:

Individual Value

2

Moving Range

Se mantendran graficas de control del proceso en tiempos de resolucion
visiblemente en Cartelera de las areas de Help Desk, responsable de publicar.
Graficas acumuladas de cumplimientos de SLAs se publicaran mensualmente

en las carteleras de las areas de Soporte y Help Desk.

Cuadro 4 .18: Reporte de estadisticas

Tiempos de Desktop

100%

|

I
"vu"fvwwnﬂ M F‘w”’v«g‘*hw‘wwwm

P
73%

—&— Resoultion Time of

71% 73% Desktop Support <1 hour

—=—Goal Desk < 1 hour

59%

Resoultion Time of

ucL-2529

Bets?

Desktop Support <2
ours
—=—Goal Desk < 2 hours
—4— Resoultion Time of
Desktop Support >4

hours
—=— Goal Desk > 4 hours

Mar-04

Abr-04

May-04

Jun-04

Jul-04

Ago-04
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4.15 Métodos:

4.15.1 Goal vs. Actual

Desktop (Tiempo)

Cuadro 4 .19: Desktop - Goal vs. Actual

Aplicaciones (Casos)

Cuadro 4 .20: Aplicaciones - Goal vs. Actual
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4.15.2 Capacidad del proceso

150

100

50

Individual Value

Subgroup
Mes_2

100

50

Moving Range

Cuadro 4 .21: Capacidad del proceso

4.15.3 Pareto de los casos:

Count

0 100 200
4
11 1 6 I
1 |
1 \
|
o w
il
e AL A B bl oy
ML el A sy ”'ﬂygluﬂﬁj@lﬁ&@%ﬁ
Cuadro 4 .22: Pareto de casos
100
80000 | B
70000 | | 80
60000 |
50000 | | 60
40000 | g
40 5
30000 | r a
20000 | | 20
10000 |
o | | o
| | N |
Defect c}'\s 6\‘4\"(' \N\(’
Count 38868 14241 12125 7655 6594 6007
Percent 45.5 16.7 14.2 9.0 7.7 7.0
Cum % 45.5 62.1 76.3 85.3 93.0 100.0
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4.15.4 Pareto de los tiempos de resolucidn:

Cuadro 4 .23: Tiempos de resolucién Pareto

800 100
700 — 80
600
T 500 - 60
3
o 400 - 40
300 -
200 - 20
0 - ‘ ‘ 0
S
X oF
Defect &° Ko
Count 667.956 177.477
Percent 79.0 21.0
Cum % 79.0 100.0

4.15.5 Diagrama Causa — Efecto

e Atencion de llamadas
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Cuadro 4 .24: Diagrama Causa - Efecto

Muchas llamadas

Materiales

Realizan tareas

Medidas no
estandarizadas

que noles
corresponde

Falta personal

Muchas rellamadas

Incosistencias al
cancelar plan o
componentes

# importante de
fallas de Arbor

Im4genes por perfil
desactualizadas (IMACs)

Admin no reporta
oportunamente

incidentes

Falta de
compromiso

Inestabilidad

Personal

Capacitacion

pobre

\&——— Bajo perfil

servicio
laboral

Poca actitud de

Facilismo para
resolver issues

Alto tiempo de
atencion de
llamadas

»
Falta de
o estandares
Inadecuada herramienta Espacio fisico
de control remoto inadecuado Equipos mal
f preparados
Localidades
# importante de fallas de Frecuentes Preparados
— distantes rep
Arbor rellamadas a itima hora
Buscamos Imagenes
soluciones desactualizadas

Falta
personal IT

Medio
Ambiente

No tenemos
proveedor local Errores
frecuentes

directas

Rellamadas

licitudes a

Faltade
procedimiento de IMACs

Procedimientos
inadecuados

Alto nimero de
atencion in site

Poco esfuerzo por

e resolver
Gltima hora

e Casos resueltos en el primer contacto

Cuadro 4 .25: Tiempos de resolucidén primer contacto

Limitante
de 2 min

Evaluacion
alej.po

No hay
herramienta de
Control Remoto

Materiales

Falta
Documentacién

Falta de Recursos

Informalidad
del pedido

Personal

\«&— Usuario no da informacién

4— Diferencia de conocimiento

Pocos casos
> resueltos en el

44— Abandono de llamada

Incidentes

/4— # de llamadas excesivo
<

44— Informalidad de los pedidos <

/44— Asumir tareas operativas

Mala comunicacién

en incidentes

Falta de
procedimientos

«4—— Asumir tareas del usuario
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4.16 Proceso de atencion de Help Desk por niveles en Quito

Figura 4 .21: Proceso por niveles de atencién en QUITO
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4.17 Proceso de atencion de Help Desk por niveles en Guayaquil

Figura 4 .22: Proceso por niveles de atencién en GUAYAQUIL
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4.18 Estrategias de implementacion de todos los cambios

4.18.1 Acciones para mejorar el servicio en desktop

. Mantenimiento preventivo hardware

. Migracion a los equipos de escritorio al sistema operativo Windows Xp,

con ello nos mantenemos actualizados tecnoldégicamente, mejorando la

seguridad en los sistemas

4.18.2 Acciones para mejorar el servicio en aplicaciones

. Establecimiento de Slas a los administradores

. Herramienta scom, se incremento el soporte primer nivel al 97%

4.18.3 Acciones para mejorar los procesos de atencion

. Parametrizacién vantive

. Nivelacion carga de trabajo quito — guayaquil

. Reuniones de comunicacion
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4.18.4 Respuestas adecuadas

. Politicas internas

=  Control y seguimiento de Slas
=  Capacitacién

=  Gestién de seguridad

. Control de calidad

4.18.5 Soporte dedicado

. Soporte presencial call center
. Horarios extendidos

. Cumplimiento de los requerimientos

4.18.6 Capacitacion en:

. Herramientas de uso interno

. Control de fallas en aplicaciones

=  Metodologia - enfoque en servicio al cliente
»  Gestidén de seguridad

. Relacion con los clientes

] Resolucidon de casos a nivel 2
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4.18.7

4.18.8

4.18.9

Politicas de Trabajo

Escalamiento administradores
Medicién de cumplimiento de Sla’s

Nuevas herramientas de gestion

Eliminacion de rotacién de personal

Contratados como personal fijo
Oportunidades de crecimiento profesional
Capacitacion continua a los ejecutivos de Help Desk a cargo de

Administradores de las diferentes aplicaciones

Otras Acciones

Eliminacién de rotacién de personal

Creacion de backups activos

Rotacién de funciones

Creacién de bases de conocimiento
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4.19 Promocion de los servicios de Help Desk para las areas

El Help Desk es un servicio que esta destinado y orientado a los usuarios que
necesiten cualquier tipo de informacién para el correcto funcionamiento de algun

sistema con el que esté interactuando.

Todas las personas que forman parte de Help Desk estan altamente capacitadas
para solucionar todo tipo de inquietud que se produzca con respecto a la
implementacion y/o funcionalidad de las herramientas basicas para llevar adelante un

correcto uso del sistema que este utilizando.

Dentro de la promocién de los servicios de Help Desk hacia las areas se pretende

realizar en forma general hacia lo usuarios lo siguiente:

4.19.1 Informacion General

Se entrega informacién general sobre todos los servicios que el area de Help
Desk brinda a todos los usuarios de la compafia, asi como los métodos a seguir
para solucionar los problemas del dia a dia en las diferentes aplicaciones que se

utilizan asi como a nivel de Hardware de los equipos.
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4.19.2 Atencion de Quejas y Reclamos

A Help Desk se considera la puerta de entrada de servicio al cliente en una
compania, aqui se registran requerimientos y se le da tramite a las posibles asi como
también sé esta abierto a sugerencias, quejas y reclamos que se generen por parte
del usuario. Se generan mejores tiempos de atencibn y una mejor imagen

institucional frente al cliente.

4.19.3 Toma de Pedidos (Requerimientos)

Se realiza la toma de pedidos en linea por parte del usuario y al mismo tiempo
se genera un ticket clasificandolo de acuerdo al problema y se le da solucién al
mismo basandose en todos los conocimientos de los Ingenieros de Soporte, esto
permite cumplir los niveles de servicio hacia el usuario.

Esta promocién de los servicios se pretende realizar mediante las diferentes
herramientas que se utilizan dentro de la empresa para comunicacion interna como

son:

e Diaadia

Mail que se envia todos los dias para informacion de las diferentes actividades

que realiza la empresa asi como nuevas promociones hacia sus empleados.
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e (Correo electronico

Ya que es el primer software utilizado por la empresa para comunicacion.

e Gerentes de cada area

Ya que son los encargados del personal de cada departamento.

4.20 Alineacion de esfuerzos del Help Desk al cumplimiento del plan

estratégico de OTECEL S.A

Dentro del plan estratégico de Otecel y que Help Desk debe alinearse en sus
procesos para ayudar a cumplir tanto con los usuarios como con la empresa tenemos

los siguientes:

4.21 Mejorar el Servicio de Help Desk

Tabla 4 .6: Estrategias e Iniciativas para mejorar el servicio

ESTRATEGIAS INICIATIVAS
Mejorar los niveles de =  Cumplimiento de SLAs
servicio a usuario final = Establecimiento de estandares y

procedimientos de servicio
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Indicadores:
» Tiempos de resolucién de requerimientos
* % resolucion telefénica
* % minimo de resolucion en primer nivel
* % resolucion en segundo nivel

= Horario de atenciéon

Proporcionar = Readecuacion de puestos de trabajo, con
herramientas y recursos mas salas de reuniones, actualizacién de
adecuados equipos.

= Disminuir trabajo fuera de horas de
oficina
= Ejecutar las iniciativas pendientes del

clima laboral

Mejorar la comunicacién| = Mantener disciplina de reuniones de staff
interna y one-to-one
= QOrganizar reuniones periédicas

= Fortalecer los viernes culturales
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Mejorar reconocimiento

interno

Fomentar que todo entrenamiento

recibido debera difundirse al equipo

4.22 Incrementar los niveles de servicio de IT

Tabla 4 .7: Estrategias e Iniciativas para incrementar el servicio

ESTRATEGIAS

INICIATIVAS

Aumentar eficiencia

Implementar nuevo proceso / Mejora
proceso
Automatizacién de procesos manuales
Disefo estructural de aplicaciones
e Optimizacion de plataformas de
desarrollo
e Arquitectura de aplicaciones

e Migracién a estandares

Optimizar recursos

Planificar capacidad de personal
Apalancarse en recursos externos para
optimizar capacidad de RH
e Identificar Sistemas Estratégicos
e Criterios para tercerizacion

e Priorizacién de capacitacion
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacién buscé los elementos necesarios en la
practica, los cuales permitieron cumplir con el objetivo general que es lograr
que el departamento de soporte se convierta en un aleado estratégico dentro
de la empresa. Para ello se realiz6 un analisis detallado sobre la importancia y

confiabilidad del departamento de Help Desk.

En base a los resultados obtenidos con todo el andlisis realizado se concluye
la importancia de contar con un sistema de apoyo a la gestién de IT que
funcione de manera interna y externa, alineado con las necesidades del

negocio.

Se debe tomar en cuenta que los problemas son complejos hasta que se les
encuentra una solucion y ésta puede ser documentada. En ese caso el
alcance del Help Desk en porcentajes de resolucion puede aumentar sin
necesidad de elevar el perfil técnico de los analistas, simplemente

entendiendo y siguiendo el procedimiento documentado previamente.

Hoy en dia un Ingeniero en Sistemas no tiene las habilidades suficientes para
lo que exige el mercado laboral, es asi que se debe alinear al negocio y de
acuerdo a las necesidades de cada empresa brindar soporte a los usuarios de

sistemas de informacion.
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Ser aleado estratégico es muy importante ya que se puede llegar a obtener
acuerdos de cooperacion entre dos o mas organizaciones en la cual cada
parte busca agregar a sus competencias los factores objeto de la

cooperacién, con una vision de largo plazo.

La Gestion de Niveles de Servicio (SLA) garantiza que se mantengan y
mejoren continuamente los servicios Tl que necesita Otecel S.A. Esto se logra
con validacién, verificacion y control para informar sobre el rendimiento de la

organizacion IT.

En general la introduccion de la Gestion de Niveles de Servicio tendra los

siguientes beneficios:

e Los servicios Tl estan disefiados para alcanzar las expectativas, como los
define los Requisitos del usuario y se los expresa a través de Nivel de
Servicio.

e El rendimiento del servicio se puede medir, lo que significa que se puede

manejar e informar.

ITIL brinda una descripcion detallada de un numero de mejores practicas
importantes en TI, a través de una amplia lista de verificacion, tareas,

procedimientos y responsabilidades que pueden adaptarse a cualquier
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organizacion TI. ITIL establece un marco de referencia para la comunicacion
interna y la comunicacion con los proveedores, como asi también la

estandarizacion y la identificacion de los procedimientos

o La organizacion IT desarrolla una estructura mas clara, se vuelve mas

eficaz, y se centra mas en los objetivos corporativos.

o Una estructura de proceso eficaz brinda un marco para concretar de

manera mas eficaz el outsourcing de los elementos de los servicios IT

o Seguir las mejores practicas de ITIL alienta el cambio cultural hacia la
provision de servicio y sustenta la introduccion de un sistema de
administracion de calidad basado en las series ISO 9000, este sistema

de calidad se denomina ISO 20000.

e La implementacion de una herramienta que apoye la funcionalidad y la
integracion a la empresa de las Mejores Practicas ITIL ayudara a las
organizaciones a incrementar la calidad de los servicios y la administracion
general de la infraestructura IT. Mediante la optimizacidén de los procesos y la

tecnologia, IT podra actuar como un socio estratégico con sus clientes.

e La misién del 60 como herramienta de calidad es proporcionar la informacion
adecuada para ayudar a la implementacién de la maxima calidad del producto

o0 servicio en cualquier actividad, logrando el control y disminucién de
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desperdicios dados por la variabilidad de los procesos, asi como crear la
confianza y comunicacion entre todos los participantes, debido a que la
actividad del negocio parte de la informacién, las ideas y la experiencia, y esto

ayuda a elevar la calidad y el manejo administrativo.

Aplicar Seis Sigma en el departamento nos puede ayudara a que los usuarios
entiendan mejor que es lo que hace el area de Tecnologia al negocio y nos
ayuda a alinear el negocio con la tecnologia de una manera cuantificable, algo
que comunmente es dificil de justificar en las areas de Tecnologias de

Informacion.

Una herramienta de gestion de IT permite llevar a cabo distintas tareas
relacionadas con todos los requerimientos realizados por los usuarios en los
diferentes niveles, esto permite ahorrar tiempo, recursos y sobre todo ayuda a

solucionar los problemas de una manera eficaz.

Al ser People Soft Help Desk una herramienta de gestién para soporte a
usuarios finales, la empresa utiliza este producto para registrar los casos
reportados por todos los usuarios que lo requieran, sin embargo al basarnos
en las mejores practicas (ITIL), es una buena opcién utilizar su propia

herramienta de gestion denominada Service Desk.
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RECOMENDACIONES

Es importante que un Ingeniero en Sistemas dentro de su preparacion
académica tenga los conocimientos necesarios para poder brindar soporte a
usuarios de sistemas de informacion basandose en las mejores practicas del

mercado y siguiendo estandares que permitan potenciar aun mas su trabajo.

Dentro del servicio que se brinda, es importante tener muy en cuenta lo que
significa un Nivel de Servicio para poder cumplir los objetivos para lo cual se
esta realizando el trabajo, es asi que se puede mejorar la relacion con el
cliente y la satisfaccion del mismo tratando de encontrar un balance correcto

entre la provision del servicio y la demanda.

Basarse en las mejores practicas “ITIL”, no es solo seguir procedimientos, sino
alinearse al existo que han tenido muchas empresas a nivel mundial, es asi
que se recomienda seguir todos los procesos, procedimientos, rolos,
responsabilidades de todas las personas de la empresa para de esta manera
todos alinearnos hacia un mismo fin que es ser el mejor aleado estratégico de

la empresa de telecomunicaciones.

Buscar la calidad es quiza lo mas importante dentro de la organizacion, en

consecuencia se debe utilizar una herramienta que permita medir de alguna

forma el servicio que se esta realizando y de acuerdo a los resultados
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obtenidos ver las debilidades y tratar de mejorarlas, por este motivo se debe

implementar 6 SIGMA como una metodologia de mejoramiento continuo.

Se debe utilizar una herramienta de gestion para poder registrar todos los
requerimientos de los usuarios, con ello se puede entender el proceso de
soporte, controlarlo y mejorarlo, creando una base de conocimientos para
incrementar los niveles de servicio cada dia y asi llegar a ser el mejor soporte

a nivel regional.

Basandose en ITIL, se recomienda utilizar la herramienta de gestién Service
Desk la misma que utiliza los procesos y procedimientos necesarios lo cual
nos permitira ahorrar tiempo, recursos y sobre todo a solucionar problemas de

una manera eficaz.

El presente trabajo ha aportado para que el desempefo profesional dentro de
la compania mejore, generando mas valor dentro de la empresa y con ello
obteniendo mayores responsabilidades y por ende crecimiento profesional por
lo que estamos seguros que las personas que utilicen esta documentaciéon y
pongan en practica tendran mayores oportunidades de empleo en el mercado

laboral de Tecnologia de Informacion.
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ANEXO A

Diseino experimental del proceso de Contingencia

Figura 4 .23: Proceso de Contingencia
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ANEXO B

Diseno experimental del proceso de Backup

Figura 4 .24: Proceso de Backup
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ANEXO C

Disefo experimental del proceso de Control remoto con Altiris

Figura 4 .25: Proceso de Control Remoto Altiris
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ANEXO D

Disenio experimental del proceso de Ordenes FX

Figura 4 .26: Proceso Ordenes FX
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ANEXO E

Disefio experimental del proceso de Procedimiento IMAC

Figura 4 .27: Proceso IMAC
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ANEXO F

Disefio experimental del proceso de Respaldo Informacion VP’s

Figura 4 .28: Proceso Respaldo de Informacion VPs
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ACD:
SLA:
IT:
CRM:
OLAS:
DCS:

SLR:

NOMENCLATURA UTILIZADA

Automatic Call Distribution - Direccionamiento automatico de llamadas
Service Level Agreements

Information Technology

Customer Relationship Management:

Acuerdos de nivel de operaciones

Contratos de soporte

Requisitos de nivel de servicio

Hojas Espec: Hojas de especificacidén de servicio

SIP:
SQP:

ITIL:

Programa de mejora de servicio
Plan de calidad de servicio

Information Technology Infrastructure Library

Web / WWW: World Wide Web

Ipx :
Tcp/lp:
IIS:
Lan:
Wan:
COM:
MTS:

IMAC:

Internetwork Packet Exchange

Transmission Control Protocol / Internet Protocol
Internet Information Services

Local Area Network

Wide Area Network

Component object model

Microsoft transaction server

Instalacion, Movimiento, Actualizacion, Cambio
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Help Desk:
Software:
Hardware:
On-line:

6 Sigma:

Control Remoto :

Desktop:
Altiris:

Carbon copy:

Servidor remoto:

Ip address:
Workstation:
Chat:

File transfer:

Remote printing:

Service Desk:
Internet:

Hosts:

GLOSARIO

Ayuda de Escritorio

Programa de Computacién
Partes de un Computador

En linea

Metodologia de Desarrollo
Permite operar en otro pc
Equipo de Escritorio
Herramienta de Gestion
Herramienta de Control Remoto
Equipo distante de servicio
Direccion Internet Protocol
Estacion de Trabajo
Comunicacion escrita a través de Internet
Transferencia de Archivos
Impresora Remota

Servicio de Escritorio

Red de redes

Equipo de Trabajo

Arquitectura 3 capas: Equipos Distribuidos
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Component Object Model - COM: Es una arquitectura de software desarrollada por

Microsoft para construir aplicaciones basadas en componentes.

CPU: Unidad central de procesamiento. Es el cerebro de la computadora. A veces

se lo llama procesador o procesador central.

CRM: Customer Relationship Management: Gestion de la Atencion al Cliente, cubre
todos los aspectos de interaccidbn de una compania con sus clientes, ya sean de

ventas o servicios relacionados

Direccion IP: Es el identificador de una computadora o dispositivo en una red

TCP/IP.

HTTP: Hypertext Transfer Protocol. Protocolo de transferencia de hipertextos. Es un
protocolo que permite transferir informacién en archivos de texto, graficos, video,

audio y otros recursos multimedia.

IP: Internet Protocol. Protocolo de Internet. Sistema que define el modo en que los

sistemas intercambian informacién en Internet.

LAN: Local Area Network: Red de Area Local. Red de computadoras interconectadas

en un area reducida.

Laptop: Computadora portatil del tamario aproximado de un portafolio.
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Link: Enlace, puntero, vinculo. Imagen o texto destacado, mediante subrayado o

color, que lleva a otro sector del documento o a otra pagina Web.

Network: Es un conjunto de dos 0 mas computadoras interconectadas situados en
diferentes lugares. Puede estar compuesta por diferentes combinaciones de diversos

tipos de redes.

TCP/IP: Transfer Control Protocol / Internet Protocol. Son los protocolos que se

utilizan en Internet para transmitir datos.

URL: Uniform Resource Locator. Es la direccion global de un documento o recurso

en la World Wide Web.

Web Server: Servidor Web. Maquina conectada a la red en la que estan

almacenadas fisicamente las paginas que componen un sitio Web.

World Wide Web: Red mundial, es el sistema de servidores de Internet que soporta
documentos con un formato especial, llamado HTML (HyperText Markup Language),
y que se caracteriza por permitir enlaces a otros documentos, ademas de archivos de

graficos, audio, y video.
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