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Help Desk:

Interfaz:

Rediseno:

Interconexion:

Nodos:

Interactividad:

Asincronismo:

Conectividad:

Irrupcion:

Automatizacion:

Infraestructura:

GLOSARIO

Servicio que provee informacion y asistencia al usuario de
un equipo informatico.

Es el medio con que el usuario puede comunicarse con una
maquina, un equipo o una computadora, y comprende
todos los puntos de contacto entre el usuario y el equipo,
normalmente suelen ser faciles de entender y faciles de
accionar.

Disefo realizado a partir de un objeto ya existente. Por lo
general constituye un procedimiento a fin de corregir o
actualizar un producto de disefno.

Accion y efecto de enlazar entre si aparatos o sistemas, de
forma que pueda fluir algo como energia, sefales, etc.
Punto de interseccion en el que confluyen dos o mas
elementos de una red de comunicaciones.

Permite interaccibn, a modo de dialogo, entre el
computador y el usuario.

Proceso o efecto que no ocurre en completa
correspondencia temporal con otro proceso.

Capacidad de conectarse o hacer conexiones.

Aparicion de algo que se produce con fuerza o de pronto.
Aplicar la automatica a un proceso o dispositivo.

Todo el hardware, software, redes, instalaciones etc.,

requeridas para desarrollar, probar, proveer, monitorizar,
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Parametrizacion:

Estandar:

Metodologia:

Intrinseca:
Erradicacion:
Alineamiento:
Simbologia:
Funcionalidad:

Intuitiva:

Personalizable:

Incidente:

Activo:

Acuerdo de Nivel

de Servicio:

controlar o soportar los servicios de TI. El término
infraestructura de TI incluye todas las tecnologias de la
informacion pero no las personas, procesos Yy
documentacion asociados.

Adecuar algo (darle parametros) para que se ajuste a las
necesidades del usuario.

Que sirve como tipo, modelo, norma, patrén o referencia.
Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion
cientifica 0 en una exposicién doctrinal.

intimo, esencial.

Arrancar de raiz.

Accion y efecto de reunir o formar ordenadamente algo.
Conjunto o sistema de simbolos.

Perteneciente o relativo a las funciones.

Facilidad para comprender las cosas, sin necesidad de
razonamiento.

Personalizar un sistema acorde a las necesidades y
requisitos.

Es cualquier evento que no forma parte de la operacién
estandar de un servicio y que causa, o puede causar una
interrupcion, o una reduccion de la calidad del mismo.
Recurso informatico.

Es un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y un
cliente que documenta los niveles de servicio acordados

para un servicio.
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Buenas Practicas:

Cambio:

Categoria:

Help Desk basado

en ITIL

Impacto:

Métrica:

Prioridad:

Proceso:

Sistema:

Actividades o procesos que se han utilizado con éxito en
mas de una organizacion.

Adicién, modificacibn o eliminacion de algo que podria
afectar a los Servicios de TI.

Clasificacion de un grupo de elementos de configuracion,
documentos de cambio o problemas.

Punto Unico de contacto entre el proveedor de servicio y los
usuarios. Un Help Desk basado en ITIL tipico gestiona
incidentes, problemas, cambio, peticiones de servicio, y
también maneja la comunicacidn con los usuarios.

Medida de la criticidad sobre el negocio de un Incidente. A
menudo igual al grado con que un incidente distorsiona el
nivel de servicio acordado o esperado.

Algo que se mide y reporta para ayudar a gestionar un
proceso, servicio de Tl o actividad.

Categoria empleada para identificar la importancia relativa
de un incidente, problema o cambio. La prioridad se basa
en el impacto y la urgencia, y es utilizada para identificar los
plazos requeridos para la realizacién de las diferentes
acciones.

Serie de acciones, actividades, cambios, etc., conectadas
ejecutadas por los agentes con la intencién de satisfacer un
proposito o alcanzar un objetivo.

Un conjunto integrado que consiste de uno 0 mas procesos,

hardware, software, facilidades y personas, que proveen
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Ticket:

Usuario:

una capacidad para satisfacer una determinada necesidad
u objetivo.

Se denomina de esta manera a las peticiones que realizan
los usuarios sobre incidentes, problemas que tiene con los
recursos de TI.

Una persona que usa el servicio de Tl diariamente. Los
usuarios son distintos a los clientes, dado que algunos

clientes no usan el servicio de Tl directamente.
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RESUMEN

En la actualidad, existe un mayor uso de recursos tecnolégicos para el
desarrollo de las actividades laborales en las empresas, por lo que éstos
requieren ser tratados con un alto nivel de calidad y apegado a estandares
internacionales. Al usar estos estandares surgen incidentes e inconvenientes, que
deben ser resueltos de manera rapida y eficiente por la unidad responsable de los
procesos de Tecnologias de Informacion (TI). Debido al impacto que tienen en la
organizacion los procesos de Tl, se han desarrollado varias propuestas para
optimizar su desempeino, una de ellas es la “Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacién” (ITIL), la cual se describe en este proyecto.

Se realiz6 la implementacion de los procesos del Area de Soporte Técnico
de la Escuela Politécnica del Ejército (ESPE), alinedndose a estandares y
metodologias existentes. Para el modelamiento de los procesos se utilizd el
estandar ANSI, para el disefo, se siguié la metodologia propuesta por la empresa
IT Process Map (IT Process Map, 2009). Posteriormente se implantaron los
procesos e investigé una herramienta informatica que apoye en la automatizacion
de los mismos. Un factor importante fue el involucramiento del personal del Area,
quienes aportaron con su experiencia y conocimiento de la cultura organizacional,

para éxito del proyecto.

El proyecto desarrollado constituye un piloto, el cual puede ser replicado a

las demas areas de TI, por los buenos resultados obtenidos.



De esta manera la Unidad de Tecnologias de Informacién vy
Comunicaciones (UTIC) de la Institucion, se beneficiaran con las buenas practicas
de ITIL, y mejorara el nivel de calidad en la provisién de sus servicios. Asi también
puede ser tomado como un referente para organizaciones interesadas en

incursionar en proyectos similares.



CAPITULO |

1.- INTRODUCCION

1.1.- Introduccion

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han
transformado la manera de trabajar y gestionar recursos. Las TIC son un
elemento clave para hacer que el trabajo sea mas productivo, agilizando las
comunicaciones y el mejorando el acceso a la informacién (Beit, 2006). Bien
utilizadas, las TIC permiten a las empresas producir o servir, mas rapido, de mejor
calidad, y en menos tiempo. Proveer servicios es el objetivo primordial de las TIC,
una vez instalados estos servicios, las empresas deben analizar sus procesos de
negocio, e integrar las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon que

optimizan estos procesos para aumentar la productividad (Anetcom, 2007).

Actualmente existe una enorme dependencia de las empresas hacia TI,
debido a que son unas herramientas indispensables, se debe contar con
estandares que por un lado ayuden a mantener la calidad de los servicios de Tl y

por otro reduzcan la complejidad de la infraestructura tecnolégica.

El Area de Soporte Técnico de la Unidad de Tecnologias de Informacién y
Comunicacion (UTIC) de la ESPE, se encuentra a cargo del manejo adecuado de
los recursos informaticos, asi como de los servicios asociados a éstos, por
ejemplo: manejo de requerimientos, manejo de incidentes, inventarios

tecnoldgicos, garantias técnicas, mantenimientos, etc.



Estos servicios no cuentan con un soporte tecnoldgico adecuado y su

control demanda mucho trabajo manual, por lo que su gestibn se vuelve

complicada y mas aun por el hecho de que se trata de una institucion de

educacion superior, que tiene a su haber un gran numero de recursos

informaticos.

1.2.- Planteamiento del Problema

El presente proyecto propone solucionar los siguientes problemas:

Los registros de algunas actividades se realizan de manera manual,
ocasionando que la informacibn no se obtenga de manera oportuna y
confiable.

Algunos documentos referentes a un recurso informatico son propensos a
pérdida, ya que no se encuentran debidamente registrados en el sistema.
No existe un libro vida de los recursos informaticos, que contenga la
informacion sobre: su ingreso a la institucion, reparaciones realizadas,
cambios de dispositivos, repuestos y materiales utilizados, control de bajas,
garantia que posee, y otros; toda esta informacion se la lleva en forma
separada y manual, lo cual no permite, tener un control y acceso agil a los
mismos.

El registro de informacién acerca de la tecnologia informatica existente en la
ESPE, se realiza en forma semiautomatica, ya que en algunos casos se
cuenta con la ayuda de herramientas ofimaticas, provocando que su

almacenamiento carezca de seguridad.



e Las estadisticas que manejan los servicios de Help Desk, mantenimiento
preventivo, mantenimiento correctivo se los lleva en forma separada; lo que
no permite tener disponible la informacién en relacién al servicio brindado a
un recurso informatico.

e Lainterfaz que manejan para el ingreso de tickets, no es muy amigable para
el usuario, por lo que en ocasiones se vuelve tedioso, cansado y los datos

no se ingresan en forma correcta.

1.3.- Justificacion

El Area de Soporte Técnico de la Unidad de Tecnologias de Informacién y
Comunicacion de la ESPE no cuenta con la ayuda de herramientas informaticas

que apoyen a administrar la informacidén de un recurso en especifico.

Este proyecto pretende inicialmente a través de un analisis, dar un
diagnéstico de la situacion actual del area, para decidir cuales son los procesos
actuales que requieren ser cambiados. Luego realizar un redisefio e
implementacion a procesos mas simples y efectivos siguiendo las buenas
practicas definidas por ITIL, para que ayuden a aumentar la calidad de los

servicios proporcionados por esta area.

Finalmente, se implantard una herramienta basado en ITIL, que ayudara a
que el personal de esta area lleve a la practica la gestion de los procesos antes
mencionados, lo cual brindard mejoras en la prestacién de servicios relacionados

a los recursos informaticos.



Los beneficios que experimentara el area gracias a este proyecto seran:

e Una gestion mas eficiente de los recursos informaticos

e Proporcionar informacion actualizada y acertada de la gestion de
recursos informaticos a los directivos.

e Mejora en la calidad de los servicios que el area brinda a sus usuarios.

e ElI area tendrd una informacion automatizada de los recursos
informaticos.

e Ayuda en el seguimiento de un incidente desde su registro hasta su
resolucion.

e Agilidad en la consulta de informacion acerca de un recurso informéatico

ya que todo se encontrara en una sola herramienta.

1.4.- Objetivos
1.4.1.- Objetivo General

Implementar procesos basados en ITIL para el Area de Soporte Técnico de
la Unidad de Tecnologias de Informacién y Comunicacion de la ESPE, a través
del andlisis y redisefio de los procesos actuales con el fin de mejorar la

administracion de los recursos informaticos.

1.4.2.- Objetivos Especificos
e Evaluar los servicios prestados por el area de Soporte Técnico.
e Redisefar los procesos actuales y enfocarlos a las buenas practicas de
ITIL.
e Implantar una herramienta informatica basada en ITIL que ayude al

funcionamiento del area.



1.5.- Alcance

El proyecto consistira en dos fases:

FASE 1

Revisién de procesos actuales.
Rediseno de procesos basados en las mejores practicas de ITIL.
Revision de los procesos redisefiados a través de reuniones con el

personal del area.

FASE 2

Andlisis del software basado en ITIL para la implementacién de los
procesos.

Evaluacion del software tanto en un ambiente de pruebas como con
datos reales.

Implementacion de los procesos a través de la herramienta
“ManageEngine ServiceDesk Plus”.

Elaboracion de manuales de usuario y administrador.



CAPITULOII

2.- MARCO TEORICO

2.1.- Tecnologias de Informacioén

Las tecnologias de informacién son un fendmeno derivado del desarrollo de la
informatica y de la globalizacién, ya que es un canal de comunicacidon mas
eficiente y efectivo. Las tecnologias de Informacién tienen un concepto base que
consiste en que existe una plataforma que permite interconectar nodos, que a su
vez podran crear otras redes de interconexion. Esto permite que entre ellos se

produzca un intercambio de informacién bajo tres reglas: (Navarro, 2008)

e |[nteractividad
e Asincronismo

e (Conectividad on line.

En la actualidad se esta viviendo una revolucién tecnoldgica debido a que
cualquier accidén que se realice por mas pequefia que sea, esta relacionada con la

tecnologia. Esta expansion se asienta en tres pilares basicos.

e Rapida evolucién de la informéatica con la consiguiente irrupcién de los
ordenadores en todos los ambitos.

e Avance de las telecomunicaciones: comunicaciones digitales, fibra
Optica, satélites, etc.

e Aparicién de las “autopistas de la informacion” y la utilizacién de la

tecnologia multimedia.



2.2.- Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Son conjunto de tecnologias que permiten: la adquisicion, produccién,
almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de
informacion, en forma de voz, imagenes y datos contenidos en senales de
naturaleza acustica, Optica o electromagnética. Las TIC incluyen la electronica
como tecnologia base que soporta el desarrollo de las telecomunicaciones, la

informatica y el audiovisual. (FUNDESCO, 1986)

El objetivo principal de las TIC es el uso y acceso a la informacion.
Actualmente las TIC tienen una mayor presencia en todos los aspectos de la vida
laboral y personal, ofreciendo un nuevo espacio de innovacion en ambitos como
la industria, los servicios, la salud, la administracién, el comercio y la educacion.
La tasa de innovacion crece constantemente y con ella los cambios, amenazas y
oportunidades que experimenta el espacio social en el que se desenvuelven los

individuos. (Grupo Ibermatica, 2006).

2.2.1.- Aportaciones de las TIC

e Facil acceso a grandes fuentes de informacion.

e Canales de comunicacién inmediata que permiten difundir y acceder a
informacion de forma inmediata en cualquier ubicacién geogréfica.

e La capacidad de almacenamiento de los dispositivos es mayor y
pueden ser trasladados facilmente en un CD, DVD o flash memory.

e Automatizacion de trabajos.

e Interactividad.



e Digitalizacion de todo tipo de informacidn. (Angueta Suntasig & Mejia

Prieto, 2008)

® Incremento en el uso de tecnologias inalambricas.
® Procesos rapidos y fiables de todo tipo de datos.

® |[nternet.

2.2.2.- Problemas Asociados a las TIC

La tecnologia no solo es progreso, también puede generar problemas como:

e Se crea una dependencia tecnolégica debido a la creencia que la
tecnologia solucionaréa todos los problemas.

e Necesidad de una alfabetizacién digital para integrarse a la nueva
sociedad. (Graells, 2008)

o Dificultades por el libre acceso a informacién a ciertos tipos de usuarios
(nifos).

e Debido a la gran cantidad de informacién no existe un ente controlador
que regule el contenido que se encuentra en la red, ya que muchas
veces solo es informacién basura.

e Incompatibilidades Tecnolodgicas.

e Falta de seguridad en las transacciones en linea.

e Desigualdad en el acceso a tecnologias ya sea por barreras econémicas
o culturales.

e Acceso no autorizado a datos personales.
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2.2.3.- Impacto de las TIC

Actualmente en las empresas, la incorporaciéon de las TIC ya no se
considera una opcioén sino una necesidad, debido a los continuos avances de la

tecnologia como:

digitalizacién de contenidos,

e incorporacion de la informatica y tecnologia digital a la vida diaria,
e incorporacién de sistemas integrados de gestion,

e orientacidn de los servicios a traves de Internet,

« reduccién de costos en los servicios,

e incremento en los presupuestos en tecnologia.

Por lo tanto mientras mas rapido se aprenda a trabajar con estas nuevas
tecnologias, mas pronto se podra desarrollar ventajas competitivas que permitan

ofrecer nuevos servicios a los clientes.

2.3.- Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones

La Unidad de Tecnologias Informacién y Comunicaciones brinda soporte en
cuanto a actividades relacionadas con la infraestructura tecnolégica, para que
ésta se encuentre permanentemente disponible para que la Institucion pueda
generar, procesar y administrar informacion. De igual manera, se encarga de
satisfacer necesidades tecnologicas de los usuarios con un servicio eficiente

basado en estandares de calidad.

Actualmente su uso e implementacion marcan una ventaja competitiva, que
le permite a una empresa sobresalir ante el resto de sus competidores, esta

unidad debe estar alineada con las estrategias del negocio.
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Entre los beneficios que trae esta alineacién estan:

e el desarrollo de una ventaja competitiva dificil de igualar,
e aumento en la productividad,

e reduccidn de costos en la organizacion.

2.3.1.- Help Desk

Es una parte del grupo de soporte técnico en una organizacién, que

mantiene operando los equipos informaticos en forma eficiente.

Su funcién es resolver problemas tecnol6gicos tanto en forma reactiva
como proactiva. En forma reactiva solucionando el problema que un usuario
reporta, y en forma proactiva indicando a los usuarios como realizar tareas que
les ayuden a evitar problemas relacionados con los recursos informaticos antes

de que estos ocurran.

A Help Desk se lo considera soporte de nivel 1, ya que los técnicos suelen
tener conocimientos generales de problemas informaticos que se pueden
presentar a los usuarios. En caso de que no se pueda solucionar un problema en
este nivel, este se escala a lo que se conoce como Nivel 2, en donde hay técnicos
especializados en diferentes areas como: redes, sistemas operativos o
aplicaciones especificas de software, que pueden ayudar con la resolucion del

problema.
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Debido a que Help Desk debe resolver un problema lo mas rapido posible,
el técnico de Help Desk debe tener habilidades, capacidades y conocimientos
para brindar una solucién inmediata al usuario en cualquier tema relacionado con
la tecnologia informatica. Estas soluciones deben ser expresadas de manera clara

y entendible al usuario.

En un Help Desk también se realizan tareas como: control de inventarios
tecnoldgicos, mantenimientos correctivos y preventivos a equipos informéaticos
dentro de la organizacién, y la recoleccion y uso de datos para el mejoramiento de

soporte técnico.

a) Funciones de un técnico de Help Desk

Un técnico que trabaje en Help Desk debe cumplir las siguientes funciones:

Brindar y registrar un servicio brindado en forma precisa y

apropiada.

e Realizar los mantenimientos preventivos programados de manera
periddica

e Dar seguimiento a las solicitudes hasta que estas se cierren.

e Participar activamente en las capacitaciones que realice su
empresa.

e Proporcionar un servicio de alta calidad al cliente

e Brindar asistencia en proyectos tecnoldgicos

13



2.4.- ITIL

2.4.1.- ITIL: Mejores Practicas

ITIL es una guia de buenas practicas, destinadas a facilitar la entrega de

servicios de Tl dentro de las empresas.

Actualmente existe una enorme dependencia de las empresas hacia las
Tecnologias de la Informacién (TI), debido a que son una herramienta
indispensable en el desempeno de las compafias, por eso, se debe contar con
estandares que por un lado ayuden a mantener la calidad de los servicios de Tly
por otro reduzcan la complejidad de la infraestructura tecnolégica. Es por ello que
“ITIL desempefia un papel fundamental al ser la metodologia méas reconocida
mundialmente para la mejora de la calidad en la prestacion y el aumento de la
productividad y eficiencia en la gestion de los servicios de TI” (Marchal, 2008). Y
es que ITIL es una coleccién de documentos publicos, que basados en procesos y
en un marco de mejores practicas de la industria, que permite la gestion de
servicios de Tl con calidad y a un costo adecuado. Se dice que ITIL es un
conjunto de mejores practicas ya que es el producto de las experiencias de
multiples organizaciones de todo el mundo en gestion de servicios de Tl que han
sido analizadas y seleccionadas y por lo tanto se convierten en una referencia

para otras organizaciones.

“El objetivo primordial y absoluto de ITIL es el facilitar las cosas y agilizar los
procesos y procedimientos a los que se enfrenta una compafia en su dia a dia,
con lo que precisamente su propia naturaleza intrinseca se encamina a la
erradicacion de los inconvenientes. Si se implanta de forma adecuada y

organizada, no hay de qué preocuparse” (Marchal, 2008)
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2.4.2.- Breve Historia

ITIL fue desarrollado durante los afos 80 por la Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA) del gobierno britanico, surgié como
respuesta a la creciente dependencia de las Tecnologias de la Informacién y al
reconocimiento de que, sin practicas estandar de gestion de TI, los contratos de
las agencias estatales y del sector privado creaban independientemente las suyas
propias y duplicaban esfuerzos dentro de sus proyectos TIC, lo que resultaba en

errores comunes y mayores costos.

Asi surgi6 la primera versién de ITIL, formada por un conjunto de libros que,
con el paso de los anos llegaron a la treintena, cada uno de ellos dedicado a un
area especifica dentro de la gestién de TI. No obstante, en 2001, con el fin de
hacer estas recomendaciones mas accesibles y menos costosas se lanzd la
version 2, cuya razon de ser fue agrupar todos esos libros en diez, segin unos
conjuntos légicos destinados a tratar los procesos de administracion que cada uno
cubre. De esta forma, diversos aspectos de los sistemas de TIC, de las

aplicaciones y del servicio se presentaron en conjuntos teméaticos.

Este compendio de buenas practicas continué evolucionando hasta llegar a la
tercera version. Su primera novedad es que solo consta de cinco libros, la mitad
que su antecesora y éstos son: estrategia de servicio, disefio del servicio,
transicién del servicio, operacién del servicio y mejora continua del servicio. Estos
se articulan en torno al ciclo de vida del servicio, lo cual da coherencia y unidad a

todos los procesos.
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Asi, gracias a este nuevo esquema, se solventa una de las principales

deficiencias de la version anterior, como es su alineamiento con la estrategia del

negocio en lo que respecta a la integracion de los niveles tactico y operativo.

2.4.3.- Beneficios de ITIL

24.4.-

Mejoramiento en la disponibilidad de servicios.

Obtener respuestas confiables y consistentes.

Reduccién en el tiempo de resolucién de incidentes.

Mejor manejo de los recursos.

Solucién inmediata en los servicios basados en la base de
conocimiento.

Mejorar los servicios de Tl a través del uso de procesos basados en
mejores practicas.

Mejorar el uso de la experiencia.

Ventajas de ITIL

La entrega de servicios Tl se orienta mas al cliente.

Se manejan mejor la calidad y el costo del servicio.

El departamento de Tl desarrolla una estructura mas clara, se vuelve
mas eficaz, y se centra mas en los objetivos corporativos. (Tuya, 2009)
Alinea Tl con el negocio.

Procedimientos estandarizados y faciles de entender.

Servicios de Tl detallados y bien documentados.

Alineacién de los servicios con las necesidades presentes y futuras de

la compania.
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2.4.5.- Caracteristicas de ITIL

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen
cada vez mas de la Informética para alcanzar sus objetivos

corporativos.

Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad
creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con
los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las

expectativas del cliente.

El énfasis de ITIL pasé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones

Tl a la gestion de servicios TI.

La aplicacién Tl (a veces nombrada como un sistema de informacion)
sélo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a
disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones

necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y

operaciones. (Osiatis, 2009)

2.4.6.- Procesos de ITIL

\— Estrategia y Disefno
del Servicio

Transicién del
el Servicio

( ) ( )

» Gestién del » Gestion de
Portafolio de Problemas
Servicios | « Planificacién a la * Fe%mn de « Proceso de

* gets}llon dg Transicion ncidentes Mejora
Sgrsigi%g e * Gestién de la * Informes del

. Gestién de Configuracién Servicio
Proveedores : gf&'ggg;on y

. i6 . J

— Operacion del
Servicio

Figura 2.1: (Procesos de ITIL V3)
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A continuacién se presenta una breve descripcién de cada uno de los procesos

que se tomarda en cuenta.

2.4.6.1.- Diseno del Servicio

Gestion del Catalogo de Servicios

Se encarga de definir, negociar y supervisar la calidad de los servicios TI

ofrecidos.

Sus principales funciones son:

e Documentar y preparar de manera comprensible los servicios de TI
para el usuario.

e Establecer acuerdos necesarios con clientes y proveedores para
ofrecer los servicios requeridos e indicadores claves del rendimiento
del servicio TI.

e Monitorizar la calidad de los servicios prestados para mejorarlos, en

caso que se requiera, a un costo aceptable.

Gestion de Proveedores

Se ocupa de gestionar la relacion con los proveedores de servicios de los

que depende la organizacién TI.

La ventaja principal radica, en que la organizacion Tl obtiene mayores
beneficios al contratar proveedores que brinden un mejor servicio al menor costo.

(Osiatis, 2009)

Su objetivo es la gestién de contratos con los proveedores a lo largo de su ciclo

de vida.

18



2.4.6.2.- Transicion del Servicio

Planificacion a la Transicién

Este proceso se encarga de planificar y coordinar los recursos para
implementar una version dentro de los parametros de costo, tiempo y calidad

estimados. (Osiatis, 2009)
Cuando existe una correcta planificacion se encuentra ventajas como:

e Incrementa la capacidad de la organizacién para manejar un gran
numero de cambios.

e El servicio estd mejor alineado con los requisitos del cliente, de los
proveedores y de la organizacién.

e Cuando existe un cronograma general que todos conoces, se
minimizan los tiempos muertos y retrasos en una actividad

especifica.
Gestion De Cambios

Se encarga de controlar el ciclo de vida de todos los cambios. Su objetivo
primordial es viabilizar los cambios beneficiosos con un minimo de interrupciones

en la prestacién de servicios de TI. (Osiatis, 2009)
Sus principales funciones son:

e Evaluar el impacto de los posibles cambios sobre la infraestructura
TI.
e Tramitar cambios mediante procesos Yy procedimientos

estandarizados y consistentes.
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Con una adecuada gestion de cambios se minimizara el impacto negativo
que éste produzca ya que se puede retornar a configuraciones estables de

manera sencilla y rapida.

Gestién De La Configuracion

Conserva informacién acerca de Elementos de Configuracién (Cl) requeridos
en la prestacion de un servicio de Tl, incluyendo las relaciones entre los mismos a

través de una CMDB.

Su objetivo es proporcionar informacidén precisa y confiable acerca de la

infraestructura tecnoldgica a la organizacion.

Sus principales funciones son:

e Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la

infraestructura TI.

e Realizar auditorias periddicas de los elementos de configuracion.

Evaluacién

La Evaluacion es la encargada de recoger y analizar toda la informacién
disponible sobre el cambio 0 nuevo servicio y elaborar los informes necesarios

para tomar estas decisiones. (Osiatis, 2009)

El objetivo principal es proporcionar la informacién suficiente para determinar
con seguridad si algun aspecto del servicio es util para el negocio, ya sea porque

incrementa su calidad o porque proporciona una mejora en la productividad.
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2.4.6.3.- Operacion del Servicio

Gestiéon De Incidentes

Tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible,

cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio. (Osiatis, 2009)
Los objetivos principales de la Gestién de Incidencias son:
« Detectar cualquier alteracidn en los servicios TI.
« Registrar y clasificar estas alteraciones.

« Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define

en el SLA correspondiente.

Gestion De Problemas

Sus funciones principales son:

. Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial,

del servicio TI.
. Determinar posibles soluciones a las mismas.

. Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer

la calidad del servicio.

. Realizar revisiones post-implementacion (PIR) para asegurar que los
cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas de

caracter secundario.
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Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte
impacto en la infraestructura TI, es la funcion de la Gestion de Problemas el

determinar sus causas y encontrar posibles soluciones.

2.5.- Representacion Grafica de Procesos

El flujograma es la representacion grafica que muestra el comienzo y el fin
de un proceso y las operaciones de decisiones necesarias para cumplirlo, en el

orden secuencial correspondiente.
Un flujograma contiene dos tipos de elementos.

1. Los bloques, que indican los pasos del proceso, o funciones de los

programas.

2. Las lineas de direccion o flechas que comunica los bloques y

determinan el orden secuencial en que deben ser considerados.

Los bloques pueden representar accion o decision.

Un bloque de accién: representa una actividad. Su descripcién implica

siempre aplicar un verbo (hacer algo).

Un bloque de decision: es una forma de expresar una consulta acerca del
cumplimiento 0 no de una determinada condicion o alternativa. Segun sea la
respuesta que se dé a dicha consulta (verdadero o falso) se seguiran diferentes

caminos.
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2.5.1.- Recomendaciones para realizar diagramas

. Un diagrama de flujo siempre inicia y termina con el simbolo

“TERMINAL".

. Las lineas entre los simbolos, indican el sentido del flujo.

o La diagramacién de los procedimientos debera iniciarse en la parte

superior central de la primera columna, el trazo inicia de arriba hacia

abajo y de la izquierda hacia la derecha.

o En el interior del simbolo se anotara la actividad correspondiente.

° Los simbolos deben mantener uniformidad en su tamano.

2.5.2.- Simbologia

Tabla 2.1: (Simbologia utilizada por ANSI)

Simbolo Significado
:) Terminal
Operacién
<> Decision
O Conector

Conector de Pagina

Base Datos

B Documento
—

Proceso

Sistema

) Espera
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Aplicacion
Indica inicio o fin de un
procedimiento.
Representa una actividad de un
procedimiento.
Se utiliza para tomar decisiones
entre dos opciones Si/No.
Enlaza partes distintas del flujo.
Representa cualquier documento
que se utilice o genere en el
procedimiento.
Representa enlace a otra pagina.

Indica guardar o consultar en una
Base de Datos

Representa el enlace hacia otro
proceso.

Indica una relacion con un
Sistema.

Se utiliza para indicar que se
debe esperar por un tiempo
establecido.



2.6.- Herramientas Help Desk basadas en ITIL.
2.6.1.- Manage Engine Service Desk Plus Version 7.5

Es una herramienta basada en ITIL que ayudara al personal de Soporte

Técnico a brindar servicios de tecnologia. (ManageEngine, 2007)

Técnico

i
s
~

.. i ohe s eSS

Helpdesk INGIDENTE: PROBLEMA'  cAMBIO Gestorde  Miembro del CAB

Cambios

v

&

Obrero de
Cambios

=
Informes
Informacién b ™
demanode  |nformacién Informacién
obra de equipos del Software

Figura 2.2: (Interaccion de los Mddulos del Sistema) (Paul, 2009)

Como se puede observar en la figura 2.2, este sistema contiene las
herramientas necesarias para ayudar en la gestion de Soporte Técnico tanto en la
parte de servicios a través de la gestidn de Incidentes, problemas y cambios,
como en la parte de infraestructura tecnolégica a través de una CMDB

actualizada.

2.6.1.1.- Funcionalidad de la Herramienta

En cuanto a Help Desk, ManageEngine ServiceDesk Plus permite
administrar las solicitudes efectivamente debido a que maneja: una base de

soluciones para futuras consultas, notificaciones a través de email tanto para el

24



técnico como para los usuarios, administracién de SLA, encuestas a los usuarios

una vez cerrada una solicitud, reportes personalizables, etc.

En cuanto a la administracion de activos de ManageEngine ServiceDesk
Plus ayudara a llevar un registro y control de inventarios de hardware y software
gue posee la organizacién, con el propdsito de mantener el registro de tecnologia,

usuario, ubicacién e historial de un equipo.

Entre otras funcionalidades de la herramienta estan:

e Es una solucion basada en web que facilitara el acceso del personal al
sistema desde cualquier lugar que se encuentre.

e Lainstalacién es sencilla, no presenta tantos requisitos.

e Posee una interfaz intuitiva, facil de usar y manejar.

e Es una herramienta con criterios personalizables tanto en el aspecto
como en funcionalidad.

e Tiene la opcidn para enviar y recibir correos desde la aplicacion.

e Soporte para adjuntar archivos.

e Ofrece un gran numero de reportes ademas que se puede personalizar

cada reporte dependiendo del gusto y necesidad de cada técnico.

2.6.1.2.- Caracteristicas de la Herramienta

ServiceDesk Plus es un sistema que ofrece amplia funcionalidad a muy bajo

costo.
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Permite la gestidon de incidencias, gestion de inventario, seguimiento de
pedidos de compra, SLA’s, gestién de conocimientos, encuestas de satisfaccion y

mucho mas.

Se destaca el médulo de inventario automatico, que permite recopilar
automaticamente informacion sobre el HW y SW de todos los PC’s y servidores
Windows, Unix y Linux sin necesidad de instalar ningun software en las maquinas

remotas.

ServiceDesk Plus estd pensado para gestionar las actividades del
departamento de informatica y soporte técnico interno. Para gestionar servicios de
soporte técnico a empresas externas, se recomienda el producto SupportCenter

Plus.

ServiceDesk Plus consigue reducir drasticamente los costos que
normalmente estan asociados a este tipo de herramienta. Es, en definitiva, la
solucién para las pequenas y medianas empresas que quieran un sistema Service
Desk sencillo pero muy completo, a un precio accesible, tanto en modo

suscripcion como en licencia completa.

2.6.1.3.- Requisitos del Sistema

e Hardware: Pentium Ill 800 MHz o superior, con 512 MB RAM minimo.

e Sistema Operativo: Windows 200/XP/2003, Linux Red Hat 7.x o superior.
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2.6.1.4.- Beneficios de utilizar ServiceDesk Plus

Amplia funcionalidad: incluye todo lo que su empresa necesita para
gestionar el soporte técnico y cualquier otro servicio para clientes internos y

externos.

Tecnologia 100% web: Acceso desde cualquier lugar, a través del

navegador. No hace falta acceder a cada ordenador.

Instalacion rapida: Se implanta la solucién completa en un tiempo récord, lo
que reduce enormemente los costos y asegura un rapido retorno de la

inversion.

Bajos costos: pensado para las pequefas y medianas empresas, con un
precio de adquisicién e implantacién muy accesible, sin costos ocultos ni

sorpresas.

Facilidad de uso: al contrario que otros sistemas, Service Desk Plus es

muy facil de implantar, usar y administrar.

La version de prueba permite 5 técnicos con 200 terminales.

2.6.2.- Sysaid Helpdesk Software Version 7

SysAid es un programa para organizaciones con departamentos de IT.

(SysAid IT, 2010).
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2.6.2.1.- Caracteristicas de la herramienta

SysAid es una herramienta informatica que une la capacidad de realizar
Inventarios dinamicos en una instalacion, con un potente sistema de ayuda a
usuarios para la notificacion, seguimiento y resolucion de incidencias. Ademas de

un sistema de control remoto de usuarios.

Reside en un servidor siendo su instalacién de extrema sencillez asi como su

manejo por administradores y usuarios.

Es totalmente parametrizable de forma que se adapta con gran flexibilidad a los
conceptos que define el propio cliente, permitiendo ser presentada en diversos

idiomas. Su desarrollo es accesible desde Internet.

Realiza el inventario de los recursos instalados de forma automatica mediante
un sistema de rastreo remoto, ordenado por los administradores, o de forma
manual. El sistema, mediante busquedas periddicas, revisa la informacion
contenida en su base de datos manteniéndola actualizada de forma automatica.
Asi consigue tener permanentemente al dia la informacion referida tanto a los

recursos de hardware como a los del software instalado.

La organizacién de los recursos puede ordenarse por grupos siempre definidos

en funcién de los criterios de los administradores.

El producto permite la gestion de las licencias instaladas y el control de las

mismas, asi como la deteccion de productos instalados por los usuarios.

28



2.6.2.2.- Requisitos del sistema

e Hardware: 512 MB RAM, Pentium lll 1GHz o superior.

e Software: Sistema operativo: Windows, Linux.

2.6.2.3.- Beneficios encontrados:

e Tiene una interfaz muy intuitiva y personalizable.
e Tiene versiones de instalaciébn para las diferentes plataformas de

Windows y Linux.

2.7.- Guia de pasos para la Implementacion de ITIL (IT Process Map, 2009)

Esta guia de pasos fue desarrollada por la empresa IT Process Map (IT
Process Map, 2009). La mayoria de proyectos de implementaciéon de ITIL
contienen tareas similares, independientemente del tamafo de la compania y el
tipo de negocio. Las caracteristicas presentadas en esta guia se ajustan a las
necesidades del proyecto por lo que se aplicé la metodologia en el desarrollo del

mismo.

2.7.1.- Paso 1: Preparacion del proyecto ITIL

El personal que esté directamente involucrado con la implementacién de
ITIL debe ser consciente de los principios, maneras de aplicarlos y beneficios que

ofrece, para esto puede usar como referencia libros, seminarios o capacitaciones.
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2.7.2.- Paso 2: Definicion de la estructura de servicios

Debido a que ITIL se enfoca a los servicios, es importante determinar
cudles son los servicios de negocio (que se ofrecen a los clientes) y los de
soporte (que sirven de base para sostener los servicios de negocio). Con esto
mas adelante se podra definir una estructura de servicios que servird de aporte

para disefar el Catalogo de Servicios.

Al finalizar este paso se podra obtener Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

y Acuerdos de Nivel Operacional (OLA).

2.7.3.- Paso 3: Definicion de procesos existentes

Antes de un redisefo de procesos se debe hacer un analisis de la situacion
inicial que permitir4 decidir de los procesos existentes a cudles se debe realizar
cambios y a cuales no. Para este paso se recomienda ser lo mas objetivo posible
identificando eficazmente puntos débiles y oportunidades en los procesos
existentes. En estas entrevistas es necesario contar con el personal que trabaje
directamente en el area que se quiere redisenar, para que resuelvan cualquier

duda del proceso, segun sea el caso.

2.7.4.- Paso 4: Disefho de procesos.

Una vez terminado el analisis, se podra determinar cuales son los procesos
y subprocesos de ITIL que se debera tomar en cuenta para la implementacién. En
este paso también es importante definir las interfaces que tendra un proceso que
ayudaran a definir donde termina un proceso y empieza otro. Finalmente se debe

decidir quién va a ser el responsable de un proceso.
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2.7.5.- Paso 5: Caracterizaciéon de procesos

La caracterizacidbn ayuda a identificar qué factores intervienen en un

proceso, para que éste pueda ser administrado. Los elementos son:

e Mision: Para qué sirve el proceso dentro de la organizacion.

e Descripcion: Qué es lo que hace el proceso.

e Objetivo: Propdsito que se persigue con la aplicacion del procedimiento.

e Politicas: Orientacion documentada en cuanto a compromisos
organizacionales.

e Responsable: Es la persona encargada de administrar el proceso.

e Alcance: Definir con que actividad inicia y termina el proceso.

e Indicadores: Permiten medir la eficacia y eficiencia de un proceso.

e Documentos: Manuales, documentos legales, procedimientos que se
requieren para un adecuado control del proceso.

e Documentos Controlados: Son los documentos entregables del proceso.

¢ Registros: Documentos que presentan los resultados obtenidos o evidencia

de actividades desempenadas.

La caracterizacién debe realizarse de manera coherente y consistente

2.7.6.- Paso 6: Implantacion de la Herramienta

2.7.6.1.- Definicion de Requisitos del Sistema

Los requisitos funcionales del sistema indican a que actividades debe apoyar el
sistema. Estos deben ser definidos con el apoyo del personal. Una vez listos, se
extrae una lista detallada a la que se conoce como Especificacion de Requisitos

de Software.
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2.7.6.2.- Seleccidn del sistema de apoyo

Con la lista de requisitos se debe evaluar a varias herramientas para saber

cudles de estas cumplen los requisitos especificados.

Una vez que se seleccione el sistema se debera realizar una instalacion de

prueba para una evaluacion del sistema.

2.7.6.3.- Instalacion en Ambiente de Pruebas

Inicialmente el sistema debe ser instalado en un ambiente de pruebas, para
asegurar que este trabaja correctamente. Se deben usar datos reales que
permitan simular situaciones tipicas que ocurren al ejecutar el sistema. Este
proceso debe ser realizado junto a los usuarios que verificaran que el sistema

funciona correctamente.

2.7.6.4.- Capacitacion de la Herramienta

La capacitacibn debe ser realizada a todo el personal que se encuentre
relacionado con el proyecto, para que puedan entenderlo y usarlo eficientemente.
Para esto se debe definir a las personas que deberan recibir la capacitacion y cual

es el nivel de capacitacion que se le dara a cada uno.
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CAPITULO Il

3.- ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL AREA DE

GESTION Y SOPORTE TECNICO

3.1.- Escuela Politécnica Del Ejército

La ESPE es una institucion de educacion superior, que a mas de
considerar el logro de los fines y objetivos establecidos en la Ley de Educacion
Superior, dirige sus esfuerzos al mejoramiento de las condiciones de vida del pais

y a impulsar su desarrollo.

La Escuela Politécnica del Ejército esta legalmente constituida y reconocida

por la ley, formando parte del Sistema Nacional de Educacién Superior.

El hecho de ser una institucidn educativa pluralista y abierta al
pensamiento, sin discrimen de ninguna naturaleza, le ha permitido ganarse el
favor de la juventud ecuatoriana sedienta de educacion. En su dinamica en favor
del cambio social, cientifico y tecnoldgico, la Escuela Politécnica del Ejército,
desde su creacidén en 1922, ha propiciado una permanente diversificacién de su
oferta educativa, dando oportunidad a que cada vez mayores sectores de la
poblacién ecuatoriana eleven su condicidén personal mediante el estudio y aporten

al progreso de su comunidad. (Sistema de Gestion de Calidad de la ESPE, 2010)

3.1.1.- Politica De Calidad

En la Escuela Politécnica del Ejército, nuestros estudiantes y usuarios son

las personas mas importantes a las que tenemos que servir y satisfacer,
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cumpliendo con lo que ofrecemos en los plazos establecidos y mejorando
permanentemente todos los procesos académicos y administrativos.

La exigencia académica, el bienestar y la seguridad de todos quienes
formamos la comunidad ESPE y el respeto al medio ambiente son nuestras
prioridades, para dentro de un marco de principios y valores, desarrollar una

cultura de calidad institucional. (Sistema de Gestién de Calidad de la ESPE, 2010)

3.2.- Unidad Tecnologias Informacion y Comunicaciones

Para esta investigacion se tomara en cuenta al area de Soporte Técnico de

la Unidad de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones de la ESPE.

El Objetivo de la Unidad es “Asegurar la disponibilidad, actualizacién
tecnoldgica, innovacidn y operacion de los recursos y servicios TIC’s, para
alcanzar un alto nivel de tecnologia y estandares de calidad acorde con las
exigencias institucionales”. (Unidad de Tecnologias de Informacién y

Comunicacion, 2010)
3.2.1.- Area de soporte técnico (Soporte Técnico, 2010)
Entre las principales funciones que cumple esta area se encuentran:

o Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones

necesarias para la prestaciéon de los servicios de TI.
o Dar soporte tecnologico a todos los usuarios.

. Gestionar la infraestructura tecnoldgica.

34



3.2.1.1.- Objetivo

Cumplir y satisfacer los requerimientos de asistencia técnica de primer nivel
y asistencia técnica avanzada o de segundo nivel, que incluye: instalacion,
actualizacion y preparacion de equipos y/o elementos informaticos, con el fin de
conservar los equipos en correcto estado de funcionamiento, permanentemente

actualizados y a nuestros clientes satisfechos.

3.2.1.2.- Alcance

El proceso inicia con la recepcion de solicitudes, llamadas y el ingreso de
equipos y/o elementos informaticos, optimizando los recursos humanos y
tecnoldgicos disponibles al momento, cumpliendo de esta forma los
requerimientos y solicitudes de servicio técnico, entregando al final equipos

informaticos en correcto funcionamiento.

3.2.1.3.- Responsable

Coordinador de Soporte Técnico.

3.2.1.4.- Politicas Internas

Todos los pedidos de soporte técnico se canalizan en primera instancia por
Asistencia Técnica de primer nivel o Help Desk. Si el pedido es especializado, se
canaliza al area correspondiente, por ejemplo mantenimiento de equipo
informatico, redes y comunicaciones, sistemas de informacién, conservando la
responsabilidad de realizar el seguimiento hasta cumplir con el requerimiento a

satisfaccion.
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Las instalaciones, actualizaciones y preparaciones de equipos informaticos se
realizardn de acuerdo a la naturaleza del requerimiento (hardware, software,

redes).

Se asigna un solo técnico responsable de principio a fin del proceso para

solucionar cada requerimiento, sin perder la filosofia de trabajo en equipo.

3.2.1.4.1.- Subprocesos

El proceso Soporte Técnico esta compuesto por los siguientes subprocesos:

o Asistencia Técnica de primer nivel (G.T. 2.1).

o Mantenimiento Correctivo de equipos informaticos (G.T. 2.2).

A continuacién se encuentra una descripcién mas detallada del Area.

a )
Asistencia Técnica de
Primer Nivel
Unidad de Tecnologias (G.T.2.1)
de Informacion y \ J

Soporte Técnico

G.T.2 [ )
Mantenimiento Correctivo
de Equipos Informaticos

(G.T.2.2)

Comunicaciones
G.T.

Figura 3.1: (Estructura en el Area de Soporte Técnico, Julio 2010)
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3.2.1.5.- Personal del Area de Soporte Téchico

Tabla 3.1: (Personal del Area de Soporte Técnico, Julio 2010).

AREA TECNICO
GT2.0 Armas Bonilla Ménica Elizabeth

Castro Sanchez Ricardo Xavier
GT2.1 Pichucho Huera Efrén Esteban
Tapia Mendieta Maria Alexandra

Acosta Mera Maria Del Carmen
Coronel Guerrero Christian Alfredo
Cortez Altamirano Trajano Eliseo
Herrera Gallegos Harry Daniel

GT2.2

3.2.1.6.- Indicadores

Estos son los indicadores utilizados a la fecha del estudio en el Area de

Soporte Técnico.
Tabla 3.2: (Indicadores, Julio 2010)

No. NOMBRE DEL DESCRIPCION DEL FORMA DE CALCULO / FORMA

INDICADOR INDICADOR DE MEDICION
1 Satisfaccion del Determina el > ( Calificacion de las respuestas
cliente Help porcentaje de obtenidas en la encuesta sobre el
Desk satisfaccién del cliente  aplicativo implantado * ponderacion
de Help Desk. establecida/# De preguntas de la
encuesta) *100
2 Pedidos de Determina el > ( Calificacién de las respuestas
atencién porcentaje de pedidos  obtenidas en el ticket/# De pedidos
técnica solucionado por Help total del trimestre) *100
solucionados Desk.
Help Desk
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3.2.1.7.- Registros Controlados

Estos son los registros a la fecha del estudio en el Area de Soporte Técnico.

Tabla 3.3: (Registros Controlados, Julio 2010)

REGISTRO

Registro de
problemas en las
dependencias de

la ESPE

Registro de

ingreso de

equipos

Registro de

entrega de

equipos
Registro Ticket
asistencia Help

Desk — UTIC

Registro de
equipo con dafo

irreparable
Informe Técnico

UBICACION

GT2

GT2

GT2

Help Desk

GT2

GT2

RECUPERACION

ORDEN ACCESO
Cronolégico Abierto

Numérico Abierto
ascendente

Numeérico Abierto
ascendente

Numérico Abierto
ascendente

Numeérico Abierto
ascendente
Cronolégico Abierto

3.2.1.8.- Situacion Inicial de Soporte Técnico

Se analizd los procesos existentes y se ha llegado a las siguientes

observaciones:

incidente tratado y aparecen incidentes que no corresponden a su
categoria.

e La forma en que se prioriza un caso, no esta estandarizada, es decir,

RETENCION

Un afno

Un ano

Un afno

Un ano

Un afno

Un ano

cada técnico lo hace segun sus propios criterios.

e No existe una base de conocimiento en la que se almacenen los

incidentes y las posibles soluciones relacionadas.

DISPOSICION

Archivo Help
Desk

Archivo
Mantenimiento

Archivo
Mantenimiento

Archivo
Mantenimiento

Archivo
Mantenimiento

Archivo
Mantenimiento

En mas del 70% de los casos, la categorizacién no demuestra tema del

¢ No existe un inventario tecnolégico permanentemente actualizado.
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e La atencién a los usuarios es personalizada ya que cada uno reporta su
incidente por teléfono, mail o ventanilla al encargado que se encuentre
en ese momento.

¢ No hay manejo de SLA.

e Existen actividades como verificar cddigos del recurso que se realizan
manualmente lo que ocasiona pérdida de tiempo.

e Al registrar el incidente se ingresan los datos del recurso cuando éstos
deberian aparecer automaticamente al ingresar solo el cédigo del
mismo.

e La identificacion de partes solo debera verse en el sistema y no se
comprobara manualmente.

e Las actividades de verificacion deberan verse directo en el sistema y no
manual.

e No existen limites para el escalado de problemas entre las areas de
UTIC.

¢ No existe una metodologia de trabajo definida en Soporte Técnico

NOTA: Los diagramas de los procesos iniciales se encuentran en el

ANEXO A.
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CAPITULO IV
4.- REDISENO DE PROCESOS DEL AREA DE SOPORTE

TECNICO EN BASE AITIL.

4.1.- Aplicacion de la guia para la implementacion de ITIL.

Para el redisefio de procesos se va a utilizar la guia de pasos detallados en

el CAPITULO II.

4.1.1.- Preparacion del personal en ITIL

Como un requisito para la preparacion de este proyecto es esencial que los
actores clave dentro de la organizacion de Tl conozcan los principios de ITIL, las
maneras de aplicarlos, y los beneficios que ofrecen. (IT Process Map, 2009). Es
por eso que un grupo del personal de Soporte Técnico asistié a un seminario de
ITIL, en el cual conocieron las ventajas de trabajar con estas buenas practicas y

aportaran positivamente en el desarrollo del proyecto.
4.1.2.- Definicion de la Estructura de Servicios

Luego del analisis realizado al area de Soporte Técnico, se pudo observar
qgue ofrece varios servicios a la Comunidad Politécnica de la ESPE. Estos se han

separado en Servicios de Negocio y Servicios de Soporte.
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Servicios de Negocio Servicios de Soporte
+ Control de Recursos

Informéaticos
« Asistencia Técnica * Control de Software
« Asistencia por teléfono +Control de Repuestos
« Asistencia en Sitio « Control de Garantias
» Mantenimiento Preventivo »Control de Hardware
» Mantenimiento Correctivo « Control de Bajas
* Investigacion
+ Personal Capacitado

. J \§ J

Figura 4.1: (Servicios del Area de Soporte Técnico)
A continuacién se ofrece una breve descripcion de cada servicio.

4.1.3.- Servicios de Negocio

« Atencion al Cliente

Este servicio permite que el usuario informe sobre algun incidente
tecnoldgico o requerimiento que tenga a través de Help Desk, para que éste le
asigne un técnico para solucionar el problema.

* Solucién por teléfono

Si un usuario tiene algun tipo de inconveniente tecnolégico, comunica por
teléfono a un técnico para que pueda ayudarle en su resolucion, dependiendo de
la complejidad del mismo éste podra ser solucionado con instrucciones claras

brindadas por parte del técnico.
- Atencion en Sitio

Si el problema no puede ser solucionado por teléfono, un técnico se
desplaza a la ubicacién fisica del mismo, para analizarlo y proceder a su

resolucion.
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 Mantenimiento Preventivo

Con el fin de mantener en éptimas condiciones los recursos informaticos se

realizan mantenimientos preventivos cada cierto periodo de tiempo.

e Mantenimiento Correctivo

Soluciona problemas tanto fisicos como légicos de los equipos
informaticos. Entre las actividades que se realizan estan: aportar conocimientos
necesarios para dar un diagnéstico del problema é brindar una solucién adecuada

realizando acciones correctivas.

« Asesoramiento Técnico

Ofrece asesoramiento y soporte técnico tanto en el uso de hardware como

de una herramienta informatica.

4.1.4.- Servicios de Soporte

» Control de Recursos Informatico

Controla el Hardware y Software de los equipos Informaticos, asi como su

ubicacién fisica y estado. Este servicio incluye actividades como:

« Asesoria para la adquisicion de material informatico.

» Recepcidn, verificacion y entrega de recursos TIC internos y

externos a la ESPE.

« Actualizacion de cuadros de existencias tecnoldgicas de la ESPE y

Sedes.

« Actualizacion de Inventarios Tecnolégicos de la ESPE y Sedes.

42



. Control de Repuestos

Gestiona el uso de repuestos informaticos para que éstos estén

disponibles en caso de algun cambio o actualizacion de equipo.

* Investigacion

Es muy importante para el técnico ya sea para la resolucion de un caso,
busqueda de herramientas informaticas, actualizacion sobre nuevas tecnologias o

la implementacidén de nuevos servicios.

« Control de Software

Gestiona la distribucion de una gran variedad de aplicaciones informaticas
al personal de la ESPE para que pueda cumplir con sus actividades diarias. Entre
las actividades que incluye este servicio se encuentra la instalacion, configuracién

y actualizacién del software en el equipo del usuario.

. Control de Garantias

Se encarga de llevar un control acerca de la cobertura de garantias a
equipos para que éstos puedan ser solucionados a tiempo por sus respectivos

proveedores.

« Capacitacion permanente al personal

Es importante tener capacitado al personal tanto en temas tecnoldgicos,
manejo de herramientas tecnolégicas, infraestructura tecnolégica, etc., asi como

otros temas relacionados a la atencion al cliente.
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En esta etapa también se definié:

e Catalogo de Servicios.
e SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio).

e OLA (Acuerdo de Nivel Operativo).

Los cuales se encuentran en los ANEXOS B, C Y D respectivamente.

4.1.5.- Analisis de Procesos Existentes
Fue de gran importancia realizar un andlisis para determinar cuales eran
las fallas en los procesos actuales, hallar puntos débiles y conocer la situacion

actual de Soporte Técnico.

En este paso se realizaron reuniones con la Coordinadora del area de
Soporte Técnico, con el fin de aclarar dudas acerca de los procesos actuales. Las

observaciones de este analisis se encuentran detalladas en el CAPITULO III.

4.1.6.- Definicion de Procesos
Tomando en cuenta los procesos actuales, requerimientos de los usuarios y
procesos de ITIL, se determinan los procesos de ITIL que se tomaran en cuenta

para el redisefio de procesos.

Tabla 4.1: (Comparacion necesidad actual con procesos propuestos)

NECESIDAD PROCESO

* Reducir el tiempo de resolucién + Gestion de Incidentes
de incidentes.

+ Asegurar que se investiga la » Gestion de Problemas
causa raiz de un incidente
repetitivo.

» Disponer de informacion « Gestion de la Configuracién
actualizada sobre componentes
y equipos informaticos.

« Asegurar que los cambios se » Gestion de Cambios
realicen de forma adecuada.
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» Registrar actividades realizadas. « Gestion de Tareas

» Realizar el control de garantias, + Gestion de Proveedores
bajas y mantenimiento
especializados.

* Realizar la administracion de « Gestion de Repuestos vy
Repuestos y Materiales Materiales
Informaticos.

* Probar el funcionamiento de un * Pruebas Técnicas
equipo 0 componente
informaticos.

« Ayudar en la toma de decisiones « Bases Técnicas
al realizar una adquisicion
tecnoldgica.

» Coordinar el proceso de Soporte « Planificacion
Técnico.

Una vez definidos los procesos que se tomaran en cuenta para el rediserio,
se establece cuales seran automatizados a través de una herramienta y cuales

seran manuales y ayudaran a la gestion de soporte técnico.

Procesos Automatizados Procesos Manuales
» Gestion de Incidentes  Planificacién
» Gestion de Problemas » Bases Técnicas
» Gestion de Peticiones * Pruebas Técnicas
» Gestion de la Configuracion » Gestion de Proveedores
(CMDB)

* Gestion de Tareas
» Gestion de Cambios
* Mantenimiento Preventivo

Figura 4.2: (Servicios del Area de Soporte Técnico)

Con esta informacion se realizaron los respectivos diagramas de flujo
basados en ITIL, en el flujo de trabajo de soporte técnico y en la herramienta a

implementar.
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Luego de esto se determinaron las entradas que cada proceso recibe de

otro, y que salidas alimentan a otro proceso para que pueda funcionar.

Al igual que en el paso anterior, en esta actividad estuvo involucrada la
Coordinadora del Area de Soporte Técnico cuya funcién fue revisar y corregir las

propuestas presentadas.

4.1.7.- Caracterizacion de procesos
Una vez realizados los diagramas de flujo se procedid a definir la

caracterizacion de procesos. Cada proceso tendra:

. Objetivos,

. Politicas Internas,

. Indicadores,

. Documentos Controlados,
. Notas aclaratorias.

Esta caracterizacion fue realizada con la supervisién de la Coordinadora del
Area de Soporte Técnico. Esta propuesta fue presentada al personal de Soporte
Técnico para su conocimiento. La propuesta terminada se encuentra en el

numeral 4.2.

4.2.- Soporte Técnico

4.2.1.- Descripcion

Serd el responsable de satisfacer los requerimientos de los usuarios,
prestando servicios tecnolégicos de calidad y gestionando la solucion de

problemas de infraestructura tecnolédgica de la ESPE a través de la Gestidén de
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Incidentes y Problemas con el fin de conservar los equipos informaticos en

correcto funcionamiento.

4.2.2.- Mision

Ofrecer un soporte técnico informatico de alta calidad que permita
solucionar de manera eficiente un incidente o requerimiento institucional en el
menor tiempo posible logrando minimizar el impacto negativo en las operaciones
de la ESPE para satisfacer las necesidades de los usuarios brindando la atencion

y soporte técnico necesarios.

4.2.3.- Vision
Cumplir con normas y estandares de calidad para ser un area lider en el

Soporte a Usuarios a nivel de la ESPE con un servicio eficaz.

4.2.4.- Objetivo

Brindar un servicio técnico que cumpla y satisfaga los requerimientos de los
usuarios mediante una atencién personalizada y agil realizando tareas necesarias
para entregar un equipo en éptimas condiciones asegurando la calidad de los

servicios TI.

4.2.5.- Alcance
El proceso inicia con la recepcién de requerimientos técnicos, entregando
al final un equipo informatico en correcto funcionamiento y un servicio técnico

adecuado.

4.2.6.- Responsable

Especialista Técnico de Informacion 3
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4.2.7.- Requisitos Legales

Politicas Institucionales,

ITIL V3,

Estatuto de la ESPE,

Plan Estratégico Institucional,

Planificacién Anual UTIC,

Ley de Contratacién Publica,

Reglamento General Sustitutivo para el manejo y administraciéon de
Bienes del Sector Publico,

Manual General de Administracién y Control de los activos fijos del
sector publico,

Contratos de Mantenimientos Correctivos y Preventivos,

Contratos de Garantias Técnicas,

Contratos de Asistencia Especializada.

4.2.8.- Politicas Internas

El proceso de planificacion estara liderado por el Especialista
Técnico de Informacién 3 y contara con la participacién de todo el
personal a su cargo.

Para realizar pruebas técnicas a un numero de equipos informaticos
significativo, el Especialista Técnico de Informacion 3 determinarg el
personal necesario para realizar esta tarea.

Para realizar las pruebas técnicas a equipos informaticos se
solicitara un técnico de la empresa proveedora.

Los equipos informaticos que presenten fallas internas, fisicas o

incumplimiento de bases técnicas seran devueltos al proveedor.
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El inventario tecnolégico serd manejado con la herramienta
ManageEngine ServiceDesk Plus.

El gestor de la configuracidon sera el responsable de mantener
actualizado el inventario en el sistema.

Los datos de un equipo informatico seran transferidos desde bienes
al Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus de manera
transparente.

Las constataciones fisicas de los equipos se realizaran cuando se
cumplan los mantenimientos preventivos, de acuerdo a la
planificacion anual de Soporte Técnico.

En lo posible, se reutilizaran partes y piezas de los activos dados de
baja, para que éstos puedan dar solucién a otros activos.

Definir el SLA correspondiente para el uso en el Servicio TIC.
Monitorizar constantemente el estatus del procesamiento de
incidentes pendientes, para que inmediatamente se tomen medidas
que contrarresten efectos adversos en caso de que peligren los
niveles de servicio.

Los incidentes que no puedan ser resueltos por el Soporte de Nivel
0, se transfieren al soporte de nivel 1 y a su vez si no es posible
solucionarlo se transferira al soporte de nivel 2. En caso de que se
requiera, podran involucrarse grupos de soporte especiales o
proveedores externos (soporte de nivel 3).

Si no es posible corregir la raiz del problema, se crea un registro de

problema y se transfiere el caso a la Gestién de Problemas.
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o Todo equipo que ingrese se deberd revisar su estado y las
caracteristicas iniciales.

o Todo equipo que necesite servicio especializado debera ser revisado
su estado y las caracteristicas iniciales, el mismo se lo realizara
junto al técnico.

o Cuando el equipo cuente con un contrato de mantenimiento
preventivo se solicitara un técnico especializado.

. Se notificara al usuario con anticipacion la realizacion de
mantenimiento preventivo para que tome las medidas necesarias.

o Al elaborar un cuadro comparativo se detallaran todas las
especificaciones y justificativos para realizar la base técnica
solicitada.

. Dependiendo del tipo de solicitud sera escalado a las diferentes

areas de UTIC.

. Hardware Soporte Técnico GT2.
J Redes y Comunicaciones GT3.
. Software GT4y GT5.

4.2.9.- Subprocesos

Esta compuesto de los siguientes subprocesos:

Tabla 4.2: (Estructura del Macroproceso de Soporte Técnico)

MACROPROCESO | PROCESOS SUBPROCESOS ]
SOPORTE PLANIFICACION | GESTION CONFIGURACION
TECNICO GESTION TAREAS

e Pruebas Técnicas
e Mantenimiento Preventivo
e Bases Técnicas
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SERVICE DESK

GESTION INCIDENCIAS
¢ Reqgistro
e Resoluciéon

MANTENIMIENTO

GESTION PROBLEMAS

GESTION REPUESTOS

GESTION CAMBIOS

GESTION PROVEEDORES
e Mantenimiento Correctivo
Especializado

A continuacién se detalla cada proceso y subproceso.

4.2.9.1.- Planificacion

a) Descripcién

Elaborar un plan anual general, donde se detallen actividades con tiempos

y tareas definidas para la consecucion de los objetivos planteadas en el area de

Soporte Técnico.

b) Objetivo

Definir, coordinar y programar actividades y recursos a través de un plan

anual para entregar servicios de calidad a los usuarios de Soporte Técnico.

c) Alcance

Inicia al establecer una metodologia de trabajo y definicion de actividades

para el proximo periodo, finaliza al entregar y archivar el informe de actividades y

proyectos realizados con su seguimiento y evaluacion.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacién 3
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e) Diagrama

MACROPROCESO: SOPORTE TECNICO CODIGO: ST 1
VERSION: 1.2
PROCESO: PLANIFICACION FECHA DE ELABORACION: 28/03/11
DIAGRAMA : FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/05/11
DE FLUJO SUBPROCESO: PLANIFICACION PAGINA: 1
FUNCIONAL

DIRECTOR

ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION 3 UTIC

DIRECTIVOS ESP

Establecer una
Metodologia de trabajo

1

Concretar Actores
Implicados
2

Determinar que recursos Definir que métricas se

se van a necesitar van a utilizar

3 4
Revisar la
Documentacién

Correspondiente

Analizar situacion actual 9
Manage Engine de CI's e identificar
Service Desk Plus requerimientos y

necesidades
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22

Fin Registros:
1. Planificacién de Soporte Técnico a) GT2
2. Formulario de Presentacion de Proyectos a) GT1
3. Informe de Resultados a) GT1
4. Informe de Avances y Seguimiento a) GT1

Figura 4.3: (Diagrama de Planificacién)
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4.2.9.2.- Gestion de la Configuracion

a) Descripcion
La Gestion de la Configuracion suministrara detalles fiables y actualizados
de la infraestructura de TI, este proceso se encargara de identificar, controlar,
mantener y monitorear a los elementos de configuracion; debiendo registrar y
conocer la relacion entre cada uno de los elementos de configuracion, asi como

su ciclo de vida.

Este proceso tiene relacion con procesos como: Gestion de Problemas e

Incidentes, Mantenimientos Correctivos y Preventivos.

b) Objetivo
Conocer la infraestructura de Tl existente en la ESPE, administrandola

correctamente para que sea una herramienta de apoyo en la toma de decisiones.

c) Alcance
El proceso inicia cuando se verifica si un Cl existe en la CMDB vy finaliza al
ingresar, revisar o actualizar un Cl teniendo una CMDB actualizada que permitira

conocer la tecnologia existente en la ESPE.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 2y 3.
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e) Diagrama

MACROPROCESO: SOPORTE TECNICO

cODIGO: ST 1.1

VERSION: 1.2

2 PROCESO: PLANIFICACION FECHA DE ELABORACION: 28/03/11
DIAGRAMA , FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/05/11
DE FLUJO SUBPROCESO: GESTION DE LA CONFIGURACION PAGINA: 1

FUNCIONAL
ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION 2
§ " Manage Engine
Verificar Cl en CMDB? Service Desk Plus
1
8
- —
3 Actualizar sistema con SMal_wageD Enkg::l‘wle S
Solicitar informacién datos de Cl's L{:e“esius
sobre cambios de Cl | 9
para mantener
actualizada la CMDB
2
Asegurar que toda la
informacién del Cl este
registrada en la CMDB
Actualizar registro de
Inventario Tecnolégico
de la ESPE Registros:
1. Inventario Tecnoldgico - Definicion de Tecnologia
Figura 4.4: (Diagrama de Gestién de la Configuracién)
4.2.9.3.- Gestion de Tareas

a) Descripcién

Registrar las actividades asignadas a los técnicos para su ejecucion.

b) Objetivo

Controlar la ejecucién y el cumplimiento de las tareas asignadas, a través

del registro y evaluacion de tareas para optimizar tiempo y mejorar la calidad del

servicio.
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c) Alcance

El proceso inicia cuando se identifica la tarea a realizar con su solucién

técnica y finaliza cuando se recibe la notificaciéon de tarea realizada.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 2y 1.

e) Diagrama

MACROPROCESO:  SOPORTE TECNICO

CODIGO: ST 1.2

VERSION: 1.2

FECHA DE ELABORACION: 16/04/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/05/11

PROCESO: PLANIFICACION
DIAGE!AMA j
DEFLUJO | SUBPROCESO: GESTION DE TAREAS
FUNCIONAL

PAGINA: 1

ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION 3

ESPECIALISTA TEQNICO DE
INFORMACION

Inicio
Identificar Tarea
T

Recibir Notificacion de
P

No
. Manage Engine
Crear y asignar tareas Service Desk Plus
-
2

tarea

Gestion de
Incidentes

v é
Analizar e identificar

tarea asignada

Ejecutar acciones
requeridas por la tarea

Documentar tareas
realizadas

Notificar que se finaliz6 la
tarea

Manage Engine
Service Desk Plus

Recibir Notificacion de
tarea finalizada

Registros:

1. Tarea registrada

2. Notificacion de tarea a través del sistema
3. Notificacién via mail al iniciador de la tarea

Figura 4.5: (Diagrama de Gestion de Tareas)
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4.2.9.4.- Mantenimiento Preventivo

a) Descripcion
Realizar actividades de mantenimiento para encontrar y corregir problemas

menores para garantizar el correcto funcionamiento de un equipo informéatico.

b) Objetivo
Preveer y anticiparse a los fallos de los equipos informaticos realizando
actividades de mantenimiento. Para incrementar la vida util de los equipos

informaticos.

c) Alcance
Inicia como una tarea programada en la planificacion o por un pedido
realizado por un usuario y finaliza cuando se entrega el equipo en correcto

funcionamiento.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 2.
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e) Diagrama

cODIGO: ST 1.3

VERSION: 1.2
FECHA DE ELABORACION: 06/08/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 17/08/11

MACROPROCESO:  50pORTE TECNICO
PROCESO: SERVICE DESK
DIAG;!AMA
DEFLUJo | SUBPROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO
FUNCIONAL

PAGINA:
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Registros:
1. Pedido de mantenimientos preventivos a) GT2

Figura 4.6: (Diagrama de Mantenimiento Preventivo)
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4.2.9.5.- Bases Técnicas

a) Descripcion
Se encarga de establecer cuadros comparativos entre distintos
proveedores de equipos y servicios para garantizar el estudio necesario de los

mejores servicios y equipos informaticos.

b) Objetivo
Generar unas bases técnicas que cumplan con las especificaciones

necesarias para brindar un mejor servicio de TI.

c) Alcance
Inicia como una tarea programada en la planificacion o por un pedido
realizado por un usuario y finaliza cuando se entrega la base técnica que cumpla

con las especificaciones realizadas por el usuario.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 3.

e) Diagrama
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MACROPROCESO:  50PORTE TECNICO

CODIGO: ST.1.4
VERSION: 2.1

= PROCESO: SERVICE DESK FECHA DE ELABORACION: 02/08/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/08/11
DIAGRAMA
DEFLUJO | SUBPROCESO: BASES TECNICAS PAGINA:
FUNCIONAL
ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION PROVEEDOR USUARIO

Recibir pedido de
Base Técnica

v

Recopilar

informacion

'

Contacto con

A

Realizar Bases
Técnicas

A

Proveedor

4

Investigacién de
Requisitos

Remitir para | T
aprobacion

!

Entregar Bases
Técnicas

FIN

»
Espera de
Aprobacion

Figura 4.7: (Diagrama de Bases Técnicas)

4.2.9.6.- Pruebas Técnicas

a) Descripcién

Realizar pruebas técnicas necesarias para probar un nuevo CI.
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b) Obijetivo
Realizar las pruebas técnicas necesarias para comprobar el funcionamiento
del equipo, verificando el cumplimiento de bases técnicas para cumplir con los

mejores niveles de calidad.

c) Alcance
El proceso inicia cuando se recibe un pedido de pruebas técnicas
verificando bases técnicas y finaliza cuando se entrega el informe de pruebas

técnicas.

d) Responsable

Especialista técnico de Informacién 2 y 1, Técnico de Contrato y Proveedor.
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e) Diagrama

q

~— MACROPROCESO: SOPORTE TECNICO

5 CODIGO: ST 1.2.1
i s ), VERSION: 1.2
N/

—— PROCESO: PLANIFICACION FECHA DE ELABORACION: 28/03/11

DIAGRAMA FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/05/11
DE FLUJO | SUBPROCESO: PRUEBAS TECNICAS PAGINA: 1
FUNCIONAL

ESPECIALISTA /TECNICO CONTRATO PROVEEDOR|  BIENES ESPE;}'/ASL'ST’

( Inicio ) ( Inicio )

|
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Recibir pedido de
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Y
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5
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Verificar documentos
técnicos y enviar informe
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prueba técnica PROCESO DE
ADQUISICION N

Ingreso a Bienes

GESTION DE LA
CONFIGURAGION

Fin Registros:
1. Pedido de Prueba Tecnica
2. Informe Técnico

Figura 4.8: (Diagrama de Pruebas Técnicas)
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4.2.9.7.- Gestion de Incidentes

a) Descripcion
La gestibn de incidentes se encarga de resolver un requerimiento

presentado por el usuario de la manera mas rapida y eficaz posible.

b) Objetivo
Resolver, cualquier requerimiento o incidente técnico que cause una
interrupcién en el servicio, asignando el personal encargado de restaurar el
servicio segun se define en el SLA correspondiente, para mejorar la satisfaccion

de los usuarios de Soporte Técnico.

c) Alcance
Inicia cuando un requerimiento o incidente es reportado por alumnos,
docentes, personal administrativo u otros usuarios que pertenezcan a la
comunidad politécnica de la ESPE. A través de llamada telefnica, ventanilla o
mail. Y finaliza cuando el requerimiento o incidente es solucionado o es
transferido a las diferentes aéreas de UTIC si no se pudo resolver en el nivel 0 o

1.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacién 1, 2.
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e) Diagrama

SOPORTE TECNICO

CODIGO: ST.1.4.1

SERVICE DESK
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Figura 4.9: (Diagrama de Gestion de Incidentes - Registro)

63




MACROPROCESO:  sopORTE TECNICO CODIGO: ST1.4.2
VERSION: 2.3

PROCESO: SERVICE DESK FECHA DE ELABORACION: 03/08/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 17/03/11
DIAGRAMA .
DEFLUJO | SUBPROCESO: GESTION DE INCIDENCIAS PAGINA: ¥
FUNCIONAL (RESOLUCION)

ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION AREAS UTIC
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Figura 4.10: (Diagrama de Gestién de Incidentes - Resolucion)
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4.2.9.8.- Gestion de Problemas

a) Descripcion
Investiga las causas de un problema informatico proporcionando soluciones
inmediatas, propone peticiones de cambio para restablecer la calidad del servicio,

y asegura que las soluciones sean éptimas y precisas.

b) Objetivo
Restablecer lo mas rapido posible la calidad del servicio, proporcionando
soluciones a la Gestidn de Incidencias para minimizar el impacto del problema
hasta que se implementen los cambios necesarios que lo resuelvan

definitivamente.

c) Alcance
Inicia cuando un incidente técnico es transferido a Gestién de Problemas,
para dar una solucion y finaliza cuando el problema esté solucionado, de no ser
resuelto en soporte técnico de nivel 2, se transfiere a soporte de nivel 3 (Gestion

de Proveedores).

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 2.
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e) Diagrama
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Figura 4.11: (Diagrama de Problemas)
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4.2.9.9.- Gestion De Repuestos y Materiales Informaticos

a) Descripcion
Se realizara un balance de existencia de repuestos y materiales

informaticos a ser utilizados en el area de Soporte Técnico.

b) Objetivo
Proveer adecuadamente repuestos y materiales informaticos necesarios al
area de Soporte Técnico controlando su existencia para los mantenimientos

preventivo y correctivo de equipos informéticos en el momento indicado.

c) Alcance
El proceso inicia cuando se recibe un pedido de repuesto o material
informatico, se entrega y asocia a un equipo, y finaliza al realizar el monitoreo de

las existencias a fin de tener un stock minimo.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 2y 1.
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e) Diagrama
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DE FLUJO
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MACROPROCESO: SOPORTE TECNICO

PROCESO: MANTENIMIENTO

SUBPROCESO: GESTION DE REPUESTOS Y MATERIALES

CODIGO: ST 3.2

VERSION: 1.2

FECHA DE ELABORACION: 28/03/11
FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/05/11
PAGINA: 1

ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION 2
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Registros:

1. Informe de pedido de repuesto a) GT2

2. Solicitud de adquisicion de repuesto a) GT2
3. Informe de entrega de Repuesto a) GT2

Figura 4.12: (Diagrama de Gestién de Repuestos y Materiales)

4.2.9.10.- Gestion de Proveedores

a) Descripcién

Se encarga de establecer el contacto con proveedores externos que

con contratos establecidos en las Bases Técnicas.
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b) Obijetivo
Gestionar la relacion con los proveedores de servicios de los que depende

la organizacién TI.

Asegurar el cumplimiento de las garantias técnicas de los equipos

informaticos y prestacion de servicios.

c) Alcance
Inicia cuando un problema no puede ser solucionado en nivel 1 6 2, y

finaliza con un equipo o servicio en 6ptimas condiciones.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 2, 3.
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e) Diagrama
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Figura 4.13: (Diagrama de Gestion de Proveedores)
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4.2.9.11.- Gestion De Cambios

a) Descripcion
Es el responsable de supervisar y aprobar la introduccion o modificacién de
los servicios prestados por UTIC, garantizando que todo el proceso ha sido

convenientemente planificado, evaluado, probado, implementado y documentado.

b) Objetivo
Implementar cambios aprobados, de una manera eficiente y con un minimo

riesgo en la infraestructura tecnol6gica evitando riesgos a futuro.

c) Alcance
El proceso inicia cuando se recepta un pedido de cambio y finaliza cuando

se cierra el caso.

d) Responsable

Especialista Técnico de Informacion 3, Director de UTIC.

e) Diagrama

71



CODIGO: ST 3.2

VERSION: 1.2
FECHA DE ELABORACION: 28/03/11

MACROPROCESO: SOPORTE TECNICO
PROCESO: MANTENIMIENTO
DIAGRAMA
DE FLUJO | syBPROCESO: GESTION DE CAMBIOS
FUNCIONAL

FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/05/11
PAGINA: 1

ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION 1

AREAS UTIC CAB

Inicio

Receptar pedido de N
cambio

Revisar Nuevo Pedido
de Cambio

emerg

Es cambio de

encia?

Documentar Cambio

Valid

r RFC?
Clasificar y Priorizar
Pedido de Cambio
9

Se acepta RFC?

-

Registrar Nuevo Pedid
de Cambio

Asignar Pedido de
Cambio

Realizar plan de
Implementacion
10

Desk

Manage Erffine Service

i

7

— 1

Realizar Andlisis Costo/
Beneficio

Analizar que recursos
seran necesarios

v

Solicitar
recomendaciones CAB

Aprobar Pedido de
Cambio

Notificar decision
tomada

Se aprueba?
Coordinar y Supervisar
el trabajo

Recibir Informes de

resultados sobre
cambios

Revisar documentacién
del cambio

21

Plus

Cerrar RFC

Registros:

1. Registro de Pedido de Cambio

2. Plan de Implantaciéon

3. Notificacion de decisién del CAB

4. Informes de Resultados de Cambios

Figura 4.14: (Diagrama de Gestion de Cambios)
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4.2.10.-Indicadores

Tabla 4.3: (Indicadores para Soporte Técnico)

SUBPROCESO | NOMBRE DEL | DESCRIPCION FORMA DE | LIMITES
INDICADOR DEL CALCULO/
INDICADOR MEDICION
Planificacion Numero de | Mide el | # Proyectos | Lim.
proyectos/actividades | porcentaje de | ejecutados*100/# | Sup.:
ejecutados cumplimiento de proyectos | 100%
de proyectos. planificados Lim. Inf.:
80%
Configuracién # de C. |. registrados | Determina si # de C. | |Lim.
vs.# de Cl’s real existen errores | registrados - # de | Sup.:
entre la Cl verificados. 100%
informacién Lim. Inf.:
registrada en la 90%
CMDBy la real.
Gestion de # de Cumplimiento Mide el # tareas Lim.
Tareas de tareas porcentaje finalizadas*100/ | Sup.:
tareas #tareas 100%
finalizadas. asignadas Lim. Inf.:
70%
Mantenimiento | # de mantenimientos | Mide el numero | # Pruebas
Preventivo preventivos de técnicas Lim.
realizados mantenimientos | Realizadas Sup.:
preventivos Lim. Inf.:
realizados.
Novedades antes del | Mide el nimero | # novedades Li
o im.
mantenimientos de novedades | durante la etapa Sup.- 5
preventivos antes de | de pruebas Limpulnf .
mantenimientos 0 o
preventivos.
Novedades después | Mide el numero | # novedades Li
e im.
del mantenimientos | de novedades | durante la etapa Sup.: 5
preventivos después de pruebas Lin?ulnf .
mantenimientos 0 R
preventivos.
Pruebas # de pruebas | Mide el numero | # Pruebas Li
e . , L im.
Técnicas técnicas realizadas de pruebas | técnicas Sup.
técnicas Realizadas up-- .
. Lim. Inf.:
realizadas.
Novedades antes de | Mide el numero | # novedades Li
im.
la etapa de pruebas | de novedades | durante la etapa Sub.: 5
antes de la | de pruebas up-- .
Lim. Inf.:
etapa de 0
pruebas.
Novedades durante | Mide el numero | # novedades Li
im.
la etapa de pruebas | de novedades | durante la etapa Sup.: 5
durante la | de pruebas Hp- .
Lim. Inf.
etapa de 0
pruebas.
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Bases Técnicas | # de pruebas | Mide el nimero | # Pruebas Lim
técnicas realizadas de pruebas | técnicas Su .
técnicas Realizadas Li P-- .
) im. Inf.:
realizadas.
Gestion de | Incidentes Es el numero | Total de
Incidentes Reportados Total de | Incidentes
incidentes Reportados
reportados
durante un
periodo.
Incidentes Realiza la | Total de | Lim.
Solucionados / | comparacion Incidentes Sup
Reportados de Incidentes | Solucionados /| 100%
Solucionados Total de | Lim. Inf
con el Total de | Incidentes 90%
incidentes Reportados * 100
Reportados.
Incidentes Realiza la | Total de | Lim.
Pendientes / | comparacion Incidentes Sup
Reportados de Incidentes | Pendientes /'] 20%
Pendientes con | Total de | Lim. Inf
el Total de | Incidentes 0%
incidentes Reportados * 100
Reportados.
Incidentes Escalados | Realiza la | Total de | Lim.
/ Reportados comparacion Incidentes Sup
de Incidentes | Escalados / Total | 40%
Escalados con | de Incidentes | Lim. Inf
el Total de | Reportados * 100 | 0%
incidentes
Reportados.
Porcentaje de | Porcentaje de | Tiempo de | Lim.
Incidentes Incidentes Respuesta de | Sup
solucionados a | solucionados a | Incidente -1 100%
Tiempo, Demorados | Tiempo, Tiempo Estimado | Lim. Inf
Demorados. de Respuesta 20%
Gestion de | Total de Problemas | Total de | Suma total de
Problemas Reportados Problemas problemas
Reportados. reportados
Problemas Total de | Total de | Lim
Solucionados Problemas Problemas Sup.
Solucionados / | Solucionados /| 100%
Total de | Total de | Lim Inf.
Problemas Problemas 100%
Reportados. Reportados
Problemas Total de | Total de | Lim
Pendientes Problemas Problemas Sup.
Pendientes /| Pendientes /| 10%
Total de | Total de | Lim Inf.
Problemas Problemas 0%
Reportados. Reportados
Problemas Total de | Total de | Lim
Escalados a | Problemas Problemas Sup.
Proveedores Escalados a | Escalados a| 20%
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Proveedores /| Proveedores /| Lim Inf.
Total de | Total de | 0%
Problemas Problemas
Reportados. Reportados
Cambios realizados | Total de | Total de Cambios | Lim
Cambios realizados / Total | Sup.
realizados /| de Problemas | 10%
Total de | Reportados Lim Inf.
Problemas 0%
Reportados.
Gestion de | Namero de Mide el # de material Lim.
Repuestos  y | Materiales porcentaje de entregado *100/# | Sup.:
Materiales entregados material de material 100%
entregado. pedido Lim. Inf.:
80%
Numero de repuestos | Mide el numero | # de repuestos Lim.
entregados de repuestos entregados*100/# | Sup.:
entregados. de repuestos 100%
pedidos Lim. Inf.:
80%
Gestidon de | Tiempo de respuesta | Tiempo de | Tiempo de | Lim
Proveedores de Proveedor respuesta  de | respuesta de | Sup.
Proveedor. Proveedor /| 100%
Tiempo Lim Inf.
establecido  en
Contrato
Promedio de servicio | Promedio de | Suma Total de
por Proveedor servicio por | Servicios
Proveedor. Atendidos por
cada Proveedor
Cambios % de  Cambios | Mide el | # Cambios | Lim.
Realizados con Exito | porcentaje de | realizados*100/# | Sup.:
cambios Cambios 100%
realizados. Solicitados Lim. Inf.:
90%
4.2.11.- Registros Controlados
Tabla 4.4: (Registros Controlados de Soporte Técnico)
SUBPROCESO UBICACIO . .
REGISTRO N RECUPERACION RETE\INC'O D'SP%S'C'O
ORDEN ACgES
Planificacion : Archivo
Formulario de ,
presentacion de GT2 Cronologic Abierto| Un afio Sgpo_rte
o} Técnico
proyectos
Archivo
Igformes de GT2 Cronoldgic Abierto| Un afio S(,)po.rte
esultados o} Técnico
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Archivo

Informes de -
Avances/seguimient| GT2 Cronolégic Abierto| Un afio Sgpo_rte
o 0 Técnico
Configuracién Registro de GT2 |Cronoldgic |Abierto| Unano | Archivo
Verificacion 0 Soporte
Técnico
Definicion de GT2 |Cronoldgic |Abierto| Un afio Archivo
Tecnologia Existente 0 Soporte
Técnico
Inventario GT2 |Cronolégic |Abierto| Un afio Archivo
Tecnoldgico o} Soporte
Técnico
Tareas Archivo
, Cronoldgic | 4,.. ~ Soporte
Tarea Registrada GT2 o Abierto| Un afio Técnico
Archivo
Notificacién de Cronoloégic | 4,.. - Soporte
Nueva Tarea GT2 o} Abierto| Un ano Técnico
Archivo
Notificacién de tarea Cronologic | 4,.. - Soporte
finalizada GT2 o} Abierto| Un ano Técnico
Mantenimient . Archivo
. Registro de -
o Preventivo Mantenimiento GT2 Crongloglc Abierto| Un afio ?g?ﬁgg
Preventivo
Pruebas Checklist de GT2 | Cronologic |Abierto|Un afo Archivo
Técnicas Pruebas Técnicas o} Soporte
Técnico
Informe Técnico de GT2 |Cronoldgic |Abierto|Un ano Archivo
pruebas o} Soporte
Técnico
Registro de Prueba | GT2 |Cronoldgic |Abierto|Un ano Archivo
Técnica o} Soporte
Técnico
Bases Registro de Base Archivo
Técnicas [Técnica. Cronolégic | 5,.. - Soporte
GT2 o Abierto| Un afno Técnico
Gestion de |Registro de Incidente] GT2 | Cronoldgic |Abierto| 1 ano Archivo
Incidentes o} Soporte
Técnico
Gestion de Registro de GT2 | Cronoldgic |Abierto| 1 afo Archivo
Problemas Problema 0 Soporte
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Técnico
Registro de Equipo GT2 |Cronoldgic |Abierto| 1 afio Archivo
con dano irreparable 0 Soporte
Técnico
Registro de Entrega| GT2 |Cronoldgic |Abierto| 1 afo Archivo
de Equipo 0 Soporte
Técnico
Repuestos Pedidos de GT2 |Cronoldgic |Abierto| Unano | Archivo
Repuesto 0 Soporte
Técnico
Proveedores |[Reporte de Salidade| GT2 |Cronologic |Abierto| 1 ano Archivo
Equipo o} Soporte
Técnico
Reporte de dafno GT2 |Cronoldgic |Abierto| 1 afio Archivo
o} Soporte
Técnico
Cambios |Registro de Peticion| GT2 |Cronoldgic |Abierto| Un ano | Archivo
de Cambio o} Soporte
Técnico
Plan de GT2 |Cronoldgic |Abierto| Unano | Archivo
Implementacion de 0 Soporte
Cambio Técnico
Reportes del Cambio| GT2 |Cronoldgic |Abierto| Un ano | Archivo
o} Soporte
Técnico
4.2.12.-Documentos Controlados
Tabla 4.5: (Documentos Controlados de Soporte Técnico)
SUBPROCESO | CODIGO | NOMBRE VERSION | FECHA DISTRIBUCION
ULTIMA
REVISION
Planificacion TST.001 | Planificacio | 1.0 25 -mayo | UTIC
n Soporte - 2011
Técnico
Mantenimiento | TST.002 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Preventivo Mantenimie — 2011
nto
Preventivo
Realizado
Tareas TST.003 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Tareas — 2011
Pruebas TST.004 | Informe 1.0 25 —mayo | UTIC
Técnico de — 2011
Pruebas
Técnicas
Bases TST.005 | Documento | 1.0 25 —mayo | UTIC
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de Bases - 2011
Técnicas.
Incidentes TST.006 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Entrada del - 2011
Equipo
TST.007 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Escalado - 2011
del
requerimien
to o
incidente
TST.008 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Salida del - 2011
Equipo
TST.009 | Formato de | 1.0 25 —mayo | UTIC
ticket de - 2011
Requerimie
nto o
Incidencia
Problemas TST.010 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Entrada vy — 2011
Salida de
Equipo
TST.011 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Escalado — 2011
de
Problema
Repuestos TST.012 | Registro de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Pedido de — 2011
Rep.
Proveedores TST.013 | Informe de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Entrega de — 2011
Equipo
TST.014 | Informe de | 1.0 25 —mayo | UTIC
Salida de - 2011
Equipo

4.2.13.-Instrucciones Aclaratorias

a) Gestion de la Configuracion

6. Asegurar que la CMDB coincida con la realidad: Para esto se debe
verificar fisicamente las caracteristicas del Cl y verificarlas con la

CMDB.
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b) Gestion de Tareas
5. Ejecutar Acciones requeridas por la tarea: Dependiendo de la tarea
a realizar se ejecutaran los siguientes subprocesos:
» Pruebas Técnicas.
» Bases Técnicas.
= Mantenimiento Preventivo.
» Tareas asignadas por la Coordinadora de Soporte Técnico.
6. Documentar tareas realizadas: Es importante dejar constancia de
todas las acciones realizadas durante la tarea, asi también informacion

relevante sobre cualquier evento durante la resolucién.

¢) Pruebas Técnicas
6. Identificar Tipo de prueba técnica: El tipo de prueba técnica
dependera de a que Cl se le va a hacer la prueba.
11.Definir tipo de ingreso: El bien puede ingresar porque es nuevo,

donacién o comodato.

d) Gestion de Incidentes
10. Cierre de estado y registro de ticket: Someter el registro de incidente
al control de calidad final antes de un cierre. Asegurar que el incidente
se haya resuelto y que toda la informacién requerida para describir el

ciclo de vida del incidente haya sido llenada con suficientes de detalles.

1. Llenar correctamente el ticket: Registrar los hallazgos de la resolucion

para referencia futura.
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7. Registrar procedimientos ejecutados para solucionar el incidente:
Se evaluara el tipo de solucién que se dio al incidente, es decir, si fue
solucionado inmediatamente, escalado a varios niveles o solucidon

externa por parte de proveedores.

9. Registrar y actualizar Base de Conocimiento: Detallar, los pasos
necesarios que tuvo la solucién del incidente y si éste se escal6 a otras

areas.

e) Gestion de Problemas

21. Registrar informe de resolucion: El registro de errores conocidos es
de vital importancia para la Gestidon de Incidencias, pues se debe asociar
a algun tipo de solucion temporal que permita minimizar el impacto de

los incidentes relacionados.

Una vez realizado este redisefio de procesos y subprocesos se procedera
a la Implementacién de los mismos a través de la herramienta Help desk basada

en ITIL.
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CAPITULO V

5.- IMPLANTACION DE UNA HERRAMIENTA HELP DESK

BASADO EN ITIL

5.1.- Definicidon de Requisitos del Sistema

Inicialmente se realizé un documento de Especificacidn de Requisitos de
Software, para establecer los requisitos que se deberan tomar en cuenta en el
sistema a implementar. Mediante el documento se espera indicar de manera clara
y concisa la funcionalidad del sistema con su alcance y limitaciones, este

documento se encuentra en el ANEXO E.

De igual forma se elabor6é un documento de Especificacion de Casos de
Uso, en el cual se va a definir una lista con los diferentes objetivos que se
esperan alcanzar cuando el sistema software esté instalado. Este documento se

encuentra en el ANEXO F.

5.2.- Estudio de herramientas Helpdesk basadas en ITIL

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

herramientas HelpDesk basadas en ITIL.
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5.2.1.- Consideraciones de la Herramienta
Se debe confirmar que la herramienta HelpDesk esté basada en procesos

ITIL. Esto se consigue mediante 2 formas:

a) Caracteristicas de la herramienta

Se pregunta al proveedor sobre las caracteristicas de la herramienta. Esto
se puede realizar cuando se realiza el contacto con los distribuidores directos de
la herramienta HelpDesk basada en ITIL que se desea adquirir.

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

proporcionada.

b) Comparacién con los procesos ITIL.

Se revisa las funcionalidades de la herramienta y se compara con los
procesos ITIL.

Esto también se puede realizar una vez que se haya conseguido una
version de la herramienta en la que se esta interesado. Se revisa detenidamente
cémo trabaja la herramienta y las opciones que presenta de esta forma se puede

observar si cuenta con los puntos establecidos en los libros de ITIL.

5.2.2.- Revision Fuentes oficiales de ITIL.

Existen paginas de Internet u organizaciones que realizan validaciones a

las herramientas entre ellas estan:
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a) Pagina oficial de ITIL.

Esta es la pagina oficial creada por la OGC del Reino Unido, en donde
también se pueden encontrar las herramientas que se encuentran verificadas si
cuentan con los procesos que tiene ITIL asi como también el nimero de procesos
basados en ITIL con los que cuenta.

http://www.itil-officialsite.com/home/home.asp

b) IT Expert,

Es una organizacion que se encuentra en Rusia, la cual esta encargada de
ayudar a las organizaciones en la mejora de la aplicacién y uso de tecnologias de
la informacion, con esto logra mejorar los métodos, instrumentos y sistemas de
gestiéon. A mas de ayudar en la verificacién de procesos ITIL en las herramientas

que aparecen en el mercado.

http://www.itexpert.ru/

c) Cuadro Magico de Gartner.

El Cuadrante Magico es una representacion grafica de un mercado durante
un periodo de tiempo especifico. Representa como ciertos proveedores se miden
frente a ciertos criterios, bajo una investigacion representa en que lugar de lideres
se encuentran las herramientas.

http://www.overti.es/herramientas-itil/frontrange-solutions.aspx 85

5.2.3.- Definir parametros de evaluacion de las herramientas
¢ Dificultades en la instalacion
Ver el nivel de dificultad de instalacién que presentan las herramientas, asi como

también el tiempo en que se demora la misma.
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e Dificultades en su uso y manejo
Ver el nivel de dificultad en cuanto al uso y manejo que presentan las

herramientas.

e Interfaz Gréfica
Ver la interfaz grafica que presenta la herramienta, su manejo y nivel de

complejidad para encontrar opciones y activarlas.

e Costo de la licencia
Segun la empresa o institucion donde se vaya aplicar se debe verificar el costo de
la licencia de la herramienta. Claro que hay versiones gratuitas por tiempo
limitado las cuales se pueden descargar para probar sus funcionalidades, como

es el caso de este estudio.

e Costos adicionales (instalacion, mantenimiento, bases de datos)
Adicional al costo de la licencia se tiene que tomar en cuenta los costos
adicionales que pueden ofrecer las herramientas y los costos que se consideraran
necesarios. Los que corresponden a estos costos adicionales no se pueden

obtener en las versiones de prueba.

e Reportes que genera

Compararlos con el numero de reportes que generan las herramientas, asi como

extensiones en las que se pueden exportar los documentos.
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¢ Nivel de seguridad

Existen herramientas que presentan mayor y menor nivel de seguridad.

¢ Requisitos de infraestructura
Ver los requerimientos que las herramientas presentan para su instalacién como:

sistema operativo, memoria RAM, espacio en disco, etc.

5.2.4.- Analisis de las herramientas

Es importante analizar las actuales herramientas que ayudan a realizar
procesos de HelpDesk basados en la metodologia ITIL, permitiendo obtener un
servicio de soporte 6ptimo y que a la vez ayude a minimizar los costos operativos

que ello involucra.

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

funcionalidades seran utilizadas para el estudio.

5.2.4.1.- Evaluacién de las versiones de prueba de las herramientas.

Para realizar el anadlisis sobre las versiones de prueba de los HelpDesk
basados en ITIL se procedié a investigar las herramientas existentes en el

mercado y cual de ellas disponen de una version de prueba.
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Ilgualmente se considerd observaciones realizadas por los técnicos del
Area de Sistemas de Informacién, acerca de las herramientas Help Desk, y

posibles opciones encontradas por ellos.

Las herramientas detalladas a continuacion cumplen con los
requerimientos minimos solicitados por el Area de Soporte Técnico quienes seran
futuros usuarios directos de la herramienta.

Una vez que se dispuso de estas versiones se procedi6 a evaluarlas una a
una. La informacién técnica de cada herramienta se encuentra en el CAPITULO

Tabla 5.1: (Cuadro Comparativo de Herramientas HelpDesk)

HERRAMIENTA LOGOTIPO VERSION DE
PRUEBA
ARANDA N NO
SERVICE DESK :
&9, Aranda
SERVICE DESK [?(ﬂ ManageEngine Sl
PLUS 90 serviceDesk""

IT Helpdesk and Aszet management Software

SYSAID SyC/\id Sl

Professional Commumnity

5.2.4.2.- Descripcion de los parametros a evaluar en las herramientas.

Luego de tener las versiones de prueba de las herramientas HelpDesk basadas
en ITIL, se procedidé a definir una lista de parametros que serviran para evaluar las
caracteristicas principales de estas herramientas como facilidad de uso, facilidad
de instalacién, entre otras.
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Esta lista de parametros se detalla a continuacion:

Tabla 5.2: (Pardmetros de Evaluacion de Herramientas HelpDesk)

N° | Parametro a evaluar | Descripcion

1 Basada en procesos | Se debe verificar si la herramienta esta
ITIL basada en procesos ITIL.

2 Validada por | Comprobar si la herramienta es validada por
organizaciones una o varias organizaciones mundiales de
mundiales procesos ITIL.

3 Tiene mddulos | Algunas herramientas HD basadas en ITIL
adicionales ofrecen la  ampliacibn de  varias

caracteristicas propias de ITIL.

4 Solucién basada en | Existen herramientas que funcionan en la
la web web y otras de escritorio, es preferible

utilizar en la web ya que se disminuyen los
costos.

5 Soporte on-line | La mayoria de herramientas son dificiles de
disponible conseguir y siempre aparecen dudas al

manejarlas, es mejor tener disponible
soporte.

6 Facilidad en la | Es importante que las herramientas no
instalacién presenten tantos requisitos antes de la

instalacién para no complicarla.

7 Facilidad en su uso y | Es preferible una herramienta que brinde
manejo facilidad en su manejo.

8 Interfaz gréfica | Para mayor facilidad de manejo vy
intuitiva adaptacién a la herramienta es mejor optar

por una que tenga una interfaz intuitiva.

9 Genera gran numero | La cantidad de reportes que genere son
de reportes muy importantes sobre todo para los

gerentes y técnicos.

10 | Permite la creacién | Personalizar los reportes por defecto es
de reportes propios indispensable, debido a que se puede

generar dependiendo del gusto y necesidad
de cada técnico.

11 Permite inventarios | Este es uno de los parametros de ITIL que
hardware y software | mas utilidades brinda a la empresa ya que

se puede disminuir costos y recursos.

12 | Disponible en | Es recomendable que la herramienta se
espanol encuentre en el idioma manejado por los

técnicos para un mejor entendimiento.

13 | Nivel de seguridad | Este tipo de herramientas también ofrecen
alto seguridades pero los niveles son diferentes.

14 | Requerimientos Es mejor escoger herramientas que se
minimos de | puedan instalar en equipos disponibles en la
infraestructura empresa para no tener que hacer

adquisiciones.
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15 | Nivel alto de | Si una herramienta tiene gran capacidad de
personalizacion de la | personalizacion se podra adaptar ciertas
herramienta necesidades que los usuarios presentan
con respecto a los ya establecidos por la
herramienta.

16 | Amplia Funcionalidad | Mientras mdas funcionalidades ofrezca la
de la Herramienta herramienta, mejor.

La lista de pardametros se la construyé tomando en cuenta la especificacion de
requisitos de software detallados en el ANEXO D, y las diferentes funcionalidades

de una herramienta basada en ITIL.

5.2.4.3.- Analisis comparativo de parametros evaluados en las

herramientas

Para realizar el analisis comparativo de las herramientas HelpDesk
basadas en ITIL se realiz6 una evaluacién de cada una de ellas con todos los
parametros mencionados, para de esta manera lograr verificar que HelpDesk

cumple o no cumple con dichos parametros.

El principal objetivo de este andlisis comparativo fue de las herramientas
que poseian versiones de prueba, se seleccionara las que mejor cumplen con
estos parametros y luego proceder a evaluarlas de una manera mas profunda y
detallada.

A continuacion se muestra la valoracién para los parametros de los

HelpDesk basados en ITIL.
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Tabla 5.3: (Valoracion de parametros entre Herramientas HelpDesk)

Herramientas Aranda Service SysAid
Parametros Desk Plus

\/
\/

Basada en procesos ITIL
Validada por organizaciones
mundiales

2|2
< |2

Tiene modulos adicionales

Solucién basada en la web

Soporte on-line disponible

<] 2] =21 2

Facilidad en la instalacion

Facilidad en su uso y manejo

Interfaz gréfica intuitiva
Genera gran numero de reportes

2l2] <24 21 =21 =27 X

Permite la creacion de reportes
propios

Permite inventarios hardware vy |x
software

Disponible en espafiol

Nivel de seguridad alto
Requerimientos minimos de
infraestructura

x

<X |2 2 2] 2/ 21 2] 2] =2 2
<22 =2 2] =2j=< X

<=2 1X

Nivel alto de personalizacién de la | x X N
herramienta

Amplia  Funcionalidad de la |V N X
Herramienta
Puntaje 11/16 14/16 14/16

PROMEDIO 68.75 % 87.5 % 87.5 %

Con este andlisis se pudo concluir que:

e El HelpDesk basado en ITIL SysAid pese a ser la herramienta de mayor
puntaje, posee poca facilidad de uso y manejo mientras que las otras 2
herramientas, ServiceDesk y Aranda si la poseen.

e ServiceDesk Plus pese a su porcentaje alto dentro de los parametros

evaluados no cuentan con un alto grado de seguridad para sus datos.
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e En términos generales, SysAid y ServiceDesk Plus, son las que mejor

evaluacion tuvieron gracias a los beneficios y facilidad en su uso.

5.2.4.4.- Anadlisis comparativo en base a Requerimientos

Este analisis es realizado en base a la especificacion de requerimientos explicado
en el ANEXO E.

Tabla 5.4: (Andlisis Comparativo en base a requerimientos)

HERRAMIENTA SERVICE DESK SYSAID
Funcionalidad Help Desk Si Si
Gestion de Incidentes Si Si
Manejo de Solicitudes Si Si
Integracién con el correo Si No
electronico
Integracién con Active Directory Si No
Notificaciones y alertas Si No
Personalizadas
Base de conocimiento Si Si
Gestion de tareas Si Si
Control de Mantenimiento Si No
Preventivo
Inventario Automatico de hardware, Si Si
software y elementos de red
Identificacion de tipo de recurso, Si No
clasificacion y agrupacion
automatica
Asociacion automatica de activos y Si Si
recursos
Gestion de activos manualmente Si Si
Gestion de mantenimientos, Si No
contratos, y datos de soporte
PUNTAJE 14/14 8/14
PROMEDIO 100% 57.14%

Con respecto a cumplimiento de requisitos de software, la herramienta Manage
Engine Service Desk Plus, cumple al 100% con las necesidades de los técnicos

como usuarios, mientras que SysAid, cumple al 57.14%.
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5.2.5.- Seleccion de la Herramienta a implementar

Para la seleccidn de la herramienta se tom6 en cuenta los parametros de

evaluacion y requerimientos del usuario.

Manage Engine Service Desk Plus cumple satisfactoriamente con los procesos
ITIL y con las necesidades de los usuarios, de esta manera se selecciona esta

herramienta para la implementacion.

5.3.- Instalacion en Ambiente de Prueba

Para determinar la configuracién que utilizard el sistema en ambiente de
produccion, inicialmente se instalé la herramienta en un ambiente de prueba. El
manual de instalacién de ManageEngine ServiceDesk Plus se encuentra en el

ANEXO G.

5.3.1.- Parametrizacion de Datos
Una vez instalado el sistema se procedid con la parametrizacién de datos,
ésta fue previamente aprobada por el personal de Soporte Técnico. Estos datos

se encuentran en el ANEXO H.

Luego fue necesario alimentar la base de datos del sistema con:

. Datos del personal docente, administrativo, militar y estudiantil de la
ESPE
. Datos de los recursos tecnoldgicos de la ESPE.
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Estos datos fueron suministrados por el personal de Sistemas de Informacion,

e Sistema Olympo: informacion de recursos tecnoldgicos

e Sistema de Recursos Humanos: informacion de personal de la

ESPE.

Con estos datos se pudo trabajar en el sistema.

5.3.2.- Pruebas

El objetivo de esta etapa fue de indicar el uso de la herramienta al personal

de soporte técnico. En esta etapa se pudo observar las diferentes funcionalidades

y aplicaciones que tiene el sistema, y en ese sentido realizar diferentes pruebas

que se detallan a continuacion.

Tabla 5.5: (Prueba de Interfaz de Usuario al Ingresar una Solicitud)

Prueba del Sistema: Prueba de Interfaz de Usuario al Ingresar una Solicitud.

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Fecha y Hora de Realizacion: 2011-06-23 15:00

Responsable: Alejandra Cuadros — Sr. Ricardo Castro

Descripcion:
En base a una plantilla provisional se decidira que campos van a ir o no en el
ingreso de una solicitud.

Objetivo de la Prueba:
Definir una plantilla para el ingreso de solicitudes.

Datos de Entrada:
Plantilla Inicial.

Salidas Obtenidas:
Plantilla Definitiva.
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Procedimiento de Prueba:

1. Se indica a los usuarios como sera la plantilla a utilizarse cuando se
registre una solicitud.

2. El usuario analiza la plantilla y sugiere que ciertos campos no son
necesarios y que sean retirados ya que seria muy cansado llenar
todos esos campos.

3. Se le indica al usuario que su pueden quitar esos campos 6 que
pueden tener un valor predeterminado, dependiendo del tipo de
solicitud, para que asi evite llenarlos.

4. Se le indica al usuario como elaborar plantillas personalizadas en el
sistema, para que luego el usuario pueda personalizarlas.

Resultados Esperados:
o Plantilla adecuada a las necesidades del usuario.
e Usuario con conocimientos para elaboracién de plantillas.

Tabla 5.6: (Prueba de envio de correo)

Prueba del Sistema: Prueba de Envio de correo.

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Identificador Caso de Uso:

Fecha y Hora de Realizacion:28-06-2011 10:30

Responsable: Alejandra Cuadros - Sr. Ricardo Castro

Descripcién:
Enviar correos electrénicos a través del sistema.

Objetivo de la Prueba:
Realizar configuraciones en el sistema para enviar correos electronicos.

Datos de Entrada:
Configuraciones de correo.

Salidas Obtenidas:
Correos electrénicos enviados.

Procedimiento de Prueba:
1. Se realiz6 la configuracion para correo saliente.
2. Envio de correos electrénicos de prueba a través del sistema.

Resultados Esperados:
El correo de prueba llega al usuario.

Tabla 5.7: (Prueba de envio de mails automaticos a técnico y usuarios)

Prueba del Sistema: Prueba de envio de mails automaticos a técnico y
usuarios.

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Fecha y Hora de Realizacion: 29-06-2011 10:30

Responsable: Alejandra Cuadros - Sr. Ricardo Castro

Descripcién:
Configuracion de notificaciones a técnicos y usuarios.
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Objetivo de la Prueba:
Configurar las notificaciones a técnicos y usuarios, para que se envien
automaticamente a través del sistema.

Datos de Entrada:
Requerimientos de Técnico.

Salidas Obtenidas:
Configuracion de notificaciones correcta.

Procedimiento de Prueba:
1. Revisar las opciones de notificacion que tiene el sistema.
2. Seleccionar las notificaciones que se utilizaran en el sistema.
3. Personalizar plantillas de envio de correo seleccionadas de acuerdo a
requerimientos del técnico.
4. Guardar las configuraciones hechas.

Resultados Esperados:
Plantillas de envio de correo de acuerdo a requerimientos del usuario.

Tabla 5.8: (Prueba de envio de encuesta de satisfaccion a usuarios)

Prueba del Sistema: Prueba de envio de encuesta de satisfaccion a usuarios.

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Fecha y Hora de Realizacion: 30-06-2011 10:30

Responsable: Alejandra Cuadros - Sr. Ricardo Castro

Descripcién:
Envio de encuesta de satisfaccion al usuario.

Objetivo de la Prueba:
Configurar encuesta de satisfaccién a usuario.

Datos de Entrada:
Requerimientos del técnico.

Salidas Obtenidas:
Encuesta de Satisfaccién a Usuario

Procedimiento de Prueba:

Revisar opciones del sistema.

Personalizar mensajes de acuerdo a requerimientos del Técnico.
Elaboracién de la pregunta de la encuesta.

Visualizacién de la encuesta realizada.

Cambios en la encuesta.

. Prueba de Envio de Encuesta.

ook wN

Resultados Esperados:
Encuesta de Satisfaccion de acuerdo a requerimientos del Especialista.

Tabla 5.9: (Prueba de personalizacion de informes)

Prueba del Sistema: Prueba de personalizacion de informes.

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Fecha y Hora de Realizacion: 01-07-2011 10:30

Responsable: Alejandra Cuadros - Sr. Ricardo Castro
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Descripcion:
Personalizacién de Informes.

Objetivo de la Prueba:
Definir que informes puede realizar el técnico.

Datos de Entrada:
Requerimientos del Técnico.

Salidas Obtenidas:
Informe aprobado por el Técnico.

Procedimiento de Prueba:

Revisar informes predeterminados que tiene el sistema.

Obtener informes de prueba.

Revisar la opcién de informes personalizados.

Elaborar informes de prueba de acuerdo a requerimientos del técnico.
Ver los diferentes tipos de formatos en que se puede presentar el
informe.

Seleccionar pdf como formato de salida de informes.

Revisar al opcidén de enviar informes por correo en formato .pdf
Enviar informes de prueba a la coordinadora del area.

Al A

® ~N o

Resultados Esperados:
Informes de acuerdo a requerimientos del usuario.

Tabla 5.10: (Prueba de creacién, edicién y cierre de una solicitud)

Prueba del Sistema: Prueba de Creacién, Edicién y Cierre de una Solicitud

Proyecto: Implantacion Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Identificador Caso de Uso:

Fecha y Hora de Realizacion: 2011-08-16 10:00

Responsable: Ing. Alexandra Tapia, Gabriela Velasquez

Descripcion:
Crear una solicitud y realizar todos los pasos correspondientes a edicion y
cierre.

Objetivo de la Prueba:
Definir politicas de uso con respecto a la edicidn y cierre de las solicitudes.

Datos de Entrada:
Plantilla Definitiva.

Salidas Obtenidas:
Solicitud Registrada

Procedimiento de Prueba:
5. Se indica a los usuarios como registrar una solicitud y asignar al
técnico correspondiente.
6. El técnico presenta observaciones acerca de a quien asignar la
solicitud y definir una politica.
7. Una vez creada la solicitud se procede a editar algunos campos.
8. Técnico presenta observaciones acerca de las responsabilidades
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sobre el cambio en algunos campos de la solicitud que no deberian
modificarse.

9. Se indica al usuario que cualquier cambio o edicion en relacion a la
solicitud se la registrara en el historial y se podra observar el
responsable de la edicion de la solicitud.

10.Procedemos a realizar el cierre de la solicitud manualmente.

11.Técnico indica que usuario deberia recibir una notificacion de cierre de
la solicitud.

12.Se indica a técnico que la opcidn de envio de notificacion se la pueda
cambiar en la configuracion.

Resultados Esperados:
e Politicas definidas sobre la modificacién y cierre de solicitudes.
e Usuario tiene el conocimiento sobre la edicidn y cierre de solicitudes.

Tabla 5.11: (Prueba de consulta de un recurso informatico)

Prueba del Sistema: Prueba de Consulta de un recurso informatico

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Identificador Caso de Uso:

Fecha y Hora de Realizacion: 2011-08-16 11:00

Responsable: Ing. Maria del Carmen Acosta, Gabriela Velasquez

Descripcién:
Consultar la informacion de un recurso informatico.

Objetivo de la Prueba:
Revisar informacion obtenida de la Base de Bienes y recursos informaticos.

Datos de Entrada:
Objeto de Busqueda (Ej.: Cédigo de Bienes, Serie, etc.)

Salidas Obtenidas:
Informacién Requerida

Procedimiento de Prueba:

1. Se indica al usuario donde puede realizar la busqueda de recursos
informaticos y procede a ingresar la serie o codigo de bienes.

2. Se indica al usuario que si se usa el cédigo de bienes, se omitiran los
ceros de la izquierda de cada bloque del cddigo de bienes.

3. La presentacién de la busqueda es correcta sin embargo, el usuario
menciona que alguna informacidén necesaria no es apreciada.

4. Se procede a indicar donde puede aumentar campos para el recurso
informatico para su almacenamiento para el futuro.

5. Alguna informacién no es la correcta ya que existe poca informacion
proporcionada por la base de bienes.

6. Se indica a técnico que la informacion registrada una vez ya podra ser
observada en la siguiente busqueda.

Resultados Esperados:
e Politicas definidas sobre la informacidn registrada sobre recursos.
e Usuario tiene el conocimiento sobre la blusqueda de recursos
informaticos.

96



Tabla 5.12: (Prueba de relacionar un recurso informatico con un usuario)

Prueba del Sistema: Prueba de relacionar un bien con un usuario

Proyecto: Implantacion Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

Identificador Caso de Uso:

Fecha y Hora de Realizacion: 2011-08-17 12:00

Responsable: Ing. Maria del Carmen Acosta, Gabriela Velasquez

Descripcién:
Relacionar un recurso a un usuario.

Objetivo de la Prueba:
Relacionar usuarios a recursos informaticos.

Datos de Entrada:
Objeto de Busqueda (Ej.: Cédigo de Bienes, Serie, etc.)

Salidas Obtenidas:
Recurso asociado a un usuario.

Procedimiento de Prueba:

1. Se indica al usuario que debe realizar la busqueda del recurso
informatico ingresando la serie o cddigo de bienes.

2. Se muestra la informacién del recurso.

3. Se indica al técnico como realizar la asignacion de usuario al recurso y
se guarda la informacién.

4. Técnico informa que se debe tener registrada toda la informacién que
sea modificada sobre el recurso.

5. Se indica a técnico que la informacidn registrada una vez ya podra ser
observada en la siguiente busqueda y toda se mantiene registrada en
el historial.

Resultados Esperados:
e Politicas definidas sobre la informacion registrada sobre recursos.
e Usuario tiene el conocimiento sobre asignar usuarios a recursos
informaticos.

Tabla 5.13: (Prueba de agregar un componente al usuario)

Prueba del Sistema: Prueba para agregar un componente a un recurso.

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus

Identificador Caso de Uso:

Fecha y Hora de Realizacion: 2011-08-17 10:00

Responsable: Ing. Maria del Carmen Acosta, Gabriela Velasquez

Descripcién:
Relacionar un componente a un recurso.

Objetivo de la Prueba:
Relacionar componente a recursos informaticos.

Datos de Entrada:
Objeto de Busqueda (Ej.: Cédigo de Bienes, Serie, etc.)

Salidas Obtenidas:
Componente asociado a un recurso.
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Procedimiento de Prueba:

1. Se indica al usuario que debe realizar la busqueda del recurso
informatico ingresando la serie o codigo de bienes.

2. Se muestra la informacién del recurso.

3. Se indica al técnico como realizar la asignaciéon de componente al
recurso y se guarda la informacion.

4. Técnico informa que se debe tener registrada toda la informacion que
sea modificada sobre el recurso.

5. Se indica a técnico que la informacidn registrada una vez ya podra ser
observada en la siguiente busqueda y toda se mantiene registrada en
el historial.

Resultados Esperados:

e Politicas definidas sobre la informacion registrada sobre recursos.

e Usuario tiene el conocimiento sobre asignar componentes a recursos
informaticos.

Tabla 5.14: (Prueba de subproceso de mantenimiento correctivo a través del

sistema)

Prueba del Sistema: Prueba de Subproceso de Mantenimiento Correctivo a
un equipo a través del Sistema.

Proyecto: Implantacién Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus
Identificador Caso de Uso:

Fecha y Hora de Realizacién: 2011-08-17 11:00

Responsable: Ing. Alexandra Tapia, Gabriela Velasquez
Descripcién:

Ingresar una solicitud con Mantenimiento Correctivo.

Objetivo de la Prueba:

Registrar solicitud y Escalar a Mantenimiento Correctivo.

Datos de Entrada:

Plantilla de Solicitud

Salidas Obtenidas:

Solicitud Escalada.

Procedimiento de Prueba:

1. Registrar la solicitud mediante una plantilla.

2. Técnico informa sobre campos necesarios para ingresar un equipo a
mantenimiento correctivo.

3. Se indica al técnico la posibilidad de crear una plantilla para ingreso de
Equipos.

4. Se modifica la solicitud y se ingresa la solucién previa si la hubiera y
se asigna a técnico para realizar mantenimiento correctivo, Cambiar
estado ha escalado.

5. Técnico informa sobre politica de asignacién de solicitud mediante
escalado.

6. Guardar informacién ingresada sobre la solicitud.

Resultados Esperados:
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e Politicas definidas sobre la informacién registrada en la solicitud y
resolucion.

e Usuario tiene el conocimiento
mantenimiento correctivo.

e Usuario tiene conocimiento sobre ingreso de soluciones previas al
mantenimiento correctivo.

sobre registrar solicitud de

5.3.3.- Resumen de Resultados de Pruebas

Tabla 5.15: (Resumen de resultados de pruebas)

PRUEBA RESULTADO ACCION
Prueba de Interfaz de | Cambios en la plantilla | Se quitdé elementos
Usuario al Ingresar una | de solicitud para que no | innecesarios en la
Solicitud sea tan complicada para | plantilla.

el usuario.

Prueba de Creacidn,
Edicion y Cierre de una
Solicitud. (Datos falsos)

Comparado con la forma
actual de llevar las
solicitudes el sistema
ayuda en su manejo.

Prueba de Envio vy
recepcion de Correo

El envio de correo se
realizé sin ningun
problema, sin embargo
la recepcibn no se
realiza.

Se hard un seguimiento
al correo para
determinar problema.

Prueba de envio de
mails automaticos a
técnicos y usuarios.

Cambios en las plantillas
de envio de mails a
técnicos y usuarios.

Se realizar cambios
sugeridos por el usuario.

Prueba de Envio de

Cambio en la plantilla de

Se realizaron cambios

Encuesta de | la encuesta. sugeridos por el usuario.

Satisfaccién a Usuario

Prueba de | Cambio del formato de | Se establecié el formato

Personalizacién de | salida del informe a pdf. | de pdf a los informes

Informes para un mejor acceso y
manipulacion

Prueba de Creacion, | Debido a que el sistema | Realizar manuales de

Edicion y Cierre de una
Solicitud. (Datos reales).

es nuevo los usuarios
olvidaban algunos pasos
y el rendimiento no fue
el esperado.

usuario hasta que el
usuario se acostumbre a
Su manejo.

Prueba de Consulta de
un recurso informético

El sistema devuelve los
datos que ha obtenido
de la importacion de
bienes.

Se afaden campos a un
recurso informatico para
su futuro uso.

Prueba de relacionar un
bien con un usuario

El  procedimiento
realiza sin problemas

se

Realizar un  manual
detallando cada paso
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realizado.
Prueba para agregar un | EI  procedimiento se | Realizar un manual

componente a un | realiza sin problemas detallando para cada
recurso. paso realizado.

Prueba de Subproceso | Existen ciertos cambios | Se realizaron cambios
de Mantenimiento | que se deben realizar al | sugeridos por el usuario.

Correctivo a un equipo a | proceso.
través del Sistema.

Una vez terminadas las pruebas se present6 la herramienta al personal de

UTIC. En esta presentacion se trat6 lo siguiente:

e Pantalla principal de la herramienta.
e Creacion / visualizacién de: tareas, anuncios y recordatorios.
e Creacion / visualizacién / edicidn de solicitudes.

o Revision de notificaciones a técnicos y usuarios.

o Revisidon de encuestas de satisfaccion.

Al terminar la presentacion se procedié a responder las inquietudes de los
usuarios en relacion a la herramienta y se tomd la decisibn de dar una

capacitacién de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

5.4.- Capacitacion de la Herramienta

La capacitacion de la herramienta se realizé en 2 grupos, la programacion

del curso se realizd de la siguiente manera:

CONTENIDO DURACION PERSONAL
1. Inicio 30 minutos
Tablero
Programador
Tareas
Anuncios
e. Recordatorios
2. Solicitudes
a. Crear, ver, editar, cerrar
una solicitud 60 minutos
b. Asignar técnicos
c. Agregar entradas de

coow

uTIC
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tiempo
d. Anadir Notas
e. Buscar, Anadir solucién

3. Soluciones 15 minutos
a. Crear, editar, buscar
soluciones
b. Manejar temas
4. Reportes 15 minutos

a. Todos los informes
b. Crear un nuevo informe
personalizado
5. Preguntas 30 minutos

a) UTIC

Para el personal de UTIC la capacitacion se realizé el dia miércoles 17 de

agosto con una duracién de 2 horas y media. La tematica que se trato fue:

J Familiarizaciéon de la Interfaz de la Herramienta ManageEngine

ServiceDesk Plus.

. Creacion de tareas, anuncios y recordatorios.
o Proceso que se realiza desde que ingresa una solitud hasta cuando
se resuelve.
o Creacion, edicion y cierre de una solicitud.
. Casos practicos de Solicitudes en Nivel 0, 1y 2.
. Acceso a la base de conocimientos y revisibn de soluciones
guardadas.
CONTENIDO DURACION PERSONAL
1. Pagina Inicial 15 minutos
a. Tablero
b. Programador
c. Tareas SOPORTE
d. Anuncios TECNICO
e. Recordatorios
2. Solicitudes 30 minutos
a. Crear, ver, editar, cerrar una
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solicitud
Asignar técnicos
Agregar entradas de tiempo
Anadir Notas
e. Buscar, Anadir solucién
3. Soluciones 15 minutos
a. Crear, editar, buscar
soluciones
b. Manejar temas
4. Reportes 15 minutos
a. Todos los informes
b. Crear un nuevo informe
personalizado
5. Mantenimiento 45 minutos
a. Ver detalle/historial de un
activo
b. Adjuntar repuesto
Adjuntar documento
Caso practico: Ingreso de un
equipo

coo

oo

b) Soporte Técnico

Para el personal de Soporte Técnico la capacitacion se realizé el dia

miércoles 31 de agosto con una duracion de 2 horas y media. La tematica que se

traté fue:

o Proceso que se debe realizar desde que ingresa una solitud hasta
cuando ésta se resuelve,

o Creacion, edicion y cierre de una solicitud,

o Casos practicos de solicitudes de mantenimiento de equipos,

o Asociacion de un usuario a un equipo,

. Asociacion de un repuesto a un equipo,

. Acceso a la base de conocimientos y revision de soluciones
guardadas,

o Creacion de nuevas soluciones,

o Personalizacion de reportes.
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5.5.- Analisis de Resultados

Para medir el impacto del uso de la herramienta ManageEngine
ServiceDesk Plus en el area de Soporte Técnico, se realiz6 una encuesta a los

técnicos durante la etapa de pruebas.

El modelo de la encuesta realizada se encuentra en el ANEXO |

5.5.1.- Analisis de Encuestas
La encuesta se realiz6 al personal que habia utilizado la herramienta en

etapa de pruebas en un tiempo promedio de 30 dias laborales.

La tabulacién de las encuestas realizadas se encuentra a continuacion.

5.5.1.1.- Analisis de Encuestas de la Herramienta
1. ¢Cree usted que la herramienta (actualmente en prueba) ha servido de apoyo

para manejar las incidencias/ requerimientos de los usuarios?

mg
ENO
N/C

Figura 5.1: (Pregunta 1 - Encuesta)

El 100% de los técnicos estan de acuerdo en que la herramienta les sirve
de apoyo para el manejo de incidencias y requerimientos técnicos por parte de la

Comunidad Politécnica.
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2. ¢La herramienta (actualmente en prueba) posee una interfaz mas amigable

para el usuario en relacion a la herramienta anterior?

mg
ENO
N/C

Figura 5.2: (Pregunta 2 - Encuesta)

El 86% de los técnicos, concuerdan en que esta interfaz es mas amigable
para el usuario que la herramienta anterior, mientras que el 14% No Contesta

debido a que no ha utilizado mucho la herramienta.

3. ¢La herramienta (actualmente en prueba) le permite medir tiempos de trabajo

reales en relacion al horario laboral?

14%-
14%

mS
®ENO
N/C

Figura 5.3: (Pregunta 3 - Encuesta)

El 71% esta de acuerdo en que la herramienta le permite medir tiempos de
trabajo reales en relacién al horario laboral, el otro 14% no estd de acuerdo
debido a que no ha comparado con sus estadisticas anteriores, mientras que el
14% restante no contesta debido a que no ha utlizado esa parte de la

herramienta.
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4. La herramienta (actualmente en prueba) es agil al momento de ingresar los

datos de la solicitud en relacién a la herramienta anterior

mg
ENO
N/C

Figura 5.4: (Pregunta 4 - Encuesta)

El 57 % esta de acuerdo en que la herramienta es agil al momento de
ingresar los datos de la solicitud en relacion a la herramienta anterior, el otro 29%
no contesta debido a que no han utilizado esta opcion. Mientras que el otro 14 %
no cree que el ingreso sea agil debido a que hay pasos adicionales que le quitan

tiempo.

5. ¢Lainformacion proporcionada por la herramienta (actualmente en prueba) es

mas confiable y actualizada que la anterior?

4%

0
14% =S

ENO
N/C

Figura 5.5: (Pregunta 5 - Encuesta)
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El 71% esta de acuerdo en que la informacidén que presenta la herramienta
es mas confiable y actualizada que la anterior, el otro 14% no esta de acuerdo
debido a que no ha comparado con sus estadisticas anteriores, mientras que el
14% restante no contesta debido a que no ha utilizado esa parte de la

herramienta.

5.6.- Documentos Entregables

Luego de la evaluacién de la herramienta y la capacitacion al personal de

UTIC, se procede a entregar los siguientes documentos:

. Politicas Generales de utilizacion del sistema
o Estandares para el manejo de soluciones
o Manuales de Usuario y Administrador de la herramienta.
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CAPITULO VI

6.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.- CONCLUSIONES

Se realiz6 de un andlisis, redisefio e implantacién de procesos siguiendo
los lineamientos de ITIL para el &rea de Soporte Técnico, con lo cual se cumplié el

objetivo general del presente proyecto.

Para apoyar la automatizacién de los procesos redisefiados se hizo una
evaluacion de herramientas informaticas basadas en ITIL y se determind que
“Service Desk Plus” cumple con las recomendaciones de ITIL, y con los

requerimientos técnicos solicitados por el area.

La solucion planteada, a nivel de procesos y la herramienta informatica, fue
Optima, lo cual mejoré el nivel de satisfaccion del personal de soporte técnico en

un 80%.

La guia de implementacion de ITIL utilizada en el proyecto fue validada al
implementarse en el area de Soporte Técnico, lo cual permiti6 desarrollar el

trabajo de una manera eficiente y ordenada.

Con el fin de garantizar la 6ptima operacién del sistema informatico
implantado se desarrollaron los manuales de usuario y administrador del sistema,
lo cuales permitiran resolver diversas dudas que se presenten durante su

operacion.
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La implementacion de los procesos basados en ITIL sélo se realizé en el
area de Soporte Técnico, por lo que se recomienda que se complete el estudio
para toda la UTIC, para lo cual serd necesario que mejoren los niveles de
comunicacién y coordinacion entre las areas de esta manera toda la unidad podra

beneficiarse y mejorar su nivel de calidad en la forma de ofrecer servicios.

6.2.- RECOMENDACIONES

La implementacién de los procesos basados en ITIL sélo se realizd en el
area de Soporte Técnico, por lo que se recomienda que se complete el estudio
para toda la UTIC, para lo cual serd necesario que mejoren los niveles de
comunicacién y coordinacion entre las areas de esta manera toda la unidad podra

beneficiarse y mejorar su nivel de calidad en la forma de ofrecer servicios.

Es importante que la capacitacion de la herramienta implementada se
realice a todo el personal de UTIC, y asi, de manera gradual integrar a toda la

Unidad en la implementacién de ITIL.

Es necesario que la UTIC implemente politicas para el ingreso de datos en
el sistema, de tal modo que, el formato de informacion que se maneje sea

estandarizado.
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ANEXO A
A. PROCESOS ACTUALES DE SOPORTE TECNICO

1. ASISTENCIA TECNICA DE PRIMER NIVEL
1.1 DESCRIPCION DEL PROCESO:

Se encarga de la recepcion de solicitudes del usuario ya sea por teléfono,
ventanilla é correo, en relacién a la incidentes con la parte tecnoldgica.

1.2 DIAGRAMA DEL PROCESO

MACROPROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA Y

COMUNICACIONES CODIGO: GT1.1
VERSION: 2.3
PROCESO: GESTION Y SOPORTE TECNICO FECHA DE ELABORACION: 19/05/09

FECHA DE ULTIMA REVISION: 20/05/09

DIAG;!AMA

DEFLUJO | SUBPROCESO:  ASISTENCIA TECNICA DE PRIMER NIVEL PAGINA: 1
FUNCIONAL
ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION USUARIO AREAS UTIC
.
@: Pedido de atencién

El equipo
pertenece ala
ESPE?

No] Indicar al Usuario que
no es posible atenderlo

13

Verificar integridad fisica
¥ configuracion recurso
Tic

Ingresar datos y
diagnéstico recurso TiC
5

Tmprimir y entregar
registro de ingreso al |—» SsTEvAne -
usuario __ PEDIDOS

Brindar asistencia por
ventanilla

15

Recepcion Liamada y
Registro de
requerimiento

Asistencia resuelta

21 6
No
Asignar técnico para
reparacion

Es posible
solucionar via
telefonica?

Registrar pedido o
N Generar tiket de 7
asistencia técnica

A
SOPORTE

Entregar Equipo técrico | TECNICO
Asignado Mantenimient
8 o correctivo

Si

Instruir paso a paso para | No
solucionar el problema

22

4Fue posible
solucionar el
problema?

Verificar y Entregar recurso
TIC con registro de entrega

™

Ingresar y Escalar
No—| incidente a segundo nivel

ZFue posible da
solucion de primer

nivel? 4rea de UTIC
7
Realizar soporte de
2do Nivel
Constatar la jvi
de servicios TIC’s ™

Servicio Operativo?
si
Registrar y actualizar
archivo.
. el

Fin

Registros:
1. Registro de problemas en las dependencias de la ESPE a) GT1
2. Registro de ingreso de equipos a) GT1

3. Registro de entrega de equipos a) GT

4. Ticket asistencia Help Desk-UTIC a) GT1

5. Carpeta de registro de entrega

Figura A.1: (Diagrama de Asistencia Técnica de Primer Nivel)
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2. MANTENIMIENTO PREVENTIVO
2.1 DESCRIPCION DEL PROCESO

Para mantener y alargar la vida util de los recursos informaticos se les realiza un
mantenimiento preventivo, el cual permite preveer y anticiparse a los fallos de los
equipos. Este se realiza cumpliendo un cronograma establecido para evitar
inconvenientes a los usuarios.

2.2 DIAGRAMA DEL PROCESO

MACROPROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA Y X
COMUNICACIONES CODIGO: GT1.1
VERSION: 2.3
— PROCESO: GESTION Y SOPORTE TECNICO FECHA DE ELABORACION: 19/05/09
- FECHA DE ULTIMA REVISION: 20/05/09

DIAGRAMA

DEFLUJO | SUBPROCESO: MANTENIMIENTO PAGINA: 3
FUNCIONAL PREVENTIVO

ESPECIALISTICA TECNICO DE INFORMACION USUARIO PROVEEDOR

Revisar cronograma de
MP
7
Identificar equipos y
preparar drea de trabajo
2

Coordinar con usuario
bajar aplicaciones

Iniciar sesion de MP a los
equipos y/o elementos
informaticos

-

Realizar el registro o actualizar
de series de -
internos Tdentificar partes y

e con
v etiquetas i
— 5

v
Finalizar sesion de MP a los
equipos y/o elementos
informéticos

‘ Sesion de mantenimientos preventivos especial

7 Y
Actualizar y/o registrar
partes / componentes
s

si
Coordinar con usuario
Subir aplicaciones
n

Comprobar correcto
funcionanamiento

Actualizar reporte de
registro de
inventario tecologico

Registros:
1. Inventario tecnologico a) GT2
2. Existencia tecnoldgicas a) GT2
3. Registro de mantenimientos preventivos a) GT2

Figura A.2: (Diagrama de Mantenimiento Preventivo)
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3. MANTENIMIENTO CORRECTIVO
3.1 DESCRIPCION DEL PROCESO

Correccidn de las fallas que presente un recurso informatico, en el menor tiempo
posible.

3.2 DIAGRAMA DEL PROCESO

MACROPROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA Y )
COMUNICACIONES CODIGO: GT1.1

VERSION: 2.3

PROCESO: GESTION Y SOPORTE TECNICO FECHA DE ELABORACION: 19/05/09
FECHA DE ULTIMA REVISION: 20/05/09
DIAGRAMA | o \0 526 CESO: MANTENIMIENTO .
DE FLUJO GCORREGTIVO PAGINA:
FUNCIONAL

ESPECIALISTA TECNICO DE INFORMACION PROVEEDOR EXTERNO

Inicio

Revisar
asignaciones para

Determinar Sitio y
recursos

Verificar integridad y
configuracion

Identificar
diagnostico inicial

o

Identificar tipo
mantenimiento
correctivo

-

4Equipo en
Garantia?

A

o Registrar reporte de
» salida de Equipo

5

(Es
specializado?

Analizar referencias
técnicas para la
reparacion

13 4
4Es identificar elementos / ADMINISTRACION Reparacin
onlEe o N ot Elborar Rogito DE ACTIVOS E Especializada
! o—» : p e Equip: INVENTARIOS
eparacion?. reutilizables Baj
aja de Bienes
21 22 6

Si

Realizar
mantenimiento
correctivo

19

Verificar
funcionamiento y
reparacion

Receptar repuestos Si

Entregar Informe de
dario y Pedido de
Repuesto

¢Existe
repuesto?

¢Equipo
reparado?

Revisar procedimiento
m. correctivo

No—p

Revisar equipo con

si prooveedor

Ingresar e imprimir datos
al sistema de la
reparacion realizada

Equipo funciona ?

Equipo es servidor ?

TION DE
ADQUISICIONES
Compras
Administracion
activos

¢Requiere

repuesto? S—>

Solicitar repuesto

18

Receptar Equipos / Elementos
con actas técnicas de entrega

8 4

O
J

Se requiere
pago ?

Si

v

GERENCIA
ADMINISTRATIVA
Pagos

Recopilar
documentacién e
iniciar el tramite de

No

v

Notificar y/o Entregar

Equipos a Help Desk

1

Fin

pago
7
\ 4
GESTION TICS
> iomy
operacion Servidores
Registros:

1. Registro de equipo con dafio irreparable: a) GT 1.3
2. Informe de dario y pedido de repuesto: a) GT 1.3
3. Registro de entrega de equipos a) GT1.3

Figura A.3 Diagrama de Mantenimiento Correctivo
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ANEXO B
B. CATALOGO DE SERVICIOS

A través del sistema de atencion centralizada, los usuarios pueden comunicar sus
incidencias. Los técnicos asignados las resolveran, dentro de las instalaciones de
la ESPE, que es donde se encuentran los equipos, por orden de prioridad y
urgencia. El soporte que se presta a cada miembro de la comunidad politécnica
varia en funcion de sus necesidades y de la organizacion interna de la ESPE.

La comunicacién de las incidencias se puede hacer:

e Por via telefénica, a través del teléfono 2338842 EXT. 4000 O 2350 en
horario de 8 a 21 horas.

e Mediante un mensaje de correo electronico a la direccidn
helpdesk@espe.edu.ec que contenga todos los datos personales
necesarios para la localizacion del usuario y una descripcion del
problema, consulta o solicitud.

e Por ventanilla, horario de 8 a 21 horas.

El informe de incidencias mediante web permite mejorar la respuesta, ya que el
problema es visualizado con rapidez, se obtiene una descripcién precisa y da
lugar a una atencibn mas eficaz, al encaminarse directamente, sin Illamadas
telefénicas, a los técnicos o soporte necesario.

El llamado call center o centro de atencién de llamadas sera empleado por el
usuario cuando quiera reportar una incidencia. La atencién telemética no supone
mayor tiempo de atencion, ya que este canal también es atendido directamente
‘on line”.

En cualquier caso, estos medios ayudan a incrementar la funcionalidad y atencién
a los usuarios, con el objetivo de reducir el tiempo de respuesta.

SERVICIOS PROPORCIONADOS
1. Personal Docente, Administrativo, Directivo
a. Equipos informaticos de usuarios (HW + SW)

e Asistencia técnica para la resolucion de problemas software, desde
sistema operativo hasta aplicaciones y programas ofimaticos vy
corporativos. El soporte esta limitado a los programas suministrados
por las diferentes licencias de Campus gestionadas por el Area de
UTIC y a las aplicaciones corporativas de gestion, siempre que sea
el Area la responsable de ellas.
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La asistencia técnica para la resolucién de problemas técnicos de
los equipos de usuarios, siempre que dichos equipos pertenezcan a
la ESPE. Se desarrolla el diagnéstico de la incidencia y se repara, si
el equipo necesita una atencion especializada se pedird al usuario
que baje el equipo a Soporte Técnico.

En el caso de las aplicaciones de biblioteca, el soporte viene dado
por el personal de la Biblioteca.

Distribucion de Software

Entre los servicios que se ofertan estan:
e Asistencia técnica genérica frente a virus y “spyware”
principalmente.
e Instalacion y Depuracion de Sistema Operativo
e Instalacion de diferentes aplicaciones.
e Soporte en una aplicacidén especifica.
¢ Instalacion y soporte en Software Basico.

. Correo Electronico

Este servicio engloba las siguientes prestaciones:
e Asistencia técnica especifica con el correo electrénico.
e Reseteo de claves y acceso.

Sistema Banner
El Sistema Banner de la ESPE es gestionado por el Area ESPE
Digital. El soporte a los miembros de la comunidad politécnica sera
solo en relacién a sus cuentas y visualizacion de su informacion.
. Servicio de conexion a la red de datos
Los servicios ofrecidos por la conexién de red son:

e Asistencia técnica y soporte a los usuarios en problemas

acceso y configuracion de la red de datos.

e Gestion de conexiones remotas (accesos telefénicos).
Servicio de conexion a la red de voz
Los servicios de red de voz son:

e Configuracion de la extension telefénica.
e Soporte basico del servicio de telefonia.
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2. Estudiantes

En este caso el abanico de servicios es mas limitado.
e Asistencia técnica en la resolucidén de problemas de conexion a la
red
e Reseteo de claves y acceso de usuarios para la utilizacion de
servicios en linea (banner, correo electronico, etc.)
e Soporte integral hardware y software

No seran objeto de soporte sus equipos personales.
En cuanto al uso de los servicios del Sistema Banner, el soporte técnico vendra
dado por los responsables de esa aplicacién, que serd ESPE Digital. El soporte

sobre el manejo y uso vendra dado por las unidades responsables de dichos
servicios o aplicaciones.

117



ANEXO C

C.

ACUERDO DE NIVEL OPERATIVO (OLA)

1. Introduccion

Este “Operating Level Agreement” (OLA) describe el servicio de soporte de TI
provisto por el Area de Soporte Técnico. E| principal objetivo de este acuerdo es
documentar los servicios a prestar y los procesos asociados al mismo para
asegurar que éstos se presten en el tiempo y la forma previstos.

1.1.

Partes

Las partes afectadas en este acuerdo son
e Comunidad Politécnica (Directivos, Administrativos, Estudiantes,
Docentes)
e Area de Soporte Técnico

2. Alcance - Términos y condiciones

2.1.

2.2.

Vigencia

Este acuerdo es valido desde la fecha de inicio indicada y hasta que una
de las partes <Comunidad Politécnica> o <Area de Soporte Técnico>
indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo.

En ese caso la fecha de finalizacién de la vigencia del presente se
establecera oportunamente y de comun acuerdo.

Revisiones

Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera
escrita la revisidbn del presente acuerdo en cualquier momento. De no
mediar una solicitud de revision, se establece una frecuencia bimestral. La
organizacion de la reunién de revision estara a cargo de la Comunidad
Politécnica o Area de Soporte Técnico la cual debera hacerse efectiva
antes del 5to dia habil del mes correspondiente.

De las reuniones de revision saldra una minuta con lo acordado en las

mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta
para la proxima revision.
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2.3.Horario de cobertura

DIAS HORARIOS EXCLUSIONES/EXCEPCIONES
Lunes a Viernes | De: 08:00 Feriados nacionales
A: 21:00

2.4.Nivel de servicio
2.4.1. Metas

El Area de Soporte Técnico dara respuesta a los requerimientos de la
Comunidad Politécnica solicitados del software de registro y/o e-mail
dentro de:

1 hora a los incidentes clasificados como urgentes

2 horas a los incidentes clasificados como de alta prioridad

2 horas a los incidentes clasificados como de media prioridad
2 horas a los incidentes clasificados como baja prioridad

PRIORIDAD TIEMPO DE TIEMPO DE
RESPUESTA ESCALAMIENTO
Urgente 1 hora 2 horas
Alta 2 horas 4 horas
Media 2 horas 4 horas
Baja 2 horas 4 horas

Nota: Los tiempos estan indicados dentro del horario de cobertura del
servicio a excepcion de los de prioridad Urgente y Alta para los que la
finalizacion del horario no implica la interrupcion la cuenta del tiempo de
respuesta

3. Servicios soportados
3.1.Personal Docente, Administrativo, Directivo
3.1.1. Equipos informaticos de usuarios (HW + SW)

Asistencia técnica para la resolucién de problemas software, desde sistema
operativo hasta aplicaciones y programas ofimaticos y corporativos. El
soporte esta limitado a los programas suministrados por las diferentes
licencias de Campus gestionadas por el Area de UTIC y a las aplicaciones
corporativas de gestion, siempre que sea el Area la responsable de ellas.

La asistencia técnica para la resoluciéon de problemas técnicos de los
equipos de usuarios, siempre que dichos equipos pertenezcan a la ESPE.
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Se desarrolla el diagnostico de la incidencia y se repara, si el equipo
necesita una atencion especializada se pedira al usuario que baje el equipo
a Soporte Técnico.

Esta asistencia incluye el soporte a los equipos que conforman los
laboratorios.

En el caso de las aplicaciones de biblioteca, el soporte viene dado por el
personal de la Biblioteca.

3.1.2. Distribucién de Software
Entre los servicios que se ofertan estan:
e Asistencia técnica genérica frente a virus y “spyware’
principalmente.
¢ Instalacion y Depuracion de Sistema Operativo
e Instalacion de diferentes aplicaciones.
e Soporte en una aplicacion especifica
e Instalacion y Soporte en Software Basico.

3.1.3. Correo electrénico
Este servicio engloba las siguientes prestaciones:
e Asistencia técnica especifica con el correo electrénico.
e Reseteo de claves y acceso

3.1.4. Sistema Banner
El Sistema Banner de la ESPE esta gestionado por el Area ESPE
Digital. El soporte a los miembros de la comunidad politécnica sera
solo para el reseteo de cuentas y visualizacidén de su informacion.

3.1.5. Servicio de conexion a la red de datos
e Asistencia técnica y soporte a los usuarios en problemas acceso
y configuracion de la red de datos.
e Gestion de conexiones remotas (accesos telefénicos).

3.1.6. Servicio de conexion a la red de voz
e Configuracion de la extension telefénica.
e Soporte basico del servicio de telefonia

3.2. Estudiantes

En este caso el abanico de servicios es mas limitado.
e Asistencia técnica en de problemas de conexion a la red
e Reseteo de claves de usuarios para la utilizacién de servicios en
linea (banner, correo electronico, etc.)
e Soporte integral hardware y software
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No seran objeto de soporte sus equipos personales.

En cuanto al uso de los servicios del Sistema Banner, el soporte técnico
vendra dado por los responsables de esa aplicaciéon, que serd ESPE
Digital. El soporte sobre el manejo y uso vendra dado por las unidades
responsables de dichos servicios 0 aplicaciones.

4. Responsabilidades de ambas partes
4.1 Comunidad Politécnica

Comunidad Politécnica acuerda lo siguiente:

e Seguir/Cumplir los procedimientos correspondientes.

e Requerir servicios especiales (por ejemplo, instalacién de equipos
nuevos, y no solicitar soporte fuera de horario)

e Conocer y cumplir las politicas de uso de los recursos informaticos
descritos en Politica de uso.

e Estar disponible cuando el personal técnico, se acerque al sitio a
resolver el incidente.

4.2 Area de Soporte Técnico

Area de Soporte Técnico acuerda lo siguiente:
e Resolver el incidente en el menor tiempo acordado.
e Determinar el adecuado grado de prioridad
e Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente.

5. Medicion y Reportes

INFORME CONTENIDO FRECUENCIA VIA

Nivel de | % de incidentes resueltos. Mensual Impreso/

Servicio # de llamadas atendidas por Mail
hora.

# de Tareas realizadas.

% de incidentes que requieren
soporte en sitio.

% de incidentes que requieren
mantenimiento Correctivo.

% de incidentes que requieren
mantenimiento Especializado.
Evaluacion | Encuestas a los Usuarios Trimestral Mail
del
servicio
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6. Servicios Programados
Los servicios que se enumeran a continuacién, son de caracter programado,
es decir, deberan ser solicitados por el Comunidad Politécnica al Area de
Soporte Técnico con un minimo de 2 dias de anticipacién. Asimismo el Area
de Soporte Técnico respondera con el acuse de recibo dentro de las
siguientes 72 horas.

e Instalacion de Equipos Nuevos.

e Mudanza de Equipos.

e Preparacion de Equipos.

e Elaboracion de Bases Técnicas.

e Realizacién de Pruebas Técnicas.
¢ Mantenimientos Preventivos.

e Apertura de sobres.

7. Circuito de tratamiento de incidentes
7.1 Firmas

La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobacion de
todos los términos y condiciones incluidos en el documento.

7.1.1 Comunidad Politécnica

Firma y aclaracion o sello | Cargo Lugar y Fecha

7.1.2 Area de Soporte Técnico

Firma y aclaracion o sello | Cargo Lugar y Fecha
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Anexo 1: Hardware y Software Soportados
Hardware Soportado

e PCs Desktops, Portatiles.

e Impresoras y scanner.

e Equipamiento de red, cables de red.

Servicio asociados al hardware
Al equipamiento antes descripto se le brindard los siguientes servicios:
e Soporte: Responder a inquietudes de los usuarios
¢ Instalacion: Instalacién del equipo en el lugar de trabajo
e Actualizacion: Comprende aumento de memoria, capacidad de
almacenamiento.
e Mudanzas: Las mudanzas deberan ser dentro de la comunidad
politécnica
e Reparacion: Reparacion de un dispositivo especifico, si se requiere se
hara cambio de dispositivo.

Hardware no soportado
Equipamiento no incluido en el presente acuerdo y que no sera soportado:
e Fotocopiadoras e impresoras multifuncion
e Equipos de fax y telefonia
e (Cableado desde el Hub a la boca de red del puesto del usuario.
e Servidores
e Equipos Personales (celulares, portatiles, palms, ipad).

Software soportado
La siguiente lista detalla el software comprendido en el servicio:
e Software de PC Desktop (Office, Aplicaciones, SO, Antivirus, Archivos,
Olympo, Banner, Espe-Medic.)
e Servicios centralizados como Mail, Internet, Conectividad, Telefonia,
Correo, Active Directory.

Servicios de software

Al software antes descripto se le brindara los siguientes servicios:
e Soporte: Responder a inquietudes de los usuarios
e Instalacion: Instalacién del software en el equipo del usuario
e Actualizacion: Actualizacion de versiones del software.

Software no soportado

Software no incluido dentro del presente acuerdo y que no sera soportado:
e Mainframe
e Software de PDAs
« Software desktop no incluido dentro del estandar corporativo.
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ANEXOD

D. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

1. Disposiciones Iniciales

1.1 Objetivo

El objetivo del presente documento es el establecimiento de un Acuerdo de Nivel
de Servicio para el servicio de Soporte Técnico ofrecido de forma Interna por el
Area de Soporte Técnico, de la ESPE.

1.2 Ambito de Aplicacion

El presente acuerdo se aplica sobre el servicio de Soporte Técnico para la
atencién de Incidencias, problemas y peticiones sobre la disponibilidad y uso de
este servicio por parte de la Comunidad Politécnica de la ESPE, que hagan uso
de este servicio.

1.3 Responsabilidades

El presente acuerdo establece las responsabilidades que el Area de Soporte
Técnico adquiere frente al servicio de Soporte técnico.

1.4 Validez

El presente Acuerdo tiene validez el dia siguiente de la fecha de su firma y tiene
una duracion indefinida. La renovacidén del presente acuerdo sera de caracter
anual en la fecha de la firma. La renovacién sera afirmativa en caso que ninguna
de las partes haya solicitado lo contrario.

2. Condiciones del Servicio

2.1 Objetivos del Servicio

El servicio de Soporte Técnico tiene como objetivo atender y proceder a la
solucién de incidencias y problemas recurrentes notificados por el Usuario.
También tiene como funcidén, aunque secundaria, atender a las dudas sobre el
funcionamiento de los servicios ofrecidos por el Area de Soporte Técnico. El
conocimiento sobre uso de los servicios se deberia respaldar con los manuales de
usuario y los periodos de formacion de usuarios.

Sera responsabilidad del Area de Soporte Técnico mantener la documentacion
interna referida en el presente documento disponible y actualizada. Esta
documentacion se refiere a los manuales de usuario, el catalogo de servicios y el
inventario entre otros. Esta documentacion se podra ofrecer en formato
electrdénico o impreso.
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2.2 Procesos que lo Soportan

El servicio de Soporte Técnico sera soportado por procesos formales de Gestion,
que son:

e Planificacion
e Soporte
e Mantenimientos

Se considerara incidencia a aquel suceso o circunstancia inesperada que impida
el funcionamiento normal y preestablecido del servicio. Por el contrario se
considerara un problema aquel conjunto de incidencias que indiquen el fallo
recurrente y focalizado en el sistema. La categorizacion y priorizacién de las
notificaciones estaran establecidas y sera competencia exclusiva del area y no del
Usuario.

3. Funcionamiento General

Soporte Técnico ofrece tres formas de contacto: a) teléfono, b) mail y ¢) ventanilla
d) documento. Se usara un namero fijo para la atencion telefénica. Cualquiera de
estos cuatro medios se considera valido y recibira el mismo trato una vez que
haya entrado en el proceso de resolucion. Esto no implica que soporte técnico no
pueda establecer medidas para favorecer a uno u otro medio o para priorizar la
atencion primera a las notificaciones, pero una vez que haya entrado en el
proceso de resolucion, la incidencia recibird el mismo trato indistintamente del
medio por el cual fue notificada.

4. Requisitos para la Tramitacion

El usuario debera cerciorarse de que su tramitacion haya sido aceptada. Se
considerara aceptada cuando el Operador de Help Desk se lo. El simple hecho de
recibir una incidencia no significa que esta haya sido aceptada a tramite. Para que
sea aceptada a tramite debe cumplir una serie de requisitos formales que seran
de obligatorio cumplimiento.

e La persona que notifica la incidencia sea parte de la Comunidad
Politécnica.

e El equipo que requiere el servicio pertenezca a la ESPE.

e En casos especiales se requiere autorizacion.

4.1 Pérdida de Garantia

Una mala manipulacion de las infraestructuras, o del uso incorrecto de las
aplicaciones pueden llegar a invalidad la Garantia. Esto incluye la instalaciéon no
autorizada de software.
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5. Garantias del Servicio

5.1 Disponibilidad

Se establece la atencién de Soporte Técnico desde las 08:00 am hasta las 21:00,
de lunes a viernes, por lo que el usuario podra ponerse en contacto con Help
Desk en dentro de este periodo de tiempo. Se establece como norma que el
usuario tendra que usar la via del correo electronico, el numero fijo de Soporte
Técnico y acercarse a la Ventanilla, antes de reclamar la no disponibilidad del
Servicio.

5.2 Tiempo de Respuesta

Ambas parte acuerdan un tiempo de resolucién de las incidencias, contado a
partir del momento en que el técnico empieza a trabajar, hasta que se indica la
notificacién de que esta ha sido resuelta. El usuario dispondra de un lapso de 10
minutos, a contar desde el momento de la recepcion de la notificacion de
resolucion de la incidencia dentro de horario laboral, para comprobar que el fallo
ha sido reparado, y en caso de permanencia del fallo, podra solicitar apertura de
la incidencia. En caso de que el Usuario no se comunique con Soporte Técnico,
se sobreentiende que esta conforme con la solucién dada.

Se establece un tiempo maximo de resolucién de incidencias de 1 hora para
atencion en primera linea, tomando en cuenta factores como: a) La gravedad del
Incidente, b)Caracteristicas del Incidente, ¢c) Numero de Actividades para su
resolucién, y de 2 dias para Mantenimiento Correctivo, tomando en cuenta que
existen factores como: a)Si el equipo ingresado se encuentra cubierto por la
Garantia, b) Nivel de Gravedad del Equipo, c) Caracteristicas del Equipo
Ingresado.

En caso de que se reciba una solicitud por teléfono y la resolucién tarde mas de
15 minutos se enviard a un técnico para que solucione el incidente, y se tomara el
tiempo desde que el usuario empiece a trabajar.

En caso de que un incidente no necesite una resolucién urgente, el tiempo
maximo de resolucion se fija en una semana.

5.3 Notificacion de Resolucion

En cuanto se haya resuelto una incidencia se notificara al usuario su resolucion.
La notificacion de resolucion se podra realizar por cualquiera de los medios
previstos para la notificacion de incidencias. Es posible que Soporte Técnico haya
resuelto que una incidencia excede sus competencias, en tal caso Soporte
Técnico enviara una notificacién justificada indicando la razén por la cual no se
puede proceder con la resolucién de la Incidencia.
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5.4 Historico de Incidencias

Se mantendrd un registro automatizado de con el historico de incidencias
tramitadas hasta el momento. Dicho Historico se mantendra por un periodo de 3
anos, periodo tras el cual solo se mantendrqd a lo sumo, estadisticas sobre
incidencias. Cuando un usuario tramite una incidencia este tendra derecho a un
namero de ticket, para identificar la misma y que podra usar para informarse
sobre el estado de la resolucion.

5.5 Problemas - Categorizacion

Solo soporte técnico podra catalogar una incidencia, o un conjunto de incidencias
como problema o un asunto urgente.

6. Disposiciones Finales

6.1 Cambios en la Documentacion Interna

Cualquier cambio o actualizacién de la documentacién interna que afecte a los
términos del presente Acuerdo, incluyendo entre otros posibles, manuales de
usuario y catalogo de servicios, sera notificado a los usuarios para que consulten,
asimilen y apliquen la informacién nueva.

6.2 Cambios en el presenta Acuerdo

En caso de modificacion de términos del siguiente contrato se notificara un mes
antes de su aplicacion. La modificacién debera tener el consenso de ambas
partes explicita y por escrito.
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ANEXO E

E.ESPECIFICACION DE REQUISITOS SOFTWARE

1. INTRODUCCION
1.1 Propésito

El presente documento presenta la especificacion de los requisitos que se
deberan tomar en cuenta en el sistema a implementar. Mediante la presente se
espera indicar de manera clara y concisa la funcionalidad del software a
implementar con su alcance y sus limitaciones.

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

1.2 Alcance

El propdsito del sistema sera ayudar al manejo tanto de los requerimientos
técnicos de los usuarios como de los recursos TIC de la ESPE, mediante esta
informacion se podran presentar reportes de los tipos de solicitudes y el tiempo
que se demoran en resolver asi como la informacién detallada de un equipo o
componente.

El beneficio principal del sistema a realizar radica en el ahorro del tiempo que
tendran los usuarios durante el manejo de un requerimiento.

1.3 Personal involucrado

Tabla E.1: (Lista de Personal Involucrado)

Nombre Alejandra Cuadros

Rol Tesista

Categoria Egresada Ingenieria en Sistemas
profesional

Informacién de | 084433863

contacto

Nombre Gabriela Velasquez

Rol Tesista

Categoria Egresada Ingenieria en Sistemas
profesional

Informacién de | 098234567

contacto
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1.4 Definiciones, acronimos, abreviaturas
La terminologia que se debe aclara es la siguiente:

e Usuario: Se entiende como usuario a la persona que llama por algun tipo
de requerimiento al area de Soporte Técnico

o Especialista Técnico de Informacidon: Se entiende como Especialista
Técnico de Informacion al técnico que da soporte a un requerimiento o
incidente de un usuario.

o Especialista Técnico de Informacion 3: Coordinadora del area de
Soporte Técnico.

1.5 Referencias

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

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

1.6 Resumen

A mas de los requisitos del sistema, en el presente documento se especifican:
aspectos relacionados con los usuarios a los cuales esta dirigido el sistema,
caracteristicas del sistema, restricciones del sistema y documentacién que llevo a
la definicién de los requisitos aqui mencionados.
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2. DESCRIPCION GENERAL

2.1 Perspectiva del producto

ServiceDesk Plus - MSP Workflow
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ik I a Phone
MNew Ticket B Auto .y
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Figura E.1: (Flujo de Trabajo de ServiceDesk)

2.2 Funciones del producto
Funcionalidad Help Desk:

o Compatible con procesos ITIL.

o Gestion de incidencias y solicitudes.

« Integracion con el correo electronico.

« Integracion con Directorio Activo.

« Notificaciones y alertas personalizadas.

» Base de conocimientos.

o Gestion de tareas, incluyendo tareas programadas de mantenimiento
preventivo.

Inventario automatico y gestion de activos:
« Inventario automatico de hardware, software y elementos de red.

« Identificacién de tipo de recurso, clasificacion y agrupacion automatica.
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e Asociacion automatica de activos a usuarios.

« Gestion de activos que no se pueden inventariar automaticamente.

« Gestién de mantenimientos, contratos y datos de soporte.
Funcionalidad ITIL:

o Gestion de incidencias.

o Gestion de problemas.

o Gestion de cambios, incluyendo calendario de cambios, workflow de
aprobaciones, etc.

« CMDB que permite relacionar elementos de inventario con usuarios,
servicios y otros elementos de inventario.

2.3 Caracteristicas de los usuarios

Tabla E.2: (Caracteristicas de los Usuarios)

Tipo de usuario Especialista Técnico de Informacion.

Formacién Ingenieria en Sistemas.

Habilidades Proactivo, Trabajo en equipo, manejo de
usuarios.

Actividades Identificar incidente o requerimiento del usuario.

2.4 Restricciones generales

El sistema debe ser instalado en un Servidor Web.
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3. REQUISITOS ESPECIFICOS
3.1 Requisitos funcionales

3.1.1 Control de Inventarios

Tabla E.3: (Requisitos Funcionales —Control de Inventarios)

REQUISITO | VER. | Descripcion Del Requisito

R1 VA El sistema permitira determinar que tecnologia
posee actualmente la ESPE por dependencia y
tipo de tecnologia.

R2 VA El sistema permitira completar e ingresar los
datos de las partes y/o componentes de un
recurso informatico (los datos iniciales como
tipo de equipos, marca, modelo, serie,
proveedor, tiempo garantia técnica, usuario
responsable, dependencia entre otros deben
ser migrados del Sistema Olimpo a la nueva
base del sistema).

R3 VA El sistema permitira reportar de estadisticas
general de la existencia tecnoldgica en la
ESPE, sedes y extensiones, estadistica por tipo
de tecnologia y/o dependencias, usuario, por
equipo su parte interna partes y componentes,
software.

R4 VA El sistema permitira mostrar reportes de
licencias de software adquiridas y alertas para
cuando las mismas estén por caducar, 3 meses

antes.
R5 V1 El sistema usara las mejores practicas de ITIL.
R6 VA El sistema tendra una CMDB en la que se

pueda catalogar e ingresar todo equipo
informatico y que permita guardar la
configuracion inicial, modificaciones vy
actualizaciones del mismo para en linea poder
realizar consultas (CPU, servidor, router).

3.1.2 Mantenimientos Correctivos y Preventivos

Tabla E.4: (Requisitos Funcionales — Mantenimientos Correctivos y Preventivos)

REQUISITO | VER. | Descripcion Del Requisito

R7 Al El Sistema debera poseer una base de datos de
todos los mantenimientos realizados a los
recursos TIC, que permita llevar un libro vida
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individual.

R8

VA

El sistema permitira programar el
mantenimiento preventivo y arroje una alerta
para su aviso de cumplimiento con dias de
anticipacion.

R9

VA

El sistema permitira Control de garantias
técnicas.

R10

VA

El sistema permitira Control de bajas.

R11

VA

El sistema permitira Control de repuestos,
materiales y accesorios informaticos.

R12

VA

El sistema permitird visualizar estadisticas de
repuestos  utilizados, equipos reparados,
garantias, nimero de casos solucionados 0 no,
por técnico, tiempo de demora.

R13

VA

El sistema permitird control y descargo de
repuestos con enlace a la orden de servicio y
que el kardex sea automatico y el técnico lo
pueda descargar.

R14

V1

El sistema permitira ver Reportes de uso de
repuestos vs. Equipos reparados.

R15

V1

El sistema permitira generar los siguientes
reportes que son: Listado de equipos
reparados, en espera de repuestos, cuantos
equipos estan en garantia técnica, asignados,
baja, por técnico, por fecha, dependencia,
equipos con dafos comunes identificando el
tipo de proveedor.

3.1.3 Respuesta 3: Help Desk

Tabla E.5: (Requisitos Funcionales —Help Desk)

REQUISITO

VER.

Descripcion Del Requisito

R16

V1

El sistema permitird registrar todas las
atenciones que se brindan ventanilla, teléfono y
en sitio.
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R17

VA

El sistema permitira visualizar Estadisticas de
los servicios realizados.

R18

VA

El sistema tendra portafolio de casos,
soluciones y esta se integre a la base de
conocimiento.

R19

VA

El sistema permitira Gestionar incidencias de
soporte técnico desde su apertura.

R20

VA

El sistema permitira la Asignaciéon a un técnico
de Help Desk.

R21

VA

El sistema permitira la Resolucién de casos.

R22

VA

El sistema permitira ver Reportes de casos
solucionados, casos abiertos, por técnico, por
servicio, dependencia, por equipo, por tiempo
utilizado.

R23

VA

El sistema permitira tener una base de
conocimiento a través de un manejador de
contenidos 0 que permita la integracién de esta
herramienta para opciones de publicaciones en
web para fags.

R24

V1

El sistema permitird parametrizar ingresar vy
manejar niveles de acuerdo de servicio interno y
con proveedores.

R25

V1

El sistema estard Integrado a la CMDB para
evitar el ingreso de los datos del equipo a través
de Help Desk para su reparacion.

R26

V1

El sistema permitra la  gestion vy
parametrizacion de métricas para Help Desk
como tiempos de espera.

R27

VA

El sistema permitird la administracion de
incidentes, problemas, roles y
responsabilidades.

R28

VA

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

R29

V1

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

R30

VA

El sistema permitira ver el Reporte de un
recurso informatico desde cuando ingreso el
equipo a la ESPE, cuantos mantenimientos
preventivos, correctivos y Help Desk,, un libro
vida del equipo.

R31

VA

Todos estos médulos tendran relaciéon directa,
ya que se puede tener una estadistica de qué
tipo de servicios se realizo al recurso
informatico en forma individual.

R32

V1

El sistema permitird tener una Herramienta de
asistencia remota para efectos de estadisticas
de igual forma que se pudiera integrar con
alguna herramienta que manejara el firmware
del recurso informatico de tal manera que con
un barrido pueda tener la informacion sobre
alertas de cambio de partes internas.

3.2 Requisitos no funcionales

3.2.1 Interfaces de usuario

Tabla E.6: (Requisitos No Funcionales — Interfaces del usuario)

REQUISITO

VER.

Descripcion Del Requisito

R

VA

El sistema tiene una interfaz de usuario
amigable, facil de usar.

3.2.2 Requerimientos funcionalidad

Tabla E.7: (Requisitos No Funcionales — Funcionalidad)

REQUISITO

VER.

Descripcion Del Requisito

R2

V1

El sistema sera sometido a una etapa de
pruebas, donde se detectaran posibles errores,
o posibles cambios en la configuracion, de
manera que los wusuarios de UTIC se
familiaricen con el sistema y queden
satisfechos.
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3.2.3 Requerimientos de rendimiento

Tabla E.8: (Requisitos No Funcionales — Rendimiento)

REQUISITO | VER. | Descripcién Del Requisito

R3 VA El sistema debera ayudar a que se reduzcan
tiempos en el ingreso de una solicitud.

R4 V1 El sistema ayudara a consultar el ciclo de vida
de un recurso informéatico.

R5 VA El sistema ayudara con el manejo de informes
sobre: solicitudes, tiempos, etc.

R6 VA El sistema ayudara a automatizar procesos que
actualmente se llevan en forma manual.

R7 VA El sistema ayudara a obtener informaciéon mas
detallada acerca de un recurso informatico.

R8 VA El sistema debe ser rapido y el tiempo de
respuesta debe ser minimo.

R9 VA Los datos que se presenten deben ser reales.

R10 V1 El sistema debera estar disponible las 24 horas
del dia los 365 dias del afio, para que el usuario
pueda ingresar y obtener la informacién que
desee.

3.2.4 Requerimientos de Soporte

Tabla E.9: (Requisitos No Funcionales — Soporte)

REQUISITO

VER.

Descripcién Del Requisito

R11

VA

Para el uso de este sistema se deberia
capacitar a los técnicos tanto como usuario
como administrador.
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3.2.5 Requerimientos de Seguridad

Tabla E.10: (Requisitos No Funcionales — Seguridad)

REQUISITO

VER.

Descripcion Del Requisito

R12

V1

El sistema debera permitir autenticacion de los
usuarios.

3.2.6 Requerimientos de Confiabilidad

Tabla E.11: (Requisitos No Funcionales — Confiabilidad)

REQUISITO

VER.

Descripcion Del Requisito

R13

V1

El sistema debera tener la opcidn para
respaldar la informacion.

3.2.7 Requerimientos de Implementacion

Tabla E.12: (Requisitos No Funcionales — Implementacidn)

REQUISITO | VER. | Descripcion Del Requisito

R14 VA1 El sistema debera usar una base de datos
MySQL.

R15 VA1 El sistema debera comunicarse con la Base de
Datos de Bienes.

R16 VA El sistema debera tener los permisos
necesarios para acceder al dominio de la
Institucién y utilizar Active Directory o LDAP
segun sea el caso.

R17 Al El sistema debera tener los permisos y accesos
a los puertos necesarios para que se pueda
configurar la recepciéon y envio de correos a
través del sistema.

R18 V1 El sistema debera instalarse en un servidor
Web, para que los usuarios puedan acceder al
sistema para solucionar, algun requerimiento
que tengan.
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ANEXOF

F. ESPECIFICACION DE CASOS DE USO

En este documento se presentaran los diferentes casos de uso, que se manejaran
en el Sistema ManageEngine ServiceDesk Plus.

1. Objetivos del sistema

En este apartado se va a definir una lista con los diferentes objetivos que se
esperan alcanzar cuando el sistema software esté instalado. Seran especificados
mediante una plantilla para objetivos.

Tabla F.1: (Objetivo 1- Gestionar Recursos TIC)

OBJ-01 Gestionar Recursos TIC

Descripcion | El Sistema debera tener informacién actualizada sobre lo que son
recursos tics.

Estabilidad |Alta

Comentarios

Ninguno

Tabla F.2: (Objetivo 2 - Gestionar las Actividades a través de un Planificador)

OBJ-02 Gestionar las Actividades a través de un Planificador

Descripcidon |El sistema debera notificar adecuadamente tareas, avisos,
recordatorios que se asignen a los técnicos.

Estabilidad |Alta

Comentarios

Ninguno
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Tabla F.3: (Objetivo 3 - Administrar Solicitudes)

OBJ-03 Administrar Solicitudes

Descripcidon | Permite administrar los servicios prestados por su equipo de TI,
dar seguimiento a todas las solicitudes pendientes y atrasos, que
necesitan atencion inmediata, mejorando el tiempo de respuesta
de resolucion a la solicitud.

Estabilidad |Alta

Comentarios | Ninguno

Tabla F.4: (Objetivo 4 - Definir Matriz de Prioridad)

OBJ-04

Definir Matriz de Prioridad

Descripcién

Ayuda a determinar la prioridad adecuada basandose en los
valores dados por el impacto del negocio y la urgencia.

Estabilidad

Alta

Comentarios

Ninguno

Tabla F.5: (Objetivo 5 - Clasificar Incidente)

OBJ-05 Clasificar Incidente

Descripcion |Mantener una clasificacién bien definida para resolver los
incidentes de una manera eficaz.

Estabilidad |Alta

Comentarios | Ninguno

Tabla F.6: (Objetivo 6 - Administrar Soluciones)

OBJ-06 Administrar Soluciones

Descripcion | Almacenar soluciones definitivas ya existentes para las peticiones
y darselas a los usuarios inmediatamente.

Estabilidad |Alta
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Comentarios | Ninguno

Tabla F.7: (Objetivo 7 - Realizar Mantenimiento Preventivo)

OBJ-07 Realizar Mantenimiento Preventivo

Descripcion |Mantener una tarea de Mantenimiento Preventivo organizada
para la planificacién o asignacién de tarea.

Estabilidad |Alta

Comentarios | Ninguno

Tabla F.8: (Objetivo 8 - Gestionar las Soluciones)

OBJ-8 Gestionar las Soluciones

Descripcion |El sistema debera ayudar en el manejo de soluciones para que
puedan ser Utiles para los técnicos en casos necesarios.

Estabilidad |Alta

Comentarios | Ninguno

2. Requisitos de almacenamiento de informacion

Esta seccién contiene la lista de requisitos de almacenamiento de informacién que
se han identificado, utilizando una plantilla para requisitos de almacenamiento de
informacién. Se especificara toda la informacion que se debe almacenar en el
sistema.

Tabla F.9: (Requisito 1 - Informacién sobre recursos TIC)

RI-01 Informacion sobre recursos TIC
Objetivos OBJ-02 Gestionar recursos TIC
asociados

Requisitos R-1  Control de Inventarios
asociados

R-2  Mantenimientos correctivos y preventivos

Descripcion El sistema debera almacenar la informacién
correspondiente a un recurso informatico. En concreto:
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Datos especificos

Cédigo de Bienes

Marca

Modelo

Nro. de serie

Usuario

Dependencia

Informacion relevante del recurso

Intervalo temporal

pasado y presente

Estabilidad

Alta

Comentarios

Ninguno

Tabla F.10: (Requisito 2 - Informacion sobre actividades)

RI-02 Informacioén sobre actividades
Objetivos OBJ-02 Gestionar las actividades a través de un
asociados Planificador
Requisitos R—3 Mantenimientos correctivos y preventivos
asociados
R—2 Help Desk
Descripcion El sistema debera almacenar la informacién correspondiente
a las tareas que se asignen a los técnicos.
Datos Quién es el responsable de la tarea.
especificos o .
Fecha de inicio y fin de tarea (Esperado).
Fecha de inicio y fin de tarea (Real).
Descripcidbn de las actividades realizadas para la
consecucion de la tarea.
Informacidn sobre recordatorios.
Informacion sobre avisos.
Intervalo sélo presente
temporal
Estabilidad Alta

Comentarios
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Tabla F.11: (Requisito 3 - Control de Solicitudes)

RI-03 Control de Solicitudes

Objetivos OBJ-04 Administrar solicitudes

asociados

Requisitos R-3 Help Desk

asociados

Descripcion El sistema permitira tener un registro de todas las

solicitudes realizas y su informacion

Datos especificos

Fecha

Tiempo de Resolucion
Estado

Responsable

Pasos de Resolucién
Observaciones

Informacién de Equipo Relacionado

Intervalo temporal

pasado y presente

Estabilidad

Alta

Comentarios

Ninguno

Tabla F.12: (Requisito 4 - Tener una Base de Conocimiento)

RI-04 Tener una Base de Conocimiento

Objetivos OBJ-04 Administrar solicitudes

asociados

Requisitos R-3 Help Desk

asociados

Descripcion El sistema permitira tener una base de conocimiento de las

solicitudes mas comunes, a través de pasos de resolucion
establecidas.

Datos especificos

Pasos de Resolucion
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Pasos Realizados

Técnico que Aprueba la resolucion.

Intervalo temporal

pasado y presente

Estabilidad

Alta

Comentarios

Ninguno

Tabla F.13: (Requisito 5 - Control de Estado de las Solicitudes)

RI-05 Control de Estado de las Solicitudes

Objetivos OBJ-04 Administrar solicitudes

asociados

Requisitos R-3 Help Desk

asociados

Descripcion El sistema permitird saber el estado en el que se

encuentran las solicitudes, quién se encuentra responsable,
y cudl ha sido el tiempo real de respuesta.

Datos especificos

Nivel Escalado
Estado
Responsable

Tiempo de Ejecucién

Intervalo temporal

pasado y presente

Estabilidad

Alta

Comentarios

Ninguno

Tabla F.14: (Requisito 6 - Control de Reparaciones)

RI-06 Control de Reparaciones
Objetivos OBJ—04 Administrar problemas
asociados

Requisitos R—2 Mantenimiento Correctivo
asociados
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Descripcion

El sistema permitira tener un control

de todas las

reparaciones y mantenimientos realizados a un equipo, es

decir el libro vida de un equipo.

Datos especificos

Fecha de Reparacion
Componente Reparado
Técnico Asignado

Reparaciones y Mantenimientos Realizados

Intervalo temporal

pasado y presente

Estabilidad

Alta

Comentarios

Ninguno

Tabla F.15: (Requisito 7 - Control de Bajas)

RI-07 Control de Bajas

Objetivos OBJ-04 Control de Equipos dados de Baja

asociados

Requisitos R—2 Mantenimiento Correctivo y Preventivo

asociados

Descripcion El sistema permitira tener un control de todos los equipos, o

componentes que terminan su vida util, y
andlisis de Baja.

un informe de

Datos especificos

Proveedor
Numero de Veces que se dio mantenimiento
Estado del Equipo

Técnico Asignado.

Intervalo temporal

pasado y presente

Estabilidad

Alta

Comentarios

Ninguno
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Tabla F.16: (Requisito 8 - Informacion sobre soluciones)

RI-8 Informacioén sobre soluciones

Objetivos OBJ-10 Gestionar las soluciones

asociados

Requisitos R—1 Ingresar y modificar una solucion

asociados

Descripcion El sistema debera almacenar la informacién correspondiente
a las soluciones que se brinden a los usuarios para futuras
consultas.

Datos Titulo de la Solucién

especificos o
Descripcion

A que tema corresponde

Comentarios
Intervalo solo presente
temporal
Estabilidad Alta

Comentarios

3. Diagramas de casos de uso

En esta seccién hemos incluido los diagramas de casos de uso del sistema,
desarrollados con la herramienta Star UML.

3.1 Diagrama de modulos.

[ ] [ ] [ ] [ ]

Solicitudes Problemas Cambios Soluciones

[ ] [ ] [ ]

Inventario Planificador Configuraciones

Figura F.1: (Diagrama de Médulos)
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4. Definicion de actores

Este apartado contiene los diferentes actores que se han identificado,
especificados mediante la plantilla para actores de casos de uso.

Tabla F.17: (Actor 1 - Usuario)

ACT-01 Usuario

Descripcion | Este actor representa al Usuario de Soporte Técnico

Comentarios | Ninguno

Tabla F.18: (Actor 2 - Especialista Técnico de Informacion)

ACT-02 Especialista Técnico de Informacion

Descripcion | Este actor representa a los técnicos de Soporte Técnico

Comentarios | Ninguno

5. Casos de uso del Sistema
5.1 Diagrama de casos de uso del médulo Gestion de Incidentes

System

¥ .

Especialista Técnico de Informacion 3 <<inc|ude>?E

Clasificar Solicitud M—— X
| — Especialista Técnico de Informacién 1
/
Registrar Solicitud

/

O 1 Comamemaones D
//

Usuario

Figura F.2: (Caso de Uso — Modulo Gestion de Incidentes)
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5.2 Diagrama de casos de uso del médulo Gestion de Problemas

O

A

Especialista Técnico de Informacion

/

System

Clasificar problema

£ <include>>

Registrar Problema

-

!

Escalar Problema

./

Buscar Soluciones

O

X

| Especialista Técnico de Informacion 2

Figura F.3: (Caso de Uso — Modulo Gestion de Problemas)

5.3 Diagrama de casos de uso del médulo de Mantenimiento Preventivo

A

Revisar Tareas
: _
Registrar Mantenimiento Preventivo

System

X

Especialista Técnico de Informacién 3

Figura F.4: (Caso de Uso — Mantenimiento Preventivo)
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5.4 Diagrama de casos de uso del médulo Inventario

Q _

X

Especialisra Técnico de Informacion N

/

Consultar Informacion de Recurso

Actualizar informacion de recurso

‘\‘

System

Configurar datos para el manejo

de un recurso

Figura F.5: (Caso de Uso — Médulo Inventario)

5.5 Diagrama de casos de uso del médulo Planificador

©)

A

Especialista Técnico de Informacion 3 \

Indicar falta de disponibilidad

Crear Tareas

Consultar Tareas

|
e

System

Crear recordatorios\

Consultar recordatorios

\

©)

A

Especialista Técnico de Informacion

Figura F.6: (Caso de Uso — Modulo Planificador)
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5.6 Diagrama de casos de uso del médulo Soluciones

System
O //
U ey
Especialista Técnico de Informacion
Figura F.7: (Caso de Uso — Modulo Soluciones)
6. ESPECIFICACION DE CASOS DE USO
Tabla F.19: (Caso de Uso 1 - Control de Solicitudes)
CU- 01 Control de Solicitudes
Objetivos asociados OBJ—-04 Gestionar las solicitudes
Requisitos asociados RI1-04 Control de Solicitudes
Descripcion Permite administrar los servicios prestados por su

Equipo de TI, dar seguimiento a todas las solicitudes
pendientes y atrasos, que necesitan atencion
inmediata, mejorando el tiempo de respuesta de
resolucién a la solicitud.

Precondicion Autorizacion de Atencion

El usuario debe estar en condiciones de ser
atendido, de acuerdo al establecimiento de servicio.

Secuencia Paso |Accion

Normal 1 Usuario realiza Solicitud
2 Sistema Registra y Detecta la Solicitud
3 Sistema Registro detalles de la Solicitud
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4 Analizar la solicitud

5 Resolucién Temporal o definitiva de la
solicitud.
6 Cierre de la Solicitud

Postcondicion

Cierre de Solicitud

Consiste en solicitar al cliente su conformidad, antes
de cerrar la solicitud definitivamente en el sistema.
Esta labor la hace normalmente el mismo técnico de
Nivel 1 que la abrié.

Actualizar Estado

Toda solicitud debe actualizar su estado, par a tener
un control y monitoreo.

Rendimiento

Paso |Cota de tiempo

Frecuencia esperada

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia sera mucho mayor durante los dos
primeros meses, probablemente 30 veces/dia.

Tabla F.20: (Caso de Uso 2 - Control de Reparaciones)

CU- 02

Control de Reparaciones

Objetivos asociados

OBJ—-04 Gestionar las reparaciones

Requisitos asociados

RI1-04 Control de Solicitudes

Descripcion

Permite minimizar el impacto adverso de incidentes
y problemas presentados en la infraestructura de TI.
Dar una mejor atencion a las reparaciones de
equipos.

Precondicion

Evaluar incidentes

El técnico debe evaluar bien un incidente para
catalogarlo como problema.
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Secuencia

Normal

Paso |Accidn

1 Sistema recibe peticién de problemas
2 Sistema registra problema

3 Analisis e investigacion

4 Asignar Técnico

5 Realizar acciones resolutivas

6 Verificacién y Cierre.

Postcondicion

Cierre de Problema

Se comprueba que las solicitudes vinculadas
también hayan quedado resueltas y en este caso, se
comunica la solucién y se cierra el Problema.

Rendimiento Paso |Cota de tiempo
Frecuencia esperada
Estabilidad Alta

Comentarios

La frecuencia sera mucho mayor durante los dos
primeros meses, probablemente 100 veces/dia.

Tabla F.21: (Caso de Uso 3 - Definir matriz de Prioridad)

CU-03

Definir matriz de Prioridad

Objetivos asociados

OBJ-04 Gestionar las solicitudes

Requisitos asociados

RI1-04 Control de Solicitudes

Descripcion

Ayuda a determinar la prioridad adecuada
basandose en los valores dados por el impacto del
negocio y la urgencia.

Precondicion

Configurar valores

Establecer que valores se ingresaran para Impacto y
Urgencia.
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Secuencia Paso |Accidn
Normal 1 Técnico configura la matriz de Prioridad
2 Ingresar y parametrizar Impacto
3 Ingresar y parametrizar Urgencia
4 Guardar la informacién ingresada
5 El sistema crea la Matriz de Prioridad

Postcondicion

Rendimiento Paso |Cota de tiempo

Frecuencia esperada

Estabilidad Alta

Comentarios La configuracion no se la hace periédicamente.

Tabla F.22: (Caso de Uso 4 - Clasificar Incidente)

CU-04 Clasificar Incidente

Objetivos asociados OBJ—-04 Gestionar las solicitudes

Requisitos asociados | RI-04 Control de Solicitudes

Descripcion Mantener una clasificacion bien definida para
resolver los incidentes de una manera eficaz.

Precondicion

Secuencia Paso |Accidn
Normal 1 Técnico configura la Clasificacion del
Incidente
2 Ingresar y parametrizar Categorias
3 Ingresar y parametrizar Subcategorias
4 Ingresar y parametrizar ltem
5 Guardar la informacion ingresada.
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Postcondicion

Rendimiento Paso |Cota de tiempo

Frecuencia esperada

Estabilidad Alta

Comentarios La configuracion no se la hace periédicamente.

Tabla F.23: (Caso de Uso 5 - Consulta Informacién de Recurso)

CU-05 Consulta Informacion de Recurso

Objetivos asociados OBJ-01 Gestionar los recursos TIC

Requisitos asociados |RI-01 Informacion sobre recursos TIC

Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando alguien solicite
consultar un recurso TIC.

Precondicion Recurso este almacenado en el sistema.
Secuencia Paso |Accion
Normal 1 El especialista ingresa al modulo de
inventario
2 Primero se buscara el recurso de acuerdo al
tipo.
3 Luego se buscara de acuerdo a los
parametros que tenga del componente
4 Una vez encontrado acceder a la informacion
del recurso.
Postcondicion Se despliega informacion detallada del recurso
Excepciones Paso |Accidn
4 Si no se encuentra un recurso con un

parametro, se procedera a buscar por otros
parametros que permite el sistema.
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Rendimiento

Paso |Cota de tiempo

Frecuencia esperada

20 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia serd mucho mayor cuando se estén
realizando comprobaciones de inventario.

Tabla F.24: (Caso de Uso 6 - Actualizar Informacidén de Recurso)

CU- 06

Actualizar Informacion de Recurso

Objetivos asociados

OBJ-01 Gestionar los recursos TIC

Requisitos asociados

RI-01 Informacién sobre recursos TIC

Descripcion

El sistema deberd comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion

Consultar datos del recurso

Secuencia Paso |Accidn

Normal 1 El especialista editara informacion que
considere conveniente del recurso.

2 El especialista guardara informacién vy

quedard lista para su visualizacién.

Postcondicién Ninguna

Excepciones Paso |Accidn

Rendimiento Paso |Cota de tiempo

Frecuencia esperada 5 veces/dia

Comentarios
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Tabla F.25: (Caso de Uso 7 - Creacion de tareas)

CuU-07

Creacion de tareas

Objetivos asociados

OBJ-03 Gestionar las actividades a través de un
Planificador

Requisitos asociados

RF-01 Ingresar y asignar tareas

Descripcion

El sistema deberda comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion

No exista tarea

Secuencia

Normal

Paso |Accidn

1 El especialista desea asignar una tarea

2 Llenar todos los campos del formulario de
tareas

Postcondicion

Las tareas seran técnico

correspondiente.

asignadas  al

Excepciones Paso |Accidn
Rendimiento Paso |Cota de tiempo

4 1 segundo
Frecuencia esperada 5 veces/dia
Comentarios Ninguno

Tabla F.26: (Caso de Uso 8 - Consultar tareas)

CU- 08

Consultar tareas

Objetivos asociados

OBJ-03 Gestionar las actividades a través de un
Planificador

Requisitos asociados

RF-01 Ingresar y asignar tareas

Descripcion

El sistema debera comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.
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Precondicion

La tarea esta registrada en el sistema.

Secuencia

Normal

Paso |Accidn

1 El especialista recibe notificacion de tarea
nueva

2 Revisa la tarea y la realiza

3 Cuando finaliza la tarea completa el

formulario con datos reales y comentarios
acerca de las acciones realizadas

Postcondicion

El estado de la tarea cambia a cerrada

Excepciones Paso |Accidn
Rendimiento Paso |Cota de tiempo

4 1 segundo
Frecuencia esperada 5 veces/dia
Comentarios Ninguno

Tabla F.27: (Caso de Uso 9 - Crear recordatorios)

CU-09

Crear recordatorios

Objetivos asociados

OBJ-03 Gestionar las actividades a través de un
Planificador

Requisitos asociados

RF-03 Ingresar y consultar recordatorios

Descripcion

El sistema deberd comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion Ninguna
Secuencia Paso | Accidn
Normal 1 El especialista desea que el sistema maneje

sus recordatorios

2 El especialista simplemente agregara un
nuevo recordatorio
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Postcondicion Recordatorio almacenado

Excepciones Paso |Accidn
Rendimiento Paso |Cota de tiempo
4 1 segundo

Frecuencia esperada Dependiendo del recordatorio

Comentarios

Tabla F.28: (Caso de Uso 10 - Consulta de recordatorios)

CU-10 Consulta de recordatorios
Objetivos asociados OBJ-03 Gestionar las actividades a través de un
Planificador

Requisitos asociados |RF-03 Ingresar y consultar recordatorios

Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion Ninguna
Secuencia Paso |Accidn
Normal 1 El especialista puede ver en su programador

que recordatorios tiene pendientes

2 Vera la informacion del recordatorio
Postcondicién Recordatorio revisado
Excepciones Paso | Accidn
Rendimiento Paso |Cota de tiempo

4 1 segundo

Frecuencia esperada 1 vez/dia

Comentarios Ninguno
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Tabla F.29: (Caso de Uso 11 - Crear aviso)

CU-11

Crear aviso

Objetivos asociados

OBJ-03 Gestionar las actividades a través de un
Planificador

Requisitos asociados

RF-02 Ingresar y consultar avisos

Descripcion

El sistema deberda comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion Ninguna
Secuencia Paso |Accidn
Normal 1 El especialista seleccionara crear un nuevo
aviso
2 El especialista llenara los campos para que
el aviso pueda ser visto por el u otros
técnicos.

Postcondicion

El aviso sera guardado

Excepciones Paso |Accidn

Rendimiento Paso |Cota de tiempo
4 5 segundos

Frecuencia esperada 1 veces/dia

Importancia Importante

Urgencia hay presion

Comentarios Ninguno

Tabla F.30: (Caso de Uso 12 - Ingresar falta de disponibilidad)

CuU-12

Ingresar falta de disponibilidad

Objetivos asociados

OBJ-03 Gestionar las actividades a través de un
Planificador

Requisitos asociados

RF-01 Ingresar y asignar tareas
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Descripcion

El sistema deberda comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion

El tipo de disponibilidad debera estar almacenado y
previamente aprobado por el coordinador.

Secuencia

Normal

Paso |Accion

1 El especialista debera ingresar que tiene su
disponibilidad.
2 Llenara todos los campos correspondientes

indicando que dias no estara disponible.

Postcondicion

La disponibilidad del técnico serd almacenada para
que no se tome en cuenta al técnico.

Excepciones

Paso |Accion

Rendimiento

Paso |Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada

1 vez/dia

Comentarios

Tabla F.31: (Caso de Uso 13 - Crear solucion)

CU-13

Crear solucion

Objetivos asociados

- OBJ-04 Gestionar soluciones

Requisitos asociados

- RI-04 Informacion sobre soluciones

Descripcion

El sistema deberd comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion

Que la solucién no exista

Secuencia

Normal

Paso |Accion

1 El especialista debera seleccionar que desea
agregar nueva solucién
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2 Llenara todos los campos correspondientes
acerca de la solucién, si es necesario se
adjuntara un archivo

Postcondicion

La solucién sera almacenada

Excepciones

Paso |Accion

Rendimiento

Paso |Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada

3 vez/dia

Comentarios

Tabla F.32: (Caso de Uso 14 - Aprobar solucién)

Cu-14

Aprobar solucion

Objetivos asociados

- OBJ-04 Gestionar soluciones

Requisitos asociados

- RI-04 Informacion sobre soluciones

Descripcion

El sistema deberd comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion

La solucién no esté aprobada

Secuencia

Normal

Paso |Accion

1 El especialista revisara la solucion

2 Aprobaré o hara cambios a una solucién

Postcondicion

La disponibilidad del técnico sera almacenada para
gue no se le tome en cuenta.

Excepciones

Paso |Accion

Rendimiento Paso |Cota de tiempo
4 5 segundos
Frecuencia esperada 3 vez/dia

Comentarios
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Tabla F.33: (Caso de Uso 15 - Buscar solucion)

CU-15

Buscar solucion

Objetivos asociados

- OBJ-04 Gestionar soluciones

Requisitos asociados

- RI-04 Informacion sobre soluciones

Descripcion

El sistema debera comportarse tal como se describe
en el siguiente caso de uso cuando el especialista
de Soporte Técnico lo considere oportuno.

Precondicion

Que la solucion esté en el sistema

Secuencia Paso |Accidn
Normal 1 Ingresar palabras clave para la busqueda de
la solucién.
2 Si se encuentra revisar la solucion.
3 Si se desea se puede insertar comentarios
sobre la solucién.
Postcondicion
Excepciones Paso |Accidn
2 Si no se encuentra se puede proponer una
nueva solucion.
Rendimiento Paso |Cota de tiempo
4 5 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/dia

Comentarios
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ANEXO G

G. MANUAL DE INSTALACION DE LA HERRAMIENTA
MANAGEENGINE SERVICEDESK PLUS

1. Instalacion y primeros pasos

Siga los pasos que se indican a continuacién para instalar y configurar la

aplicacién ManageEngine ServiceDesk Plus:
1. Descargue el archivo ManageEngine_ServiceDesk_Plus_Windows.exe.

2. Haga clic en el archivo .exe para iniciar la instalacion. El asistente de
instalacidon aparece como se muestra a continuacién. Haga clic en

Siguiente para continuar con la instalacion.

-

ManageEngine ServiceDesk Plus &J

Welcome to the InstallShield Wizard for
ManageEngine ServiceDeszk Plus

The InstallShigld® YWizard will inztall M anageE ngine

ServiceDesk Plus on your computer. To continue, click,
MHest.

[ et > | Cancel ‘

Figura G.1: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk)
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3. Luego se muestra el acuerdo de licencia. Tiene que aceptar la licencia para

continuar con la instalaciéon. Haga clic en Si para aceptar

e

ManageEngine ServiceDesk Plus

Licenze Agreement

Pleaze read the following license agreement carefully.

Prezz the PAGE DOWHM key to zee the rest of the agreement.

by dverttiet ManageE ngine ServiceDesk Flus -~
Coperight [c) 2008 AdventHet, Inc. &ll rights reserved, =

Thiz Licenze Agreement detailz the policy for licenze of AdventMet Managek ngine
Servicelesk Pluz ["Licenzed Saftware"] on the fallowing bopics:

Evaluation Licensze
Commercial License
Techrical Support .

Do you accept all the termz of the preceding License Agreement? [F vou choose Mo, the
zetup will cloge. To install ManageE ngine Servicelesk Plus, vou must accept thiz agreement.

Figura G.2: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk- Licencia)

4. Al aceptar el acuerdo de licencia, el asistente de instalacion le ofrece la

opcién de elegir entre el Standard, Professional y Enterprise Edition.
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i i
ManageEngine ServiceDesk Plus @ |

ServiceDesk Plus Edition

Select the Edition ta install

[HelpD esk with Knowledge baze ahd SLA,

" Professional E dition

| Helpdesk with Knowledge base, SLA, Asset and Software License M anagement,

% Enterprize Edition
:H;.al.pu.:lesl.q.w.it-h Kndwledﬁé.i:uase, .SL."B'.,..":';.S.SEt and Software Licenss Man.agémér;t and
HTIL compliant Prablem and Change M anagement
| The Trial version will allow 5 technician login with 200 nodes:

< Back Hewt » | Cancel |

Figura G.3: (Pantalla de instalacién de ServiceDesk - Edicién)

Standard Edition - Esta edicion ofrece una gestidon de servicio de asistencia
técnica, servicio de auto-portal, la base de conocimiento, gestion de SLA e

informa al servicio de asistencia, para ayudar a administrar y rastrear sus pedidos.

Professional Edition - Esta edicién ofrece el cumplimiento de Software y
seguimiento de licencias, Catalogo de Productos, informes de activos, junto con

las caracteristicas de la Version estandar.

Enterprise Edition — Esta versidon estd basada en ITIL. Incluye todas las
caracteristicas de “Professional Edition” mas gestion de incidentes, gestion de

problemas, gestién del cambio y una CMDB.
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Luego de elegir la opcion damos clic en siguiente:

5. El siguiente paso es elegir el directorio de instalacién. De forma
predeterminada, la aplicacién estd instalada en C: | AdventNet | |\
ServiceDesk directorio ME. Si desea cambiar el directorio de instalacion, a
continuacién, haga clic en el botén Examinar junto a la ruta del directorio.
Desde la ventana de seleccion de archivos, elija el directorio de su eleccion

y haga clic en Aceptar.

Nota: El directorio de instalacién o de sus directorios no debe tener ningun

caracter de espacio en su nombre.

k.

ManageEngine ServiceDesk Plus

Choose Destination Location

Select folder where Setup will install filez.

Setup will install ManageEngine Servicelesk Fluz in the following folder.

Toinzstall o this folder, click Mest: Tao install to a different folder, click Browsze and select
another folder,

Destination Falder

C:Aadventt et sME NS erviceDlesk Browsze. ..

Cancel ‘

Figura G.4: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk - Ubicacion)
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6. Proporcionar un nombre que debe aparecer en las carpetas del
programa. De forma predeterminada, es ManageEngine ServiceDesk

Plus. Haga clic en Siguiente.

-

ManageEngine ServiceDesk Plus

Program Folder

Setup will add program icons ta the Program Faolder listed below, 'ou may twpe a new folder
name, of select ane from the exizting folders list, Click Mest to continue,

Frogram Folders:

E sizting Folders:

Fames -~
[ntelligent Converters

Internet Download Manager 1
k.-Lite Codec Pack 1=
Lavazaft =
tacromedia

Maintenance

M anageE ngine AssetE wploner
MarageE haine Serviceli ek Plus

ek =215 sl
HIELAlLa e

< Back | Mext » I Cancel J

Figura G.5: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk - Directorio)

7. Introducir el numero de puerto que tiene que ser utilizado para ejecutar el
servidor web. El nimero de puerto por defecto siempre es 8080. Si ya tiene
alguna aplicacién en ejecuciéon en dicho puerto, a continuacién, ingresar el
namero de puerto que esta libre y puede ser utilizado por el servidor web

para ejecutar el ServiceDesk y haga clic en Siguiente.
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-

ManageEngine ServiceDesk Plus

wWeb Server Port
Enter the “Web Server Part Hurmber

M anageEngine Servicel esk Pluz uzes port 8080 ko run the "Web server. IF you want ba run i
an a different port, specify the: zame here.

¢ Back Menxt > | Cancel J

Figura G.6: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk - Puerto)

8. Seleccione la base de datos entre MySQL y MSSQL. De forma predeterminada
ServiceDesk Plus soporta MySQL, para cambiar a la base de datos MS SQL
es necesario configurar el servidor SQL, establecer la conexién e iniciar el

servidor. Introduzca los detalles que se indican a continuacion,

Nombre del Host: Introduzca la direccién IP / nombre de host en el que la base

de datos esta disponible. EI nombre de host por defecto es 'localhost'.

Puerto: Especifique el puerto en el campo de texto dado. El valor por defecto es

1433.

Base de datos: Por defecto, el nombre de base de datos es ServiceDesk en

formato no editable.
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Nombre del usuario: Especifique el nombre de usuario para iniciar sesion en el

servidor, en el campo de texto dado.

Contrasena: Especifique la contrasena para el usuario en el campo de texto

dado. Haga clic en Siguiente.

Nota: Para cambiar a la base de datos SQL, necesita habilitar la autenticacion

SQL.

-

ManageEngine ServiceDesk Plus

D atabaze Selection

& MYSOL
" MSSOL

< Back Mexrt = | Cancel ]

Figura G.7: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk — Base de Datos)

9. El formulario para registro de asistencia técnica se muestra. Este es un
formulario opcional y le permite inscribirse para solicitar asistencia técnica.
Al registrarse, ayuda al equipo de soporte técnico a estar mejor informados

acerca de la organizacion y sus necesidades especificas y, asi, dar un
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soporte mas adecuado. Introduzca los detalles tales como nombre, e-mail,
numero de teléfono (Ayuda en la realizacion de llamadas de apoyo

inmediato), Nombre de la empresa, y el pais. Haga clic en Siguiente.

P

ManageEngine ServiceDeszk Plus

Registration for Technical Support [Optional)
Enter our Details below

Hame ]|

E-mnail 1d J

Phore ]

Company M ame ]

Country

Figura G.8: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk — Registro)

10.Los datos que ha proporcionado se muestran a continuacién, para su

confirmacion:

e El directorio de instalacion: C: | AdventNet \| ME | ServiceDesk
e Nombre de la carpeta: ManageEngine ServiceDesk Mas

e Puerto WebServer: 8080
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Si la informacion que se muestra es correcta, a continuacién, haga clic en el botén
Siguiente, o haga clic en el botén Atras para hacer los cambios necesarios y

continde con la instalacién.

F
ManageEngine ServiceDesk Plus

Start Copying Files

Fewview settings before copying files.

Setup haz enough infarmation to start copying the program files. 1f you want to review or
change ary zettingz, click Back. |f you are satished with the zettings, click Mest to begin
copying files.

Current Settings:

[nztallation Directom : C:hadventtletyMENServiceliesk -
Folder Mame : ManageEngine Servicelesk Plus
WwiebSerser Port © 8030

Inztalisteld

¢ Back ‘ Mext = | Cancel ]

Figura G.9: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk)
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\ ' ; ManageEpgine iplug
‘ | 5 ServiceDesk'

Helpdesk and Asset management Software

Incident
Probiem
Change
Inventory
Purchase
Conlracts
Solutions

www_servicedeskplus . com

AdventNet @ ManageEngine™
Excellonce Matte™ _; -

@ Copyright 2007 AdventMet, Inc All Rights Reserved wiadventnet.com ¢ WL TOANA geengins.com

Figura G.10: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk — Base de Datos)

11.Después de confirmar los datos anteriores, la aplicaciéon esta instalada. En
la instalacién con éxito, le aparecera la siguiente pantalla. Si decide iniciar
el ServiceDesk como servicio, entonces el servidor inicia ServiceDesk
automaticamente y se abre la ventana del cliente. Si usted no desea ver el
archivo readme o iniciar ServiceDesk como un servicio de Windows,

desactive las opciones disponibles.
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F N

ManageEngine ServiceDesk Plus

InstallShield Wizard Complete

Setup haz finizhed instaling ManageE ngine ServiceDesk Plus
ar pour computer.

v ‘ez | want b view the readme file,

[+ Start ServiceDesk Server

Figura G.11: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk — Instalacién Completa)

12.Haga clic en Finalizar para completar la instalacion. Si usted ha seguido
las instrucciones del asistente y se instala la aplicacion con la configuracién
por defecto sugerido por el asistente, el grupo de programas
ManageEngine ServiceDesk Plus es creado en el menu Inicio. Ademas,
el servidor ServiceDesk se iniciara y la ventana del cliente se abre con la
pagina de inicio de sesion. Escriba el nombre de usuario y contrasena para

acceder a la aplicacion.

2. Para iniciar manualmente la aplicacion ServiceDesk Plus

1. Haga clic en Inicio -> Programas -> ManageEngine ServiceDesk Plus -
Servidor ServiceDesk> para iniciar el servidor web. Esto tarda aproximadamente

2 minutos en un Windows XP, 512 MB de RAM, y 1.0 GHz.
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Generalmente, se inicia el servidor y el cliente web también se pone en marcha en

el navegador por defecto.

2. Si el cliente Web no se inicia automaticamente, haga clic en Inicio ->
Programas -> ManageEngine ServiceDesk Plus -> ServiceDesk Cliente Web
para iniciar el cliente web. La aplicacion se abre en la pagina de inicio en su

navegador web por defecto.

3. Introduzca su nombre de usuario "administrador" y la contrasena
"administrador" para acceder a ServiceDesk Plus. Tan pronto como usted ingrese,
se muestra la pagina del asistente de configuracion. Siga las instrucciones del

asistente y haga clic en el botén Siguiente.

3. Para apagar la aplicacion ServiceDesk Plus

1. Haga clic en Inicio - ManageEngine ServiceDesk Plus -> Apagar

ServiceDesk>. Aparecera un mensaje de confirmacion.

2. Haga clic en Aceptar para continuar con el cierre. Alternativamente, puede
también hacer clic derecho sobre el icono de la bandeja del sistema y seleccione
Apagar el servidor. Aparecerd un mensaje de confirmacion. Haga clic en

Aceptar para cerrar ServiceDesk Plus.

4. Para reiniciar el servidor

1. Ir ala <ServiceDesk> \ bin.

2. Ejecutar reinitializeDB.bat para reiniciar el servidor. Tenga en cuenta que

todos los datos en el servidor se pierden al reiniciar.
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ANEXOH

H. PARAMETRIZACION DE DATOS EN EL SISTEMA

Luego de la instalacion del sistema, es recomendable realizar las distintas
configuraciones y personalizaciones que el sistema necesita para funcionar sin
ninguna dificultad. Esto se hara a través de una herramienta de personalizacion
propia del sistema.

1. Help Desk
1.1 Categoria

La categorizacion ayuda a clasificar los diferentes tipos de solicitudes en
diferentes categorias.

Tabla H.1: (Categoria de Solicitudes)

CATEGORIA SUBCATEGORIA ELEMENTO

TARJETA MADRE
PROCESADOR
MEMORIA
TARJETA DE SONIDO
TARJETA DE VIDEO
BUS DE DATOS
VENTILADOR
FUENTE
TECLADO
MOUSE
SCANNER
MICROFONO
CAMARA
MONITOR
PARLANTES
IMPRESORA
DVD

CD ROM
DISPOSITIVOS PUERTOS USB
ENTRADA / SALIDA | CARD READER
MODEM
TARJETA DE RED

DISCO DURO
DISPOSITIVOS DE MEMORIA USB

ALMACENAMIENTO e stecmr it
OTROS UPS

CPU

DISPOSITIVOS
ENTRADA

HARDWARE
DISPOSITIVOS
SALIDA
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VIDEO PROYECTOR

DISPOSITIVOS MOVILES

SOFTWARE

SISTEMA
OPERATIVO

PERSONALIZACION DE EQUIPO

FUNCIONAMIENTO

PREPARACION DE EQUIPO

ACTUALIZACION

CONFIGURACION

DEPURACION

INFORMACION

OFIMATICA

OFFICE

SEGURIDAD

ANTIVIRUS

ARCHIVOS

APLICATIVOS

ACTUALIZACION

CONFIGURACION

INSTALACION

REDES Y COM.

INTERNET

ACCESO

ADMINISTRACION DE INTERNET

INFORMES TECNICOS

MONITOREO DE
FUNCIONAMIENTO DE
INTERNET

PROBLEMAS CON EL
PROVEEDOR

SEGUIMIENTO A PROBLEMAS

PEDIDOS DE NUEVOS
REQUERIMIENTOS / CAMBIOS

PRUEBAS DE INTERNET

BASES TECNICAS

CUADROS COMPARATIVOS

ESTADISTICAS DE CONSUMO

CONFIGURACIONES DE
SERVIDORES PROXY

PRUEBAS EN LOS SERVIDORES
PROXY

MONITOREO DE BUEN USO DE
POLITICAS DE NAVEGACION.

MONITOREO DE PERMISOS DE
NAVEGACION ASIGNADOS AL
PERSONAL.

CONECTIVIDAD DE
RED

PRUEBAS DE CONECTIVIDAD

CONFIGURACION DE EQUIPOS
DE NETWORKING

REPONCHADO DE PUNTOS DE
RED Y PATCH PANEL

INSPECCIONES

INSTALACION PUNTOS NUEVOS

DISENOS DE RED

MODIFICAR/ELABORAR
PLANOS
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REALIZAR ASESORIAS
REALIZAR PRUEBAS TECNICAS
DE ELEMENTO ACTIVO DE RED

CUADROS COMPARATIVOS

CAMBIOS/ACTUALIZACION EN
EL DISENO DE RED Y
SERVICIOS

ESTADISTICAS Y REPORTES
RELACIONADOS A
SEGURIDADES DE RED

MANTENER, EJECUTAR Y
MONITOREAR REGLAS Y
POLITICAS DE SEGURIDAD DE
RED

GESTIONAR POLITICAS,
ESTRATEGIAS, MECANISMOS Y
ESTANDARES DE SEGURIDAD

EJECUTAR PLANES DE
TRABAJO

SOPORTE NIVEL 2

TELEFONIA

MANTENER ACTIVO Y
MONITOREAR EL SISTEMA DE
TELEFONIA Y
COMUNICACIONES (MATRIZ Y
SEDES)

ADMINISTRACION DE CUENTAS
TELEFONICAS

REPORTES

ANALISIS DE CONSUMO

ATENDER INQUIETUDES DE
CONSUMO

ELABORAR POLITICAS

SEGUIMIENTO A CONSUMOS

ADMINISTRACION GUIA
TELEFONICA

PUBLICACION DE LA GUIA Y LO
RELACIONADO A CAMBIOS EN
LA TELEFONIA

CONFIGURACION DE LA
CENTRAL TELEFONICA PARA SU
BUEN FUNCIONAMIENTO

SOPORTE NIVEL 2 EN
TELEFONIA

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Y CORRECTIVO DE LOS
EQUIPOS DE
TELECOMUNICACIONES Y RED
TELEFONICA

PRUEBAS TECNICAS DE
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ELEMENTOS Y SOFTWARE DE
COMUNICACIONES

ESTADISTICAS DE
RENDIMIENTO DEL SERVICIO
TELEFONICO Y DE
COMUNICACIONES

INFORMES TECNICOS

CORREO
ELECTRONICO

CREACION DE NUEVAS
CUENTAS

CONFIGURACION DE CUENTAS

CONFIGURAR Y MANTENER
ACTIVO EL SERVICIO DE
CORREO ELECTRONICO

CREACION/MODIFICACION DE
GRUPOS

INTERNET
AVANZADO

ADMINISTRACION DEL
INTERNET AVANZADO

INFORMES RELACIONADOS

COORDINACION CON EL CEDIA

BRINDAR FACILIDADES
TECNICAS PARA EVENTOS EN
LOS QUE SE HACE USO DE
INTERNET AVANZADO

ASESORAR

REPORTES TECNICOS

GESTIONAR EL PAGO

BASES TECNICAS

PRUEBAS

RED WAN

ADMINISTRACION DEL ENLACE
DE DATOS

INFORMES TECNICOS

MONITOREO DE
FUNCIONAMIENTO

PROBLEMAS EN EL
PROVEEDOR

SEGUIMIENTO A PROBLEMAS

PEDIDOS DE NUEVOS
REQUERIMIENTOS/CAMBIOS

PRUEBAS

BASES TECNICAS

CUADROS COMPARATIVOS

RED INALAMBRICA

ADMI[\IISTRACIC)N DE LA RED
INALAMBRICA

MONITOREO DE
DISPONIBILIDAD

INFORMES TECNICOS

PRUEBAS TECNICAS

BASES TECNICAS

CUADROS COMPARATIVOS
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BRINDAR SOPORTE NIVEL 2

ACTIVE INSTALACION/CONFIGURACION
DIRECTORY ADMINISTRACION DE CUENTAS
DE USUARIO
CONFIGURACION DE POLITICAS
INVESTIGACION ANALISIS DE PROBLEMATICA

TECNOLOGICA

DETERMINACION DE
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

ASESORAMIENTO
TECNOLOGICO

INVESTIGAR SOBRE
TENDENCIAS TECNOLOGICAS
PARA BRINDAR SOLUCIONES
RELACIONADAS AL AREA DE
REDES Y COMUNICACIONES

GESTION Y ELABORACION DE
PROYECTOS

SISTEMAS DE
INFORMACION

ADMINISTRACION
DE BASE DE
DATOS

ADMINISTRACION DE USUARIOS

CREACION DE SCRIPTS

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

OPERACIONES DCL EN LA BASE
DE DATOS

OPERACIONES DLL EN LA BASE
DE DATOS

OPERACIONES DML EN LA BASE
DE DATOS

RESPALDOS DE LA
INFORMACION
SEGURIDAD DE LA
INFORMACION

DESARROLLO DE
APLICACIONES

ANALISIS DE FACTIBILIDAD

ANALISIS DE APLICACIONES
(INCLUYE DETERMINACION DE
REQUERIMIENTOS)

DISENO DE APLICACIONES

CONSTRUCCION

PRUEBAS

VALIDACION CON USUARIO

CAPACITACION A TECNICOS

DOCUMENTACION

DESARROLLO DE
FLUJOS DE
TRABAJO

ANALISIS DE FACTIBILIDAD

ANALISIS DE APLICACIONES
(INCLUYE DETERMINACION DE
REQUERIMIENTOS)

DISENO DE APLICACIONES

CONSTRUCCION

PRUEBAS

VALIDACION CON USUARIO
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CAPACITACION A TECNICOS

DOCUMENTACION
IMPLEMENTACION | INSTALACION Y
DE APLICACIONES | CONFIGURACION DE

APLICATIVOS

DESPLIEGUE DE APLICACIONES

(IMPLEMENTACION CAPA

MEDIA)

PRUEBAS FINALES

CAPACITACION A USUARIOS

BITACORA DEL APLICATIVO
INVESTIGACION ANALISIS DE PROBLEMATICA

TECNOLOGICA

DETERMINACION DE
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

ASESORAMIENTO
TECNOLOGICO

ADMINISTRACION
DE APLICATIVOS

SISTEMA BANNER —
AUTOSERVICIOS

SISTEMA BANNER - PORTAL
LUMINIS

SISTEMA BANNER —
ACADEMICO

SISTEMA BANNER -
ADMINISTRATIVO (RRHH)

SISTEMA BANNER -
DOCUMENTAL (DBMS,
DIGITALIZACION)

SISTEMA BANNER —
WORKFLOW

CITRIX

EDUCACION VIRTUAL — MED

FTP GUIAS MED

PORTAL PUBLICO

SERVICIOS WEB

SISTEMA AGROWIN

SISTEMA ALWAYSYNC

SISTEMA DE PEDIDOS

SISTEMA DE POSTGRADO

SISTEMA ESIGEF

SISTEMAS OLYMPO
(CONTABILIDAD, FACTURACION,
INVENTARIO, ESPECIES,
ACTIVOS FIJOS)

SISTEMA MEDICO

SISTEMAS ACADEMICOS
ANTERIORES (POWER BUILDER)

SISTEMA SAP IV
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REPOSITORIO DE BIBLIOTECA

ADQUISICIONES

ACCESOS

CLAVES BANNER

CORREO

ACTIVE DIRECTORY

CUENTAS BANNER

CORREO

ACTIVE DIRECTORY

1.2 Estado

Indica el nivel de progreso de la solicitud.

Tabla H.2: (Lista de Estados de Solicitudes)

ESTADO | DESCRIPCION

Abierto Registro de Peticion de Servicios, a ser asignada.

En espera | Estado en el que el técnico decide (ej. Espera de repuesto,
mantenimiento especializado, etc.).

Escalado | La solicitud fue escalada a otro nivel en espera para su
resolucion.

Resuelto | La solicitud se resolvio pero se espera la aprobacion de
usuario, instalacion de equipo.

Cerrado Una peticibn se cierra con la aprobacion del usuario, o
instalado equipo en sitio de usuario.

1.3 Nivel

Indica la complejidad de una Solicitud

Tabla H.3: (Lista de Niveles de Solicitudes)

NIVEL | DESCRIPCION
Nivel 0 | Atencion por teléfono y ventanilla, correo.
Nivel 1 | Asistencia Técnica, remoto, en sitio.
Nivel 2 | Escalado a Redes, Mantenimiento Correctivo, Software.
Nivel 3 | Escalado a Proveedores.
1.4 Modo

Indica como medio se recibié la Solicitud
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Tabla H.4: (Lista de Modos de Solicitudes)

MODO DESCRIPCION

Ventanilla Pedido por ventanilla.

Llamada telefénica | Pedido por teléfono.

E-mail Pedido por email.

Documento Pedido a través de un documento.

1.5 Impacto

Mide la criticidad de un Incidente para la Organizacién

Tabla H.5: (Lista de Detalles de Impacto de Solicitud)

NOMBRE DESCRIPCION
UTIC / Critica
RECTORADO / VICERRECTORADO /
PROCURADURIA
GERENCIAS / DIRECTORES / Alta

FINANZAS / LOGISTICA / ADMISION Y
REGISTRO / ASESORES

DOCENTES / Media
ALUMNOS /

UNIDADES / CARRERAS / CENTROS DE
APOYO

SEDES / LABORATORIOS / BIBLIOTECA | Baja

1.6 Urgencia

Indica la velocidad en que se debe resolver un incidente

Tabla H.6: (Lista de Detalles de Urgencia de Solicitud)

NOMBRE DESCRIPCION
HARDWARE Baja
SOFTWARE Media
REDES / , Alta
COMUNICACION

1.7 Prioridad

Indica la importancia que se debe dar a la solicitud
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Tabla H.7: (Lista de Prioridades de Solicitud)

NOMBRE | DESCRIPCION
CRITICA | Prioridad Critica
ALTA Prioridad Alta
MEDIA | Prioridad Media
BAJA Prioridad Baja

1.8 Matriz de Prioridad

Ayuda a determinar la prioridad basada en el Impacto y la Urgencia.

Tabla H.8: (Matriz de Prioridades de Solicitud)

Urgencia
Impacto Hardware Redes y Comunicaciones Software
Alta: GERENCIAS / DIRECTORES / FINANZAS [/ LOGISTICA ! ADMISION ¥ REGISTRO MEDIA criTICA ALTA
Baja: SEDES / LABORATORIOS / BIBLIOTECA BAJA MEDIA BAJA
Critica: UTIC / RECTORADO / VICERECTORADO / PROCURADURIA ALTA CrRITICA CRITICA
Media: DOCENTES / ALUMNGS / UNIDADES / CARRERAS / CENTROS DE APOYOQ BAJA ALTA MEDIA

1.9 Tipos de Solicitud

Indica de qué tipo de solicitud se trata

Tabla H.9: (Lista de Tipos de Solicitud)

NOMBRE DESCRIPCION
INCIDENTE Interrupcion del servicio
REQUERIMIENTO Requerimiento
SOPORTE soporte

1.10 Campos adicionales de la Solicitud

Tabla H.10: (Lista de Tipos de Solicitud)

ETIQUETA DESCRIPCION

Estado del Equipo Si un equipo se ha ingresado a mantenimiento Correctivo
Incluye Equipo trae accesorios

Procedencia Si es equipo de la ESPE o Personal

Marca, Modelo, Serie | Informacién si ingresa un equipo personal

Tecnologia Informacién tecnoldgica de un equipo
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1.11Reglas para el Cierre de Solicitudes

Campos obligatorios para cerrar una solicitud

Tabla H.11: (Campos Obligatorios para cerrar una Solicitud)

e Modo e Nivel
Grupo e Técnico
e (Categoria e Prioridad
e Subcategoria e Descripcion
e Elemento e Resolucion
Registro de trabajo Las tareas asociadas deberian
cerrarse

1.12Plantilla de Solicitud

Aqui se puede personalizar la plantilla de solicitud. Inicialmente han sido creadas 3

plantillas.
Lienzo
Estads Op=n - {Empty)
Mado -- Sel=ccicnar Mods - - {Empty)

-~ Selzcsicrar Nivel - - - Seizcsiorar Friz -
Detalles de cliente
* Nombre el trata) ]
Kimero d= contacts
Sitio
Grup - Téerico -~ Selzcsiorar techrisian -- -
Categodia -~ Selzcsiorar category -- - {Empty)
Suboategoria -- Selecsionar sublategory - - {Empty)
Bemento -~ Seleccionar item - - {Empty)
Asunts [
Deszripeids i
F W[ B I|U EEETE 22 BY 9 & == @& 7
(Empty) [Emgty)
Guardar | Save and Configure Requester | Guarder y agregar tarea | Carcslar \

Figura H.1: (Plantilla para el Ingreso de Solicitudes)
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2. DETALLES DE LA ORGANIZACION

2.1 Detalles de la Organizacion

Informacién acerca de la ESPE como: Nombre, Descripcion, Direccion, Ciudad,
Cédigo postal, Estado, Pais, Correo Electrénico, Teléfono, Fax, URL Web,
Logotipo.

2.2 Configuracion del Servidor de Correo Electréonico

Aqui se configura como recibir y enviar correo desde el Service Desk

2.3 Regiones
Definir en qué regiones se encuentran las sucursales.

Tabla H.12: (Lista de Regiones)

NOMBRE DE LA REGION | DESCRIPCION
[Sangolguil Ubicacién Sangolqui
Quito Ubicacién Quito
Latacunga Ubicacion Latacunga
Santo Domingo Ubicacion Santo Domingo

2.4 Sitios
Indica que sitios se encuentran en una determinada region.

Tabla H.13: (Lista de Sitios)

NOMBRE DEL SITIO SITIO

|ESPE]| |ESPE]

IASA | IASA |

HEROES DEL CENEPA Héroes del Cenepa
IDIOMAS EL INCA Idiomas El Inca
IDIOMAS RECOLETA Idiomas Recoleta
ESPE LATACUNGA ESPE Latacunga
IASA I IASA I

ESPE SANTO DOMINGO ESPE Santo Domingo

En cada sitio se introduciran detalles como: Direccion, Informacion de contacto,
etc.
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2.5 Horas Operativas

El horario de trabajo sera desde las 08:00 hasta las 21:00, de lunes a viernes.

2.6 Dias Festivos

Esta informacién, junto con las horas operativas se utilizara para calcular el
tiempo de finalizacién previsto de una solicitud de servicio.

2.7 Departamentos

Aqui se ingresaran los diferentes departamentos que existen en la institucién
2.8 Acuerdos de Nivel de Servicio

Define en que tiempo deben ocuparse de las solicitudes.

Tabla H.14: (Lista de SLA)

NOMBRE DE SLA TIEMPO DE
RESOLUCION

INivel|0 [0]Dias 0 Horas 15 Minutos

Nivel 1 0 Dias 0 Horas 45 Minutos

2.9 Reglas de Notificacion

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

2.10 Tareas de Mantenimiento Preventivo

Aqui se programan las tareas de mantenimiento preventivo, y también la fecha en
que seran realizados.

2.11 Catalogo de Servicios
Especifica los servicios de Tl de la ESPE

Tabla H.15: (Lista de servicios TI)

NOMBRE

Asesoria en TIC

Implementacién de soluciones tecnoldgicas
Conectividad de Red (Matriz - Sedes)
Intranet

Red Inalambrica

Internet

Internet Avanzado (CEDIA)

Correo Electrénico
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Telefonia

Publicacion de Dominio

Repositorio de Archivos (FTP)

Desarrollo e implementacibn de sistemas y
Administracibn de sistemas y  aplicativos
Asistencia Técnica (Help Desk)

Mantenimiento de equipos informaticos

3. USUARIOS
3.1 Funciones

Diferentes personas podran acceder al sistema y cada una de las personas que
accedan tendra una funcion definida y, por lo tanto, deberan ejecutar una serie de
tareas definidas. Puede configurar estas funciones y asignarlas a cada usuario de
la aplicacion.

Tabla H.16: (Lista de funciones técnicos)

NOMBRE DE LA FUNCION |DESCRIPCION
Especialista  Técnico  de | Especialista Técnico de
Informacion 3 Informacion 3
Especialista  Técnico  de | Especialista Técnico de
Informacion 2 Informacion 2
Especialista  Técnico  de | Especialista Técnico de
Informacion 1 Informacion 1

Técnico En Mantenimiento De | Técnico En
Sistemas Mantenimiento De

Y de cada funcion se personalizaran los permisos de acceso.
3.2 Cliente — Campos Adicionales

Tabla H.17: (Lista de funciones técnicos)

ETIQUETA DESCRIPCION

Cédula Cédula del Cliente
Extension Extensién del Cliente
Ubicacion Fisica | Edificio donde esta ubicado

3.3 Clientes

Aqui se insertaran los usuarios de la organizacion, puede ser de manera manual o
a través de active directory. Para ver configuracion de Active Directory revise
Manual de Instalacién. En este caso se hara a través de un archivo CSV.
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3.4 Técnicos

Aqui se insertaran los técnicos, ademas si ya se importaron desde active directory
solo se necesita cambiar la funcibn como técnico y habilitar el inicio de sesion
para que puedan ingresar al sistema.

Tabla H.18: (Lista de técnicos UTIC)

NOMBRE AREA
Ing. Reascos Magali Planificacion
Ing. Armas Mobnica Soporte Técnico

Ing. Coronel Christian

Ing. Cortez Trajano

Ing. Tapia Alexandra

Ing. Acosta Maria del Carmen
Sr. Herrera Daniel

Sr. Castro Ricardo

Sr. Picucho Efrén

Ing. Nogales Patricia Redes
Ing. Garcia Alexandra
Ing. Granda Fausto
Ing. Castillo Andrés
Ing. Pinto Santiago
Ing. Baldedn Mauricio
Sr. Almagro Miguel
Ing. Altamirano Maria Teresa | Sistemas de Informacién
Ing. Cevallos Nelly
Ing. Lemos Cristina
Ing. Buchelli Pilar

Ing. Torres Anita

Ing. Pullas Ménica

Ing. Espana Christian
Ing. Salvador Santiago
Ing. Duque Lorena
Ing. Hidalgo Santiago

3.5 Grupos de Soporte
Aqui se separan los grupos de soporte de acuerdo al tipo de resolucién

Tabla H.19: (Lista de grupos de Soporte UTIC)

NOMBRE DEL

GRUPO DESCRIPCION

GT2.1 Tareas de Asistencia Técnica

GT2.2 Tareas de Mantenimiento Correctivo
de Equipos

GT3 Redes y Comunicaciones

GT4 Sistemas de Informacién
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3.6 Tipos de Arrendamiento

Indica la justificacion por la que un técnico no se encuentre disponible.

Tabla H.20: (Lista de tipos de arrendamiento)

NOMBRE DESCRIPCION

Enfermedad Use cuando el técnico este enfermo
Permiso Use cuando el técnico este con
Capacitacion Use cuando el técnico este en
Comisién Use cuando el técnico de comision

3.7 Robo Técnico
Aqui se puede resetear la contrasena del sistema facil y automaticamente.

4. ADMINISTRACION DE ACTIVOS
4.1 Tipo de Producto

Tabla H.21: (Lista de tipos de producto)

HARDWARE | CPU, Notebook, Monitor, Impresora, Flash Memory, Scanner,
Copiadora, M6dulos de Memoria,

COMPONENTES

Teclado, Mouse, CD-ROM, Disco Duro, Fax Mddem, Fuente
Poder, MainBoard, Memoria RAM, Procesador, T.Red , T.Sonido,
T.Video, CD-RW, Tarjeta Red Inalambrica

REDES Switch, Hub, Router, Firewall

SOFTWARE | Ofiméatica, Aplicativos, SO, Antivirus.

4.2 Producto
Aqui estara el nombre del equipo (ej. Latitude D630 - MarcaDELL)
4.3 Campo Adicional — WorkStation

Tabla H.22: (Lista de funciones técnicos)

ETIQUETA DESCRIPCION

Usuario Actual Usuario que esta utilizando el equipo
Departamento Actual | Departamento actual del usuario
Nombre Equipo Nombre del equipo del usuario
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4.4 Campo Adicional — Activo

Tabla H.23: (Lista de funciones técnicos)

ETIQUETA | DESCRIPCION
Marca Marca del activo
Descripcién | Descripcion de acuerdo a datos de Bienes

4.5 Tipo de Software
Aqui estara el listado de todos los tipos de Software.

Tabla H.24: (Lista de tipos de software)

TIPO DE SOFTWARE |DESCRIPCION

Con Licencia Software con Licencia
Libre Software Libre

4.6 Categoria de Software

Tabla H.25: (Lista de categorias de Software)

CATEGORIA DE

SOFTWARE DESCRIPCION

Ofimatica Software de Ofimatica

Base de Datos Software de Base de Datos
Contable Software Contable
Aplicativos Aplicativos (Ej. Adobe, Flash)

4.7 Estado de Recurso

Tabla H.26: (Lista de estados del recurso)

ESTADO DE RECURSO | DESCRIPCION

En Uso El recurso esta en Uso

En Bodega El recurso estéd en Bodega

En Mantenimiento El recurso esta en Mantenimiento
De Baja El recurso esta de Baja

4.8 Analisis de Dominios de Windows

Esta seccidn le permite agregar varios dominios de Windows que forman parte de
la red y analizar las estaciones de trabajo agrupadas dentro de dichos dominios
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4.9 Analisis de Red

Esta seccidn le permite configurar las redes que forman parte de su empresa y
analizar dichas redes para las estaciones de trabajo Linux y las estaciones de
trabajo Windows (que no estan en el dominio) y estan agrupadas dentro de dicha
redes.

4.10 Configuracion de Auditoria

Aqui se programara cada cuanto tiempo se analizan los equipos. Ejemplo de
propuesta mensual.

4.11 Escaneo de Dispositivos Distribuidos

Los activos que se han examinado en un sitio remoto y se han exportado en un
archivo comprimido, pueden importarse aqui. Los activos se asociaran con el sitio
correspondiente. Esto es (til cuando ya se quiera importar informacion de otras
sedes Por Ejemplo IASA I.

5. ADMINISTRACION DE CONTRATOS COMPRAS
5.1 Reglas de Notificacion

Se tomara en cuenta este enunciado para notificar cuando la garantia esté a
punto de vencer y con qué tiempo de Anticipacion se avisa.

6. ENCUESTAS
6.1 Configuracion de Encuestas

Aqui se configura como se enviara la encuesta

6.2 Definir Encuesta
e (Califique el servicio:
o Malo
o Bueno
o Muy Bueno
o Excelente
6.3 Vista previa de encuesta

Este es el aspecto de formulario que se le presentara al usuario.
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Vista previa de la Encuesta

1 Como califica el servicio brindado?

0 malo 7 Bueno W) Muy Bueno (") Excalants

Si tiene algin otro comentario o sugerencia, no dude en agregarlo

Figura H.2: (Vista previa de encuesta)

6.4 Resultados de las Encuestas de Satisfaccion

Muestra los resultados de las encuestas de satisfaccion, también se puede
encontrar estos resultados en el Médulo de Informes.

7. GENERAL
7.1 Configuracion

Aqui se podran realizar diferentes configuraciones del sistema.
7.2 Configuraciéon Copias de Seguridad

Programar el horario de las copias de seguridad.
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ANEXO |

.  ENCUESTAS DE SATISFACCION

MODELO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS TECNICOS DE SOPORTE

TECNICO DESPUES DE USAR LA HERRAMIENTA

“ENCUESTA”

Las Srtas. Alejandra Cuadros y Gabriela Veldsquez desean realizar una breve encuesta como parte del
tema de tesis “Redisefio de Procesos basados en ITIL para el area de Soporte Técnico”, con la
finalidad de recopilar datos sobre el area de Soporte Técnico. La duracién aproximada es de 10
minutos. Garantizamos que los datos facilitados serdn tratados de manera confidencial. Apreciamos
sobremanera el tiempo que usted nos dispensa y le solicitamos conteste con total sinceridad.

1. ¢Cree usted que la herramienta (actualmente en prueba) ha servido de apoyo para manejar
las incidencias/requerimientos de los usuarios?

a. (Si)
b. No

¢Por qué?

R Y ! IQ\«L(‘:M k&i/ AN \(/l Ha C lu YA (OS [0 !VZ,Q’V[U‘X,‘LL T/f)‘) ¥ lfzg.»‘u) 26 0S

J

2. ¢la herramienta (actualmente en prueba) posee una interfaz mas amigable para el usuario
en relacion a la herramienta anterior?
a. G
b. No

éPor qué?

R ’{Lu ‘U 2o day %) L [T :_,_} é,(,ug\r‘ }f fouq k""»‘ ,'1,".! € \\ us

v

3. ¢La herramienta (actualmente en prueba) le permite medir tiempos de trabajo reales en
relacion al horario laboral?
d. No

¢Por qué?

, A \ \
o2 G fles o4 o 2200 () RAQD Qe cads tRIPA
\ N
4. La herramienta (actualmente en prueba) es agil al momento de ingresar los datos de la
solicitud en relacién a la herramienta anterior
a. /@
b. No

iPor qué?

¢ . M| ) lo14
(»(4\“‘1\{‘\" > ipls du leigy

5. Lainformacion proporcionada por la herramienta (actualmente en prueba) es mas confiable
y actualizada que la anterior?
e. (5
f. No
éPor qué?

R T "{\ > %D{t’w\‘k}g\ X OS § J'T:Au.“u"’hl( 1L > X Qayea

Figura I.1: (Pantalla de instalacion de ServiceDesk)
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