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RESUMEN

En los ultimos tiempos las soluciones informaticashan vuelto parte esencial de
las organizaciones para la adecuada administralddos procesos de operacion de
TI. El apresurado avance de la tecnologia oblilges @mpresas a optimizar recursos
a bajos costos, por esta razén se apoyan de lsldgéa Para desarrollar el Prototipo
de automatizacion de mesa de servicios y gestionnddencias fue necesario
verificar la situacion actual de BIO para enconies fallas en los procesos de
Operacion de los servicios y comparar con las rasjpracticas recomendados por
ITIL v3. La Herramienta de software libre que sdia@t fue Bizagi Suite que
permitié a través de su secuencia de pasos crealitacion de una manera sencilla
y dinamica. El tema investigativo es: “PROTOTIPO BHTOMATIZACION DE
MESA DE SERVICIOS UTILIZANDO SOFTWARE LIBRE, PARA B
AGENCIA DE COMUNICACION”; con esto se pretenden ayudar a la organizacion
a gestionar de mejor manera cada uno de los regeetbs y a la vez llevar un
control de los casos y poder obtener indicadoresa paejoras posteriores,
comenzando con la indagacion de los problemaslastpara tomar como punto de
partida y comenzar a realizar la aplicacion, cofinlalidad de brindar la oportuna

atencion al cliente.

Palabras Clave: Service Desk, Bizagi Suite, Indbeas] Prototipo y Software Libre
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ABSTRACT

In recent times computer solutions have becomengak@art of organizations for
the proper administration of the IT operation psses. Expedited advancement of
technology forces companies to optimize resourdetova cost, for this reason
support of technology. To develop the prototypemated service desk and incident
management was necessary to check the currens ffa81O to find faults in the
process of operation of the services and compaite lvast practices recommended
by ITIL v3. Tool free software used was allowed &jz Suite through its sequence
of steps to create the application in an easy gndrdic way. The research topic is: "
PROTOTYPE BOARD OF AUTOMATION SERVICES USING SOFTWRE
FREE FOR BIO COMMUNICATION AGENCY ", this is interd to help the
organization to better manage each of the requimésnand simultaneously keep
track of cases and to provide indicators for furihgrovements, beginning with the
investigation of the current problems to take asaating point and start making the

application, in order to provide timely customervéee.

Keywords: Service Desk, Bizagi Suite, IndicatoneeSoftware and Prototype
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PROTOTIPO DE AUTOMATIZACION DE MESA DE SERVICIOS
UTILIZANDO SOFTWARE LIBRE, PARA BIO AGENCIA DE

COMUNICACION

El éxito de la gestion empresarial estd damente vinculado con la gestion
sistematica de los procesos y sus interaccionegceo como medir y mejorar los
procesos, dara una orientacion para aquéllos ggeedeestablecer valor agregado a
los mismos, determinados mediante evidencias @bty mejorar continuamente

los resultados obtenidos.

Es por esto que se pretende implementaroébigpo de automatizacion de mesa
de servicios en la Empresa Bio Agencia de Comuiiinague permita gestionar y
solucionar todas las posibles incidencias de manaxgral, junto con la atencién de
requerimientos relacionados a las Tecnologias ttgdemacion y Comunicacion.

El servicio del help desk ofrece respuestsslyciones acerca de soporte técnico,

entre otras cuestiones relacionadas a la utilinad#osistemas informaticos.

El personal o recurso humano es el encardgadprestar los servicios de help
desk debe poseer conocimientos de software, haedyvéelecomunicaciones, todo
relacionado con el area, ademas de las politicéss alganizacion, asi como también
tener capacidades comunicacionales idoneas, talee escuchar y comprender la
informacion, y las ideas expuestas en forma orgkohlemas especificos, para asi

lograr respuestas coherentes.

Lo mas importante es dejar al usuario feati® con las gestiones del analista,

mas alla si el analista entrega 0 no una solucion.



CAPITULO | - GENERALIDADES

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, muchas organizaciones eoteucon la automatizacion de una
mesa de servicios que permita gestionar y solucitwmias las posibles incidencias
de manera integral, junto con la atencion de reouentos relacionados a las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, es glm que, muchas veces el
personal de soporte de sistemas que atiende estosog, no tienen definido el

proceso de escalamiento y por ende los tiemposspeiestas van hacer alto.

Muchas veces los servicios en la empresanleg recuperarse empiricamente,
pero no se logra investigar y descubrir las catsiasde los problemas o peor aun,
se tienen incidentes que no son resueltos emdaealiTodo esto repercute en la

imagen y la capacidad del personal de Tl asi cama eontinuidad del negocio.

Por tal motivo Bio Agencia Comunicacion es @mpresa que brinda soluciones
graficas integrales, imagen Institucional, diseddoeial, disefio web multimedia,
servicios de Desarrollo Web, Asesoria de todasddss sociales, posicionamiento
Web, Redisefio de Paginas Web o CMS, Servicio deifdom alojamiento, misma
gue tiene una parte de su alojamiento de sus gE\80 una empresa en el exterior
denominada Host Dime, a la vez cuenta con sus geogervidores para brindar
servicios de correo, ademas cabe mencionar quaaesmpresa que esta creciendo
aceleradamente y no cuenta con un proceso de Gesithcidencias que le permita

gestionar cada requerimiento con estandares dakadali

Por otro lado, al no manejar procesos adeguedte para la atencion de casos y
manejo de problemas los tiempos de respuesta sgnaftoas, provocando una
desorganizacion y sobre carga de actividades desdrdos funcionarios que
conforma el equipo de trabajo de Bio Comunicacyrademas niveles bajos de

satisfaccion de los usuarios.
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Esta situacion amerita el desarrollo de und@ipn de automatizaciéon de Mesa de

Servicios, basado en las mejores practicas de VBIL y asi resolver cualquier
incidente que cause una interrupcion en el serdeita manera mas rapida y eficaz

posible.

1.2.1. FORMULACION DEL PROBLEMA A RESOLVER
En la Empresa Bio-Agencia debe existir unaande servicio que permita
gestionar y solucionar todas las posibles incidgende manera integral, y de esta

manera poder fomentar nuevos niveles de produatiwdsatisfaccion al cliente.

Por esta razén en primera instancia se idegut# las actividades de la Empresa
Bio Agencia y de esta manera identificar las Qaréticas del Software, basandose
en las mejores préacticas de ITIL.

1.La identificacion de problemas en la parte de gedie incidencias, permitira
determinar los procesos que deben ser implementpds una adecuada
atencion de requerimientos por el cliente en laresg Bio Agencia de
Comunicacion?

2.El relevo y mejora de los procesos de gestion déencias permitira mejorar
la calidad de atencion de requerimientos de incidsnque se presenten en la
empresa Bio Agencia de Comunicacion?

3.Se debe desarrollar un prototipo que ayude a lanaitzacion de gestion de

incidencias para la empresa Bio Agencia de Comaidio&

1.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Hoy en dia la gestion de Servicios Tl estarmatando un alto nivel de importancia
en las organizaciones, si se lo compara con tiengposriores las inquietudes
giraban en torno al mejoramiento y desarrollo denusvo hardware, luego ese
interés fue dirigido al desarrollo de software, sinbargo es a partir de los afios 90

donde se comenzé a centrar el interés en la gedgidos servicios TI.
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La mayoria de organizaciones estan empujando a@epertamentos de Tl para

gue éstos mejoren los niveles de servicio y maaterentornos complejos, asi
mismo Bio Agencia de Comunicacion es una empresa ¢sta creciendo
aceleradamente y por ende necesita estar a laopaestas nuevas herramientas

tecnoldgicas.

Con lo antes expuesto se pretende realizgorototipo de Help Desk que le
permita a los usuarios reportar sus incidentesaemdsa de servicios y que los
técnicos encargados puedan buscar en una baseodeseronocido la solucién al
incidente planteado, con la finalidad de agilittservicio, ademas de servir como
punto Gnico de contacto con el usuario, esto haedlaentrega del mas importante

componente de servicio sea la “Satisfaccion y Peiéa del Cliente”.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. GENERAL

Desarrollar un prototipo de automatizacion de medseaservicios utilizando
software libre, para BIO Agencia de ComunicaciGasdunlo en las mejores practicas

recomendadas por ITIL v3.

1.3.2. ESPECIFICOS
* Reuvisar el estado del arte, mediante la investigatadrica de los procesos

gue intervienen en una Mesa de Servicios ITIL.

» Elaborar los procedimientos para la Gestion dedbnties y Gestidn de
Problemas de Bio—Agencia de Comunicacion basadoBllen

» Disefiar una Mesa de Servicios para Bio — Agenci@alaunicacion basado
en ITIL.

* Implementar un prototipo de la Mesa de Serviciaga paalizar mediciones de

prueba de los tiempos de resolucion de requerimsent



1.4. ALCANCE

Se va a desarrollar una aplicacion para apoyanrelidnamiento de la mesa de
servicios, mediante la utilizacion de Bizagi, canfihalidad que la empresa cuente
con una aplicacion que le permita gestionar y sohar todos los posibles

requerimientos de manera integral.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1. DEFINICIONES
2.1.1. QUE ES UN PROCESO

Secuencia ordenada de actividades repetitivas puoghucto tiene valor intrinseco

para su usuario o cliente. (Pérez Fernandez des&®l2012)

2.1.2. SOFTWARE

Instrucciones que cuando se ejecutan prapuani las caracteristicas, funcion y
desempeio buscados; estructuras de datos que eermite los programas
manipulen en forma adecuada la informacion, tantpapel como formas virtuales

gue describen la operaciéon y uso de los prografResssman, 2010)

2.1.3. SOFTWARE WEB

(Fuseau & Silva, 2010) Comentan que los sistemdsssa programas de software
disefiados para ser accedidos desde un navegadorsiWeatecesidad de distribuir,

instalar o actualizar software adicional a los ussaEn la actualidad los sistemas y
aplicaciones orientados a la Web estan disefiadasofr@cer un amplio espectro de
servicios a sus usuarios que cada vez exigen maghdad, desempefio y

confiabilidad.

2.1.4. BASE DE DATOS
Para (Kendall & Kendall, 2005) las bases deslao son tan s6lo una coleccion
de archivos. Mas bien, una base de datos es untefaentral de datos destinados a

compartirse entre muchos usuarios para una diaetsld aplicaciones.

2.1.5. SQL SERVER

Es una plataforma de base de datos y canales depdat aplicaciones OLTP
(Online Transaction Proccessing - Procesamientdrdasacciones en Linea), para
disefio, creacion y administracion de data warelspugepara aplicaciones de

comercio electronico. (Matsujawa Rueda, 2005)



2.2. COMO FUNCIONA ITIL

Provision o Entrega del Servicio

ORGANIZPCION
USUARIOS
/ Soporte al Servicio
g é:! 4
CdﬂogEo de SOMOIO(: ) / E @ G — Bt@.;.:m
(Service L evel Agresmants) Service Desk CON0OB0S
(o =
Gestién do C:‘> @. ' :’,éJ
e \ [ Gestidn de Geshdnde .-L d
r ' 3 \ Problemas
GosMndz (1)\ \\ / /

Figura N° 1: Como funciona ITIL
Fuente: Lopez, 2014

1. Todo comienza con la organizacion como gran denmedde servicios
informaticos, el cliente o el que asigna y deciti@resupuesto para estos
servicios de la organizacién acuerda o negociaatmserdos de servicios
(SLA) con la direccion de informatica. Se crea walmgo de servicios,

costes, tiempos, y otras condiciones de los ses/igue prestara informatica

a la organizacion.

2. Una vez puestos en marcha los servicios se defimgada un departamento o
unidad de Service Desk (escritorio de ayuda), &l sera el punto de
contacto de los usuarios de los servicios con ghid@mento de informatica.

Se trata de un Unico punto de comunicacion dedaanos con informatica,

en donde se podran abrir incidentes y nuevos rigi@atos de servicios.
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Los responsables del Service Desk, reciben y ragisas solicitudes de los

usuarios. En incidentes de incidentes de los sesyiprimero buscan en la
base de datos de errores conocidos o una especmste de datos de
conocimientos, para verificar si la solucion alidiente existe, y asi dar la
solucion al usuario de forma inmediata.

En incidente de no poder solucionar el incidentesalario, el operador de
Service Desk lo escala a la persona apropiadago@ & soluciones. En otras
palabras se pasa a la Gestion de Incidentes paraeghusque la solucion al
usuario.

Si el incidente es recurrente y/o no es encontrad@asa a la Gestion de
problemas en donde se buscara la solucién definifde ser posible se escala
a proveedores externos (por ejemplo IBM, SUN, giarp que ayude en la
solucion del mismo. Una vez solucionado el probles®&a documenta e
incorpora a la base de datos de errores conocidos.

Muchas veces los usuarios solicitan nuevos sesvi@ola gerencia de
informatica. Service Desk en este incidente abeepaticion de servicios y lo
pasa a la Gestion del Cambio para que se abra obiGay se proceda,
previa evaluacion por parte de un comité asesor Bl{CAcon su
implementacion. Un cambio es toda peticibn de sEwique cambia la
infraestructura informatica de la organizacion.

La gestion de versiones se refiere, como su nonibreindica, al
mantenimiento de versiones de software por parta deeccion informéatica.
Abarca la gestion tecnoldgica y control legal de Varsiones de software
instaladas en la infraestructura de la organizacion

La base de datos de configuracion o CMDB mantiémeventario de todos
los items de configuracion (por ejemplo, PCs, impras, software,
documentacién, personas, etc.) de la organizad&mual es accedida y
actualizada por los diferentes procesos que comfioimiL.

Son necesarios y estratégicos para mantener lagciesr informaticos
operando de manera efectiva y eficaz. Y tambidizani a la CMDB como
referencia y consulta de los componentes de laeésfructura informatica.
(Lopez, 2014)



2.3. CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

ITIL v3 estructura la gestion de los servicidssobre el concepto de Ciclo de
Vida de los Servicios. Este enfoque tiene comotmoj@frecer una vision global de
la vida de un servicio desde su disefio hasta sutleabandono sin por ello ignorar
los detalles de todos los procesos y funcioneduvados en la eficiente prestacion
del mismo. (Van Bon J. , 2008)

2.3.1.ETAPAS DEL CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

Estratega del
Servico (Servce Y
Strategy) Senvico :
L)
» Forabiode
Servicos

Disefio del
Servico (Service | | sonctud e Cartio
Design) = REC
2 __p| Poquete de Deeflo )
def Servco (5OF)
Transicion del
Servicio i oo p| Acusro de Nve: j
TM) de Servicio (SLA)
@
Acuseis de Nvel
“* cperacoraiicear [T
Operacion del e
Servicio (Service -» alzslAs OLAsy |
Operation) ucs o
[+] LY N
| Sweencisge )
Mejoras al Proceso
L o

L o PlandeMscrsy )
Serviclo (5°)

Figura N° 2: El Ciclo de Vida del Servicio ITIL V3
Fuente: Kempte, S., & Kempter, A. 2010

Esta enfocada en cinco disciplinas, que buscalitéacu aplicacion
» Estrategia del servicio

+ Disefo del servicio



* Transicion del servicio
* Operacién del Servicio

* Mejora del Servicio

2.3.1.1. ESTRATEGIA DEL SERVICIO
Es desarrollar las capacidades y planificar riecursos necesarios para ofrecer
servicios Tl de mayor valor afiadido que proporaonma ventaja competitiva

diferenciandose de la competencia.

Una correcta implementacion de la estratdglaservicio va mas alla del ambito
puramente Tl y requiere un enfoque multidisciplirgure ayude a responder
cuestiones tales como:

+ ¢ Qué servicios se debe ofrecer?

« ¢Cudl es su valor?

« ¢ Cuales son los clientes potenciales?

« ¢ Cuales son los resultados esperados?

« ¢ Qué servicios son prioritarios?

« ¢ Qué inversiones son necesarias?

« ¢Qué servicios existen ya en el mercado que pue€aresentar una

competencia directa?

« ¢ Como se puede diferenciar de la competencia?

2.3.1.1.1. PROCESOS
Los procesos asociados directamente a la fasetdddega son:

a) Gestion Financiera: Es el de evaluar y controlardostes asociados a los
servicios Tl de forma que se ofrezca un serviciea®ad a los clientes con
un uso eficiente de los recursos Tl necesarios.

b) Gestidon del Portfolio de Servicios: Se encargaetedil la estrategia a seguir
para dar servicio a los clientes y de desarrodlardfertas y capacidades del
proveedor de servicios. Desempefia las siguientessta

« Conocer y analizar el mercado en el que el sendearrollara su

actividad, detectando oportunidades, competenita, e
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« Plantear unas lineas estratégicas solidas quengara orientar todas

las actividades del negocio hacia una serie deiobgeclaros.

« Definir de forma detallada los servicios que seeadran a los
clientes. Es tarea de la Gestion del Portfolio deviSios elegir, de
entre todos los servicios posibles que puede ofrtarganizacion TI,
cudles se ajustan mejor a los objetivos planteaofoscen mejores
perspectivas de negocio y aportan mayor valor aliestes.

c) Gestion de la Demanda: Permite optimizar y racieaslel uso de los
recursos Tl. Su papel cobra especial protagonismado existen problemas

de capacidad en la infraestructura Tl, tanto poesa como por defecto.

2.3.1.2. DISENO DE LOS SERVICIOS TI
La principal mision de la fase de disefio daVvisio es la de disefiar nuevos
servicios o modificar los ya existentes para sorparacion al catalogo de servicios

y su paso al entorno de produccion.

Una correcta implementacion del Disefio deViS® debe ayudar a responder
cuestiones tales como:

« ¢ Cuales son los requisitos y necesidades de wdadi?

» ¢Cuales son los recursos y capacidades necesarmpnestar los servicios
propuestos?

* ¢Los servicios son seguros, ofrecen la disponddlidecesaria y se garantiza
la continuidad del servicio?

e ¢ Son necesarias nuevas inversiones para prestseriosios con los niveles
de calidad propuestos?

» ¢Estan todos los agentes involucrados correctaniiotenados sobre los
objetivos y alcance de los nuevos servicios o derladificaciones a realizar
en los ya existentes?

* ¢ Se necesita la colaboracion de proveedores es®rno
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2.3.1.2.1. PROCESOS

a)

b)

d)

f)

9)

Gestion del Catdlogo de Servicios: Proporciona refierencia estratégica y
técnica clave dentro de la organizacion TI, ofnedee una descripcion
detallada de todo los servicios que se prestars ydoursos asignados para
ello.

Gestidn de Niveles de Servicio: Es el proceso pou& se define, negocia y
supervisa la calidad de los servicios Tl ofrecidesresponsable de buscar un
compromiso realista entre las necesidades y expextadel cliente y los
costes de los servicios asociados.

Gestién de la Capacidad: Es la encargada de gus fod servicios Tl se
vean respaldados por una capacidad de procesoagatmmiento suficiente
y correctamente dimensionada. Sin una correctadgege la capacidad, los
recursos no se aprovechan adecuadamente.

Gestion de la Disponibilidad: Es asegurar que lesvisios Tl estén
disponibles y funcionen correctamente siempre @geclientes y usuarios
deseen hacer uso de ellos en el marco de los Sk#gen

Gestion de la Continuidad de los Servicios Tl oesable de establecer
planes de contingencia que aseguren la continuldbservicio en un tiempo
predeterminado con el menor impacto posible enstrsicios de caracter
critico.

Gestion de la Seguridad de la Informacion: resfduasde establecer las
politicas de integridad, confidencialidad y dispmiidad de la informacion.
Gestidn de Proveedores: Se ocupa de gestionarososuministradores de
servicios de los que depende de la organizaciorprisicipal objetivo es

alcanzar la mayor calidad a un precio adecuado.

2.3.1.3. TRANSICION DE LOS SERVICIOS TI
La mision de la fase de Transicion del Seovies hacer que los productos y

servicios definidos en la fase de Disefo del Serse integren en el entorno de

produccion y sean accesibles a los clientes y issuautorizados.

Sus principales objetivos se resumen en:
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Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cadddinuevo o modificado

servicio.

Garantizar que los nuevos servicios cumplen losiséqs y estandares de
calidad estipulados en las fases de Estrategiag Risefio.

Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al daméduciendo el posible
Impacto sobre los servicios ya existentes.

Mejorar la satisfaccion del cliente respecto askwicios prestados.

Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.

Para cumplir adecuadamente estos objetivoseessario que durante la fase de

Transicion del Servicio:

Se planifique todo el proceso de cambio.

Se creen los entornos de pruebas y preproduccz@sagos.

Se realicen todas las pruebas necesarias pararasdéguadecuacion del
nuevo servicio a los requisitos predefinidos.

Se cierre el proceso de cambio con una detalladasige post-

implementacion.

Como resultado de una correcta Transiciorsdelicio:

Los clientes disponen de servicios mejor alineados sus necesidades de
negocio.

La implementacion de nuevos servicios es mas afiie

Los servicios responden mejor a los cambios detadler y a los requisitos
de los clientes.

Se controlan los riesgos y se dispone de planesaigngencia que eviten
una degradacion prolongada del servicio.

Se mantienen correctamente actualizadas las basgeta@s de configuracion
y activos del servicio.

Se dispone de una Base de Conocimiento actualiaad&posicion del

personal responsable de la operacion del servisisyusuarios.
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2.3.1.3.1. PROCESOS

a) Planificacion y soporte a la Transicion: responsald planificar y coordinar
todo el proceso de transicion asociado a la creagidnodificacién de los
servicios TI.

b) Gestidbn de Cambios: responsable de supervisargbapta introduccién o
modificacion de los servicios prestados garantiaagae todo el proceso ha
sido convenientemente planificado, evaluado, propdadchplementado y
documentado.

c) Gestion de la Configuracion y Activos del Servigiesponsable del registro y
gestion de los elementos de configuracion (Clsgtives del servicio. Este
proceso da soporte a practicamente todos los aspéet la Gestion del
Servicio

d) Gestion de Entregas y Despliegues: Responsablees@rdllar, probar e
implementar las nuevas versiones de los servicagglirs las directrices
marcadas en la fase de Disefio del Servicio.

e) Validacion y pruebas: responsable de garantizatagugervicios cumplen los
requisitos preestablecidos antes de su paso aherde produccion.

f) Evaluacion: responsable de evaluar la calidad gérkr los servicios, su
rentabilidad, su utilizacién, la percepcién de gsigarios, etcétera

g) Gestion del Conocimiento: gestiona toda la infordracrelevante a la
prestacion de los servicios asegurando que egp@rdide para los agentes
implicados en su concepcion, disefio, desarrolloplementacion y

operacion.

2.3.1.4. OPERACION DE LOS SERVICIOS TI
Esta fase, es sin duda, la mas critica eattast la percepcion que los clientes y
usuarios tengan de la calidad de los serviciosgmes depende en ultima instancia
de una correcta organizacion y coordinacion desdo® agentes involucrados.
Los principales objetivos de la fase de Opéradel Servicio incluyen:
+ Coordinar e implementar todos los procesos, aciad y funciones
necesarias para la prestacion de los serviciodados con los niveles de
calidad aprobados.

« Dar soporte a todos los usuarios del servicio.
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Gestionar la infraestructura tecnoldgica necespdea la prestacion del

servicio.

2.3.1.4.1. PROCESOS

a)

b)

Gestion de Eventos: responsable de monitorizar stdds eventos que
acontezcan en la infraestructura Tl con el objetiegoasegurar su correcto
funcionamiento y ayudar a prever incidencias figura

Gestion de Incidencias: responsable de registrdaistdas incidencias que
afecten a la calidad del servicio y restaurarloos rhiveles acordados de
calidad en el mas breve plazo posible.

Peticion de Servicios TI: responsable de gesti@sapeticiones de usuarios y
clientes que habitualmente requieren pequefios ocanan la prestacion del
servicio.

Gestidn de Problemas: responsable de analizaegafsoluciones a aquellos
incidentes que por su frecuencia o impacto degridealidad del servicio.
Gestion de Acceso a los Servicios Tl responsablgattantizar que sdlo las
personas con los permisos adecuados pueda accddemfmrmacion de
cardcter restringido.

2.3.1.5. MEJORA DE LOS SERVICIOS Tl

Proporciona una guia para la creacion y mamiento del valor ofrecido a los

clientes a través de un disefio, transicion y op@natel servicio optimizarlo.

Conformidad: Los procesos se ajustan a los nuewakelos y protocolos.
Calidad: Se cumplen los objetivos preestablecidgsl&zo y forma
Rendimiento: Los procesos son eficientes y rensgtdea la organizacion Tl
Valor: Los servicios ofrecen el valor esperado yd#erencian de los de la

competencia.

2.3.1.5.1. PROCESOS

a) Gestion de Eventos: responsable de monitorizar stdds eventos que

acontezcan en la infraestructura Tl con el objetiegoasegurar su correcto

funcionamiento y ayudar a prever incidencias figura
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b) Gestidn de Incidencias: responsable de registi@dastdas incidencias que

afecten a la calidad del servicio y restaurarloos riveles acordados de
calidad en el mas breve plazo posible.

c) Peticion de Servicios TI: responsable de gestitasgapeticiones de usuarios y
clientes que habitualmente requieren pequefios ocanan la prestacion del
servicio.

d) Gestion de Problemas: responsable de analizaegafsoluciones a aquellos
incidentes que por su frecuencia o impacto degridealidad del servicio

d) Gestion de Acceso a los Servicios Tl: responsablgattantizar que sélo las
personas con los permisos adecuados pueda accddemfmrmacion de
cardcter restringido. (Van Bon, Jong, & Kolthof03).

2.4. SERVICE DESK

2.4.1. QUE ES SERVICE DESK
Segun ITIL es una funcion y se define compueito Unico de contacto para los
clientes que necesitan ayuda; proporcionando wncgeide soporte de alta calidad

tanto para la infraestructura de computo como joaralientes.

Cuando se haya implementado el punto Unicccatdacto se evitara en las
organizaciones la presencia de problemas. Ejengpiando un cliente genera una
incidencia debe ser atendido de manera rapidagstaw llamando a diferentes areas
y ser transferido a otras areas hasta localizaxr pefsona indicada ya que esto

ocasionara disgusto en los clientes.

Service desk es un sitio para medir y obtem&lricas, por ende hay que analizar
gué es lo que se quiere medir, que servicio saadi@ y que el beneficio obtenido

sea superior al gasto.

Service Desk dispone de un registro y la adhimaction de todos los incidentes
que afectan al servicio entregado al negocio \ckestes, gracias a este rol primario

mantiene informado a los clientes acerca de sinasi que puedan afectar su
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capacidad para realizar sus actividades cotidigmles estatus de sus requerimientos.

(Aparicio, 2010)

2.4.2. OBJETIVO

El objetivo primordial, aunque no Unico, de¢no de Servicios es servir de
punto de contacto entre los usuarios y la Gest@®Setvicios Tl. En su concepcion
mas moderna, debe funcionar como centro neuraldedodos los procesos de

soporte al servicio:
« Registrando y monitorizando incidentes.

- Aplicando soluciones temporales a errores conoahosolaboracion con la

Gestion de Problemas.

» Gestionando cambios solicitados por los clientesliamte peticiones de

servicio en colaboraciéon con la Gestion de Cambios.

2.4.3. BENEFICIOS
- Reduccién de costes mediante una eficiente asigmaei recursos.

- Una mejor atencion al cliente que repercute en uwmyom grado de

satisfaccion y fidelizacion del mismo.
- Apertura de nuevas oportunidades de negocio.

- Centralizacién de procesos que mejoran la gest@madnformacion y la

comunicacion.

« Soporte al servicio proactivo.

2.4.4, IMPLEMENTACION
La implementacion de un Service Desk requigige meticulosa planificacion. En

primera instancia debe establecerse:
« Cuales son las necesidades.
« Cuales han de ser sus funciones.
« Quiénes seran los responsables del mismo.

« Qué cualificaciones profesionales poseeran sugranées.
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- Si se deben externalizar ciertos servicios, conuw, ggemplo, el soporte

técnico del hardware.

« Qué estructura de Service Desk: distribuido, céntrdrtual, se adapta mejor

a las necesidades y las de los clientes.
« Qué herramientas tecnoldgicas se necesita

« Qué métricas determinaran el rendimiento del Ced#r8ervicios.

Ademas de estas cuestiones de caracter téasdmprescindible ponderar otros
aspectos mas directamente relacionados con eloffdmimano” y que son tan

importantes 0 mas que los puramente técnicos paxite del Centro de Servicios:

- Establecer estrictos protocolos de interaccionetatiente.

Motivar al personal encargado de la relacion direch el cliente.

Informar a los clientes de los beneficios de esi&va servicio de atencion y

soporte.

Asegurar el compromiso de la direccion con la Gftes del Service Desk.

Sondear a los clientes para mejor sus expectativasesidades.

2.4.5. COMO TRABAJA UN SERVICE DESK

Es considerado el primer nivel de soporteitécy se le conoce comunmente
como soporte de nivel 1. Los técnicos de soporteste nivel suelen ser técnicos
generales quienes tienen amplios conocimientossigdos de problemas que se les
pueden presentar a los usuarios finales. Muchaanaciones tienen también
niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, ehidel 2 proporciona soporte en
areas especializadas tales como redes, sistemiaiope 0 aplicaciones especificas
de software. Los técnicos de nivel 2 son partegiepo de soporte, pero por lo
general no se consideran para del Service Desk.

Un Service Desk maneja sus tareas usandostenms de solicitud por ticket,
cuando los usuarios tienen algun problema con sulgman un tickets del Service

Desk, ya sea por teléfono o en linea; en el sistdmaolicitud por tickets se
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catalogan las peticiones de ayuda de varias mandmasde ellas puede ser el tipo de

programa para el cual se necesita la ayuda, ottapalrtamento en el cual trabaja el

usuario final. (Knapp, 2008)

Ademas de responder a las solicitudes poetsgkdos técnicos de soporte del
Service Desk llevan a cabo las revisiones de iveny realizan diversas rutinas de
mantenimiento y actualizacion de las pc y rededrdetie la organizacion. Otra
funcidn importante del Service Desk es la de recide y uso de datos. Todas las
peticiones se registran en una base de datos. Bslastudes proporcionan
informacion valiosa que la organizacion puede @sau conveniencia para tomar
decisiones acerca del mejoramiento del soporteic&crrompras nuevas pc y
software, sistemas de actualizacion y determinarelzesidad de implementar mas

programas de capacitacion.

Usuario con ) Help Desk

problema de

computadora /\
. éProblema ~,_Si ( Boleta :
cerrada

( Boleta de Q . \resuelto’P 7

\ problema J
| S —

Soporte Nivel 1

{General) |
———{Boletade

problema/'

Soporte Nivel 2
{Especialistas)

X
Enviar al ™\
técnico al sitio \\ -
del usuario o A\ (_o;‘\
resolver el asunto ﬂ/

. de forma g
£ J [o) < remota ///
I)PJ\ p
Il

Figura N° 3: Funcién del Service Desk
Fuente: Knapp, 2008

AN

2.4.6. ESTRUCTURA
Como ya se ha comentado anteriormente el €eetiServicios es "EL" punto de
contacto de toda la organizacion Tl con clientesusyparios, es por lo tanto

imprescindible que:



19
Sea facilmente accesible.

Ofrezca un servicio de calidad consistente y homegé

Mantenga puntualmente informados a los usuaritesve lun registro de toda

la interaccion con los mismos.

Sirva de soporte al negocio.

Para cumplir estos objetivos es necesario impleandmiadecuada estructura fisica y

l6gica.

2.4.6.1. ESTRUCTURA LOGICA
Los integrantes del Centro de Servicios deben:

- Conocer todos los protocolos de interaccion cartierhte

- Disponer de herramientas de software que les pamrii@var un registro de la

interaccion con los usuarios.

- Saber cuando se debe realizar un escalado a irsauperiores o entrar en

discusiones sobre cumplimiento de SLAs.

- Tener rapido acceso a las bases de conocimiento gfegcer un mejor

servicio a los usuarios.

« Recibir formacion sobre los productos y serviciedadempresa.

2.4.6.2. ESTRUCTURA FiSICA
Dependiendo de las necesidades de serviaale®, globales, se debe de optar
por una estructura diferente para el Centro deiSesv Existen tres formatos

basicos:
« Centralizado
« Distribuido

« Virtual

2.4.6.2.1. SERVICE DESK CENTRALIZADO
En este caso todo el contacto con los usuagosanaliza a través de una sola

estructura central.
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Sin embargo surgen importantes inconvenientasdo:

« Los usuarios se encuentran en diversos emplazamiegeograficos:

diferentes idiomas, productos y servicios.

« Se necesita dar servicios de mantenimiento "ofi-site

-
_— -
[T by
Usuario 2 Usuario 3
g X -
[ B
Usuario 1 Usuario 4

']

SERVICE DESK

id e
I r' K:"

Gestion de Niveles : Soporte al
de Servicio Servicio

KB

Figura N° 4: Service Desk Centralizado
Fuente: Osiatis, 2013

2.4.6.2.2. SERVICE DESK DISTRIBUIDO

Este es la estructura tradicional cuando sa tla empresas que ofrecen servicios
en diferentes emplazamientos geograficos (ya se@ades, paises o continentes).
Sus ventajas son obvias en estos casos, sin emhmardeslocalizacion de los

diferentes Centros de Servicios conlleva grandeisi@mas.
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Figura N° 5: Service Desk Distribuido

2.4.6.2.3. SERVICE DESK VIRTUAL

En la actualidad y gracias a las rapidas reteesomunicacion existentes la
situacion geografica de los Centros de Servicieslpulegar a ser irrelevante.

El principal objetivo del Service Desk virtusd aprovechar las ventajas de los
Service Desks centralizados y distribuidos.
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2.4.7. ACTIVIDADES Y FUNCIONES

Las actividades pueden abarcar de una manara gasi todos los aspectos de la
Gestion de Servicios TI. Sin embargo, no cabe ddéajue su funcion principal es
gestionar la relacion con los clientes y usuaricsnteniéndoles puntualmente

informado de todos aquellos procesos de su intereés.

A continuacion se describe algunas de lasvidaties que un Service Desk

deberia ofrecer para merecer ese nombre:

2.4.7.1. GESTION DE INCIDENTES

Independientemente de que la completa gest@has incidencias requiera la
colaboraciéon de otros departamentos y person&enlice Desk debe ofrecer una
primera linea de soporte para la solucion de téasnterrupciones de servicio o

peticiones que puedan cursar los clientes y usuiario

Entre sus tareas especificas se incluyen:
- Registro y monitorizacion de cada incidente.

- Comprobacion de que el servicio de soporte reqoesidincluye en el SLA
asociado.

Seguimiento del proceso de escalado.

Identificacion de problemas.

Cierre del incidente y confirmacion con el cliente.

2.4.7.2. CENTRO DE INFORMACION
El Service Desk debe ser la principal fuergeinformacién de los clientes y
usuarios, informando sobre:

» Nuevos servicios.
- El lanzamiento de nuevas versiones para la comea® errores.

« El cumplimiento de los SLAs.
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- Debe servir para identificar nuevas oportunidadesnéelgocio, evaluar las

necesidades de los clientes y su grado de sai@facon el servicio prestado.

El Centro de Servicios se encuentra en unaadno inmejorable para ofrecer
también informacion privilegiada a todos los prosede gestion de los servicios TI.
Es para ello imprescindible que se lleve un adexuedistro de toda la interaccion

con los usuarios y clientes.

2.4.7.3. RELACIONES CON LOS PROVEEDORES
El Centro de Servicios es asimismo responsabla celacion con los proveedores

de servicios de mantenimiento externos.

Es imprescindible, para ofrecer un servicicdkédad, una estrecha relacion entre
los responsables externos del mantenimiento y fidede Incidentes que debe ser
canalizada a través del Service Desk.
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CAPITULO Il

ELABORACION DE LOS PROCEDIMIENTOS BASADOS EN ITIL

Cabe destacar que gran parte del andlisia gitulacion actual de la Empresa Bio
Agencia de Comunicacion se lo destaco en el Proyett por lo que en esta seccion
solo se va hacer referencia de la situacion acteaidomo funciona la atencion del

cliente.

3.1. SITUACION ACTUAL DEL SERVICE DESK

Actualmente la empresa no cuenta con una areastxalque cumpla el rol de la
mesa de ayuda; pero sin embargo cuando llegaquenieniento es atendido por los
técnicos, y si estos no pueden solucionar el ineoiewnte lo escalan al area de disefio
grafico o programacion, caso contrario lo derivargerente de la empresa. La
atencion de usuarios se da a través de llamaddSrtelas y correo. Cabe mencionar
gue en el proyecto # 1, capitulo V, se explica I@etamente como es el

funcionamiento cuando ingresa un incidente o proalen la empresa.

)
4

Atenclon al Cliente

Diagrama N° 1: Atencion al Cliente
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3.2. PROCESO ACTUAL

Entrada Salida
Proceso
! S
n e
¢ r
i ) L Atencién por
Rece.pcmn de Ater.1c|on de Escalar parte del area Solucién v
d Incidentes Incidentes encargada i
e C
n [
t o
e
Gerente

Requerimiento

Diagrama N° 2: Proceso Actual de Atencion al usuari 0
Fuente: Las Autoras

Mesa de ayuda ejecuta el proceso actual de leesiguinanera:
a) Cuenta como entrada: incidentes o requerimientosedio del teléfono o
correo electronico.

b) Toda vez que se recibi la lamada se procede tasajuiente:
» Teécnico recepta la llamada
* El area de soporte técnico resuelve el incidengstsi a su

alcance, caso contrario.

» Escala la llamada al area que puede solucionapblgma
» El &rea asignada procede a solventar la incidenprablema
» Caso contrato se apoyan con el gerente
* Solucion del requerimiento

c) Como salida se obtiene un buen servicio entregbcleate.

3.3. FUNCION ACTUAL DE LOS PROCESOS INVOLUCRADOS
EN EL SERVICE DESK

La descripcion de como funciona actualmew® procesos de incidentes y

problemas se encuentra en el Proyecto # 1, enpgtuBaV.



3.2. ROLES DE LA GERENCIA DE Tl DE LA EMPRESA BIO
AGENCIA DE COMUNICACION

Tabla N° 1: Rol del Area de Soporte

AREA DE SOPORTE TECNICO

Nombre del Cargo:

Analista Soporte Técnico

Nombre del funcionario:

Kevin Trujillo, Cristina Jiménez, Daniel Males, Daln

Mendoza, Santiago Llumiquinga, Edgar Ruiz, Edisaid€rén

Descripcién de Funciones

Configuracion de servidores

Mantener activa la red

Contacto con proveedores para solucionar problemas

Soporte de Software y Hardware

Configuraciéon de PCs e Impresoras

Visita a Clientes

Capacitar Clientes

Fuente: Area de Soporte Técnico de la Empresa

Tabla

N° 2: Rol del Area de Desarrollo
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AREA DE DESARROLLO

Nombre del Cargo:

Programador

Nombre del funcionario:

Stefanny Riera, Rubén Santacruz, Ximena Pefiafimlial

Arévalo, Alexandra Salazar, Andrés Haro, ChrisWamez

Descripcién de Funciones

Realizar formularios para implementacion en pagiag

Creacion y configuracion de base de datos

Programacion software libre

Creacion de aplicaciones androide y Apple

Validacién de usuarios

Fuente: Area de Disefio Gréfico
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Tabla N° 3: Rol del Area de Disefio Grafico

AREA DE DISENO GRAFICO

Nombre del
Cargo:

Analista de Disefo Grafico

Nombre del
funcionario:

Fernanda Beltran, Wilson Hernandez, Remigio Taoceddy Alarcéon,
Vanesa Arauz, Alex Saltos, Cristina Hermosa

Descripcién de
Funciones:

Aborda procesos de creacion grafica mediante Igpoemsion de los
elementos basicos del disefio grafico y la comuidoadsual, que se
fragmentan en conocimientos especificos sobre faiip@grafia, color,
composicién e imagen.

Maneja el proceso desde la creacion de una piéfiegoriginal hasta su
produccioén final.

Conoce y desarrolla habilidades para incorponalizar de manera
sistematica el pensamiento creativo relacionaddaeomunicacion
visual.

Aplica los conceptos bésicos de informética gréadiea afectan al disefic
y la comunicacién visual.

Gestiona las caracteristicas propias del medioacti®o y sus
implicaciones en el proceso del disefio.

Cambio de disefio web de las diferentes paginassdgientes de BIO

Realizar artes para difundir publicidad

Fuente: Area de Disefio Grafico

Tabla N° 4: Rol del Gerente

GERENTE GENERAL

Nombre del Cargo

:| Gerente General Quito

Nombre del

funcionario:

In. Gustavo Vivar

Descripcion de| Gran parte de su jornada la emplea con represestagi otra
Funciones:| organizaciones con las cuales BIO agencia de camcidn tiend

Uy

tratos. Clientes, proveedores, organizacionesatmijio, instituciones de
medios de comunicacién, firmas legales, empresddicad, bancos
asociaciones comerciales, muchos de estos contett® y fuera de |
organizacién pueden darse en cualquier nivel.

o -

- Toman decisiones y las impartensaesupleados.

- Asignar recursos tanto humanos comateriales.

- Negociar de la organizacion.

- Dar seguimiento interno y externo mferimaciones que
pueden ser (tiles para su empresa.
- Es planificador, organizador, ligegontralor de la
organizacion.

- Crea planes formales y controlgjéz@cion.

Fuente: Gerente General de la Empresa
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3.3. FORMAS DE SERVICE DESK

Toda vez que se reviso las formas de Servesk Bn el marco teérico se definio
que:
e Service Desk Centralizado
v Se reducen los costes.

v' Se optimizan los recursos.
v Se simplifica la gestion.

* Service Desk Distribuido
v Es generalmente mas caro.

v' Se complica la gestién y monitorizacion del seovici

v' Se dificulta el flujo de datos y conocimiento ert® diferentes

Service Desks.

* Service Desk Virtual
v" El "conocimiento" esta centralizado.

v' Se evitan duplicidades innecesarias con el cor@ig¢giahorro de

costes.
v' Se puede ofrecer un "servicio local" sin incurrirostes adicionales.

v' La calidad del servicio es homogénea y consistente.

3.4. NIVELES DE ESCALAMIENTO

Una vez que se defini6 las formas del Serldesk de acuerdo ITIL, se analizo

como estan distribuidos los niveles de escalamienia empresa.

Bio Agencia de Comunicacion cuenta con cuareas, las cuales estan
distribuidas de la siguiente manera:

* Nivel 1: Soporte Técnico que hace de mesa de ayuda

* Nivel 2: Disefio Grafico

* Nivel 3: Programaciéon y Base de Datos

* Nivel 4: Proveedores
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Lo que se propone de acuerdo a los nivedessdalamiento basados en ITIL es
gue se escale de la siguiente manera:
* Nivel 1: Service Desk
* Nivel 2: Expertos

* Nivel 3: Proveedores

3.5. GESTION DE INCIDENTES

La Gestion de Incidente es uno de los paxesie forman parte de la Fase de
Operacion del Servicio que plantea ITIL. Este psoces el encargado de garantizar
la restauracion de los servicios a los usuariosteRde resolver cualquier incidente,
ya sean fallos por consultas planteadas por elrioswapor el propio personal

técnico.

3.5.1. OBJETIVO
Restaurar la operacion normal del serveiectado lo mas rapido posible,
minimizando el impacto en el negocio y asegurang® ¢ mantengan los niveles

acordados de calidad y disponibilidad.

3.5.2. ALCANCE

Abarca cualquier evento que impacte, o puregactar, a un servicio.

3.5.3. ACTIVIDADES

Tabla N° 5: Actividades de la Gestién de Incidentes

ID del Procedimiento o L
. Descripcion
Proceso Decision
G121 Llenar el formulario| La persona encargada deberd llenar el tipo dedntsd

de registro prioridad y descripcion

G122 Ingreso BDD de

Incidente

G.1.2.3 Prlorlzar_ . S€OUN be acuerdo a la facturacién del cliente se priogiz#po.
facturacion

G.l.24 | El analista de incidente busca en la base de cmitio

Ingreso de BDD erro

si ya existe un problema o error conocido definpdoa
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conocido este incidente.
G125 Aplicar solucion Si es resuelto ir al proceso G.1.2.6. caso comtrari
G.l.2.8
G.l.2.6 Actuall_zar formulario El analista de incidente documenta la solucion.
de registro
G.l.2.7 Resolucioén Informar al cliente
G.1.2.8 Distribuir trabajo Distribuir trabajo
Escalar a los expertos ir G.1.2.10 caso contrariosa
G.l.2.9 Escalar o
proveedores G.l.2.11; e informar sobre el error.
G.1.2.10 Realizar Investigacion Ir al proceso G3.2
G.l.2.11 Proceso de solucion Se soluciona el prable
G.l.2.12 Respuesta Se informa al cliente
Fuente: Las Autoras
3.5.4 CADENA DE VALOR

Es necesario de definir una nueva Cadena d&r dal proceso incluido con la

finalidad de tener una vision mas clara del proesestudio.

Entrada Salida

| ‘ Procesos
S
n
; . .
c
i r
d Incidentes soporte Resolucion Incidente .
i
e
C
n .
i
t i ~
' o}
€ ‘ Gerente

Requerimiento

Diagrama N° 3: Cadena de valor del proceso de incid ente
Fuente: Las Autoras

3.5.5. DIAGRAMA DE FLUJO

El proceso de incidentes propuesto se visaalizel proyecto # 1, Capitulo VI.
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3.5.6. ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES MEJORADAS EN EL PROCESO

DE INCIDENTES

Una vez estudiado el proceso de incidentesvag de sus subprocesos, se realizd
en el proyecto #1 el analisis de la optimizacionladeactividades que no agregan
valor al proceso; es decir eliminar o mejorar, ebpropdsito de disminuir el tiempo
y con ellos ahorrar recursos, reducir costos y raeja calidad del proceso. Cabe

mencionar que aqui se fundamente tedricamentebsian

3.5.6.1. SUB PROCESO “DETECCION Y REGISTRO DE INCIDENTE”

Para mejorar el subproceso se propone logesigs cambios:

e« Se va a incrementar el proceso “Llenar el formalake registro”, porque
actualmente en la empresa no existe un sistemapgumita evaluar el
historial de un incidente, asi mismo en el 1eehno realizan un diagnostico
para ver si es un problema repetitivo y aplicar smlacion inmediata o caso
contrario aplicar solucién temporal y escalarlo.

* Eliminar la actividad informar al 2do. Nivel, paedlo se capacitara al
personal de primer nivel para que tenga los coneaitm suficientes de
analizar el incidente y no ir escalando sucesivaenen

* Se va agregar un nuevo proceso “Priorizar seguturkmon”, porque la
empresa tiene una politica de dar prioridad aht#igque mayor ingreso ha
generado a la empresa.

* Asi mismo se ha generado un proceso “Ingreso de 8@ conocido”, con
la finalidad que el analista busque en la baseodeamiento si ya existe un
problema o error conocido definido para este intele

3.5.6.2. SUB PROCESO “ASIGNACION Y SOPORTE”
Para mejorar el subproceso se propone logesigs cambios:
« Eliminar la actividad “Asignar recursos”, porquesyio a una asignacion de
recurso se necesita realizar una investigacion.
» Agregar la actividad “Distribuir trabajo”, porquste permitira distribuir el

trabajo dependiendo el caso del requerimiento.
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Agregar la actividad “Escalar”, porque permitirdgaar el requerimiento al

departamento pertinente en caso de que el primel mb pueda solucionar el

problema.

3.5.6.3. SUB PROCESO “DIAGNOSTICO Y SOLUCION”
Para mejorar el subproceso se propone los sigsieatabios:

Agregar el proceso “Realizar investigacion”, peirait realizar una

investigaciéon mas profunda del requerimiento.

Ademas se incluye el “proceso de solucion”, porlzuempresa en muchas
ocasiones depende de los proveedores, esto sixjpsrt@s no pueden

solucionar el inconveniente.

3.5.6.4. SUB PROCESO “CIERRE”

Para mejorar el subproceso se proponedogesites cambios:

Agregar el proceso de “respuesta”, donde se lernrdoal cliente que su
requerimiento ha sido solucionado o caso cont@municarle que tiene que

esperar para darle una pronta solucion.

3.5.7. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Administrador de Incidentes

Promover la eficiencia y eficacia del proceso.

Producir informacién de gestion.

Administrar los recursos humanos.

Monitoreo de la efectividad del proceso y recomertfees de mejora.
Desarrollo y mantenimiento de los sistemas de Ei@ede Incidentes.
Administracion de Incidentes Mayores.

Desarrollo y mantenimiento del proceso de la Gesi®Incidentes y sus

procedimientos.
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3.5.8. POLITICAS DEL PROCESO DE INCIDENTES
Las politicas orientan el disefio del procegwroveen las bases para aprovechar

las oportunidades detectadas. Se describen laicasliincluyendo las mejores

practicas asociadas.

Politica 1: Cualquier incidente debe ser notificadmediatamente caso
contrario escalar a los expertos del negocio sejjampacto y la urgencia

identificada.

Politica 2: El primer nivel de soporte mantiengtapiedad, son duefios del

incidente hasta que el cliente acepta que se healtes

Politica 3: El tratamiento y solucion de los incitks debe ejecutarse

conforme a los SLA establecidos para la entregsedecios.

Politica 4: Todos los incidentes detectados serdedggstrar, con la finalidad

de llevar un mejor control.

Politica 5: Hay un proceso definido de escalamigntivansferencia para

asegurar la resolucion de los incidentes escakades tiempo adecuado.

Politica 6: De acuerdo al monto de la facturaci@h cdiente se da mas

prioridad.

3.6. GESTION DE PROBLEMAS

Causa desconocida de uno o mas incidentes.

3.6.1. OBJETIVO

Prevenir la ocurrencia de problemas e incidentesiagos.
Eliminar incidentes recurrentes.

Minimizar el impacto de incidentes que no pudiesenprevenidos.



3.6.2. ACTIVIDADES

Tabla N° 6: Actividades de la Gestion de Problemas
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Fuente: Las Autoras

ID del Procedimiento o Decisién Descripcién
Proceso
Ingresan los incidentes que
G.P41 Incidentes Repetitivos se ha generado en varigs
ocasiones.
Se revisa en la base de datos
la descripcion del incidente
G.P.4.2 BDD de Incidentes ocurrido con anterioridad,
para ver una posible
solucion.
G.P43 Priorizar segun facturacion De apuerdo a I_a _factura_mcn
del cliente se prioriza el tipo.
G.P.44 Identificacion del problema Se Iidentifica el tipo de
problema
G.P.45 Clasificacion Se __real!z,a la_ respectiva
clasificacién del problema.
G.P.4.6 Investigar causas del problema Se real|.za una investigacign
exhaustiva del problema
G.P.4.7 BDD de errores conocidos Se ngresa_en la BDD Ia
posible solucion.
Si se soluciono el problema
G.P.4.8 Aplicar solucion temporal € guarda en el registro |y
finaliza, caso contrario ir &l
proceso G.P.4.9
Realizar Investigacion deSe realiza una investigacign
G.P.4.9 ;
problema exhaustiva del problema
Si se soluciono se guarda en
Se puede resolver definitivamentéa bases de datos caso
G.P.4.10 X ;
el problema contrario escalar ir al
proceso G.P.4.11
Realizar Investigacion deSe realiza una investigacign
G.P4.11 ;
problema exhaustiva del problema
Si se soluciono se guarda en
Se puede resolver definitivamentéa bases de datos caso
G.P.4.12 X ;
el problema contrario escalar ir al
proceso G.P.4.13
G.P.4.13 Proceso de solucion

3.6.3 CADENA DE VALOR
Es necesario de definir una nueva Cadendatte del proceso incluido con la

finalidad de tener una vision mas clara del proegsestudio.
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Diagrama N° 4. Cadena de valor del proceso de problemas
Fuente: Las Autoras

3.6.4. DIAGRAMA DE FLUJO

El proceso de problemas propuesto se visuatizd proyecto # 1, Capitulo VI.

3.6.5. ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES MEJORADAS EN EL PROCESO
DE PROBLEMAS
3.6.5.1. SUB PROCESO “IDENTIFICACION Y REGISTRO”
Para mejorar el subproceso se propone los sigsieatabios:
» Eliminar el proceso “Detectar el problema”, cotfitalidad de que solo
ingresen los incidentes repetitivo.
» Agregar el proceso “Incidente repetitivo”, que pgangestionar de mejor
manera los requerimientos.
* Ademas se actualizara la BDD de incidentes.
e Se va agregar un nuevo proceso “Priorizar segdaraion”, porque la
empresa tiene una politica de dar prioridad ahtgigue mayor ingreso ha
generado a la empresa.

* Eliminar el proceso “Determinar el tipo de probléma
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3.6.5.2. SUB PROCESO “CLASIFICACION Y ASIGNACION DE

RECURSOS”
* Agregar el proceso de “Clasificacion”, si es unbtema de hardware o
software, qué areas funcionales se ven afectadaketglles sobre los
diferentes elementos de configuracion (Cls) inv@dos en el mismo.

e Se concuerda que se deje el proceso de “Asignarsies’.

3.6.5.3. SUB PROCESO “ANALISIS Y DIAGNOSTICO”
* Agregar el proceso “Investigar causas del problemaé permita realizar
una investigacion exhaustiva del requerimiento.
» Agregar el proceso “Aplicar solucién temporal”, geepermita al usuario

desarrollar sus actividades, hasta que se encuargoducion.

3.6.6. ROLES Y RESPONSABILIDADES
* Promover la eficiencia y eficacia del proceso.

» Producir informacién de gestion.
* Monitoreo de la efectividad del proceso y recomerfees de mejora.

» Desarrollo y mantenimiento del proceso de probleyrass procedimientos.

3.6.7. POLITICAS DEL PROCESO DE PROBLEMAS

» Politica 1: Los especialistas de soporte de praddeamalizaran y buscaran la
solucion de los problemas segun los niveles deigad.

» Politica 2: El encargado del requerimiento emitsreportes de analisis de
la gestion de problemas mensualmente.

» Politica 3: El encargado es responsable del regisrla documentacion de
las soluciones.

» Politica 4. De acuerdo al monto de la facturaciéh diente se da mas

prioridad.
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3.7. METRICAS E INDICADORES DE MEJORAS

De acuerdo a ITIL se recomienda generarcautires y métricas para el
monitoreo y control, lo que permitira tomar dea&s de acuerdo a las tendencias de
los mismos. Las métricas son herramientas parditéacia toma de decisiones,

mejorar el desempefio a través de la coleccionisenglreporte de datos.
Para el proceso incidentes y problemas se necesjtaar las siguientes métricas:

« Numero de casos atendidos

* Numero de casos finalizados

* NuUmero de casos anulados

* NuUmero de casos iniciados

* Numero de casos cerrados correctamente

» [Estado de actividades: A tiempo, En riesgo y Attasa
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CAPITULO IV — DISENO DEL SERVICE DESK

El Centro de Servicios es la funcion clavetdede Operacion de Servicios. El
propédsito principal es proveer de un Unico puntecagacto para todos los usuarios
del area de Tl de la Empresas y sus usuarios. fetivabes restaurar la operacion
normal del servicio a los usuarios tan rapido cosea posible. EI Centro de
Servicios registra y gestiona las interaccioneslosrclientes y provee una interfaz
con otras actividades y procesos dentro de la Oierae Servicios. Ademas, es la
funcion encargada de proveer una primera solu@dmporal, mientras se localiza el

inconveniente y se entrega una solucion definitiva.

4.1. FUNCION DEL CENTRO DE SERVICIOS

Constituye la interfaz entre el usuario ydesvicios ofrecidos por Tl, encargada
de receptar y gestionar los requerimientos repostadesde la solicitud hasta la
solucion y cierre de los mismos. Mantiene al usuariormado del estado actual de

su requerimiento y la atencion entregada paralsgiéa.

La funcion Service Desk estara respaldada gms procesos: Gestion de
Incidentes y Gestion de Problemas, segun sea @ldeasequerimiento por parte del
usuario. Ademas se tomara en cuenta el tipo deycpsoridad, y un sin numero de
campos con la finalidad de determinar si es undeme o0 consecuentemente un

problema.

4.2. ESTRUCTURA DEL CENTRO DE SERVICIOS.

De acuerdo a las alternativas brindadas pdr B procedido a escoger Service
Desk centralizado, porque cuenta con un solo nosltral de contacto entre
usuarios, ademas porque simplifica la gestion décses y reduce los costos de la

organizacion



39

y' Punto unico de

DESARROLLO DE SOFTWARE
contacto SEGUNDO NIVEL EXPERTOS
- DISENO GRAFICO

71 B

TERCER NIVEL PROVEEDORES
Primer Nivel
Service Desk \§

Usuarios

Figura N° 7: Estructura Centro de Servicios Central  izado
Fuente: Las Autoras

4.3. ESTRATEGIA DEL SERVICIO

La Estrategia del Servicio es una de las fpsesipales dentro del Ciclo de vida
del servicio que tiene como principal objetivo ceriir la Gestidn del Servicio en un

activo estratégico. Se recomienda utilizar lasdé Rintzberg. (Carreto, 2014)

Se relaciona, proveedores y clientes, es dgérservicios deben ser prestados y
por qué han de ser prestados desde la perspedivdiehte y el mercado. Los
proveedores del servicio deben asegurarse de gugientes no compran productos,

sino satisfaccion de determinadas necesidades.

Una correcta Estrategia del Servicio debe cenel mercado y los servicios que
oferta la competencia, proponiendo servicios quetap valor agregado al cliente, y

de esta manera diferenciarse de la competencia.

PERSPECTIVA

o POSICION
Objetivos -
Servicios
Metas .
. Prestacion
Decisiones )
Clientes
Valores
PLANIFICACION
o PATRON
Criterios X
Coherencia
Desarrollo o
. L. Procedimientos
Inversiones Estratégicas o
. Priorizacion
Plan De Mejora
\ \ /
- S/ N 4

Figura N° 8: Las 4 P de la estrategia
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4.3.1. PERSPECTIVAS

e Objetivos
- Reducir el tiempo de resolucion y el niumero dedestes reportados a
Mesa de Ayuda.
- Disminucién del tiempo de resolucién de requerirtsn
- Proporcionar un punto Unico de contacto (ServicekDepara satisfacer
las necesidades de comunicacion entre la emprassglientes.
- Aumentar la cartera de clientes con los diferea&sicios prestados por
Bio Agencia de Comunicacion.
* Metas
- Asegurar que cada miembro del equipo de Help Dashat la capacidad
de completar exitosamente cada tarea encomendada.
- Resolver todos los problemas de PC que quedencahcd de sus
servicios dentro de un periodo especifico de tiempo.
- Asignar cierta cantidad de horas de soporte degpequor usuario final y
por semana.
- Crear y mantener un inventario de hardware y soéwa la empresa.
- Verificar que el sistema operativo de cada PC astéalizado con los

programas mas recientes necesarios para el trqbajeealiza la empresa.

4.3.2. PLANIFICACION

La empresa Bio Agencia de Comunicacion tiemena propésito difundir
mediante todos los medios posibles los serviciesafiece la empresa a través de su
cartera y de esta manera aumentar el nimero deedieon los que cuenta, hasta el

momento.

También pretende, realizar paquetes promoasngbr la adquisicion de un
producto o servicio que preste la empresa y aslieglte se sienta retribuido por la

inversion que esté haciendo y obtener resultados.

A largo plazo lo que se requiere es alcanaafidelizacion de sus clientes y

dependencia en cuanto servicios prestados martignia empresa.
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CARTERA DE SERVICIOS

DISENO
DESARROLLO PUBLICIDAD
MULTIMEDIA | CORPORATIVO IMPRESOS GRAFICO
WEB COMUNICACIONAL MASIVA PROFESIONAL
Disefio web Lanzamiento de ) Disefio
Potenciar empresa N
express una Marca Editorial
Disefio de Identidad e . D'S?”" de
P . Fidelizacién de clientes Revistas y
paginas Web Corporativa .
publicaciones|
Residefio de Presentacion de Disefio de
paginas Web productos packaging
Posicionamiento Disefio de tarjetas MD;?:;?eie
SEO-SEM personales ) y
Libros
. Disefio de Disefio de
Hosting y leri .
Dominios papeleria avisos
corporativa publicitarios
Disefio de Disefio de
Redes Sociales| lo0otinos v marca. afiches y
gotipos y carteles
Album

Politicas Anti-
Spam

Disefio de Folleto!

Disefio de CD,
DVD, BLUE,
RAY

Disefio de
Catalogos

fotografico
personalizadd

4.3.3. POSICION
Bio Agencia de comunicacion se va a diferend@las demas organizaciones ya

gue busca potenciar las ventas e incremento dalagtilasi mismo aspectos

Fuente: Gerente de la Empresa

computacionales y de comunicaciones a sus clientes.

La empresa en mencion se considera la Unipaesian que unifica todas las lineas

de comunicacion para asesoras a cada uno de entesli

Actualmente se potencia y promociona mas la lireassoria comunicacional
con la perspectiva de lograr que el cliente sientaboracion y apoyo integral a su

empresa en los aspectos que Bio Agencia le pueste.as
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4.3.4. PATRON

De acuerdo a una entrevista realizada al gedmBioAgencia de Comunicacion
se procede a establecer un patron de prioriza@datehcion al cliente, en este caso
no les resulta tan complicado a la empresa ya gregllos lo mas importante es el
monto de la factura, lo cual quedaria represerdada siguiente manera:

Tabla N° 8: Patron de priorizacion de atencion a us  uarios BIO

Clientes % Facturacion Motivo de Priorizacion
Cliente Ejemplo 1 76% - 100% Prioridad 1 (Critico)
Cliente Ejemplo 2 51% - 75% Prioridad 2 (Alto)
Cliente Ejemplo 3 26% - 50% Prioridad 3 (Medio)
Cliente Ejemplo 4 0% - 25% Prioridad 4 (Bajo)

Fuente: Las Autoras

4.4. DEFINICION DE MEDIOS DE CONTACTO CON EL
CENTRO DE SERVICIOS.

Para el contacto del usuario con el CentrBet®icios, se definieron los
siguientes medios de contacto:

* Viatelefonica

* Via correo electrénico

* Via personal

4.5. NIVELES DE SERVICIO
Para la atencion de solicitudes de servigiequerimientos de servicios de TI, se

definio el siguiente modelo de soporte basado minees:

PRIMER NIVEL

DESARROLLO DE SOFTWARE
SEGUNDO NIVEL EXPERTOS
DISENO GRAFICO

4 N\

PROVEEDORES

- J

TERCER NIVEL

Figura N° 9: Niveles de soporte para atencion de so licitudes de servicio



Tabla N° 9: Niveles de soporte para atencion de sol
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icitudes de servicio

Nivel de

Descripcién
soporte
Primer Nivel: | Corresponde al Centro de Servicios, quien debedaten registrar las
peticiones de servicio del usuario, los datos dglerimiento reportada.
SERVICE Asigna soluciones temporales comparando el incideat problema
DESK la BDD. Debera informar el estado denc@dn al

reportado en

requerimiento. Ademas dara soporte a problemas megmpie requieren un

nivel de conocimiento menor.

Segundo Nivel:
Expertos
Especialistas y
técnicos del
area de
Tecnologia de
la Informacién

Son los especialistas y técnicos del area con owiE®@os superiores,
recursos especificos para la infraestructura, apboes, dominios
tecnoldgicos para la solucion de incidentes y abende requerimientos.

Tercer Nivel:

Proveedores

Corresponden a las areas de desarrollo interno tgrrex asi comg

proveedores. Cuando el segundo nivel de soportguade solucionar los

incidentes, estos son escalados a un tercer nivel et conocimientq
necesario para dar una atencién oportuna.

Fuente: Las Autoras

4.6. TIPOS DE SOLICITUDES AL CENTRO DE SERVICIOS

Las interacciones pueden ser de diversos tigmseden incluir los detallados en

la tabla N° 10.

Tabla N° 10: Tipos de interacciones con el usuario

Tipo de
Solicitud

Descripcion Ejemplos

Interrupciones
de
Servicio

Cualquier falla o degradacion Equipo no enciende.

del servicio que afecte la Desbloqueo de usuarios.

operacion normal del usuario, Cambio de contrasefia.

Caida de enlace de Internet y datos.
Mensaje de error.

Sistema lento.

Solicitudes de
Servicio

Cambio de téner de impresora.
Cambio de un periférico.
Creacion y retiro de un usuario.
Actualizacion plantilla de equipos.

Solicitudes que implican un
cambio

Solicitudes de
Informacién

Aplicativos de escritorio.

aomo se cambia la contrasefia
raplicativo de negocio.

Actividades basicas en ofimatica.

Cuando los usuarios llaman
preguntar cémo realizar ur
operacion especifica en U
aplicativo de escritorio

en

otros.
Quejasy Inconformidades  reportadasTiempo de respuesta no adecuado g un
reclamos por parte de los usuarigsncidente.

asociadas a la prestacion debolucion no acorde a las necesidades

servicio. cliente.

Fuente: Las Autoras

del
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4.7. DISPONIBILIDAD DEL CENTRO DE SERVICIOS.
El horario de atencion definido para el CemteoServicios de la Empresa Bio
Agencia de Comunicacion debera cumplir lo siguiente
* De lunes a viernes: De 9:00 a 18:00.
» Feriados y fines de semana: Se contara con unfipidor de turnos, en el
gue se asigna semanalmente una persona del gruprabd@ de TI, quien
estara a cargo de atender incidentes de tipo wgeotamente, es decir, que

paralicen los servicios cruciales que afecten gboie.

4.8. DEFINICION DE ROLES EN EL CENTRO DE SERVICIOS

A continuacion se presenta la definicion de rolae ge deberd cumplir en el

Centro de Servicios de la Empresa Bio Agencia dauwacacion:

Tabla N° 11: Roles en el Centro de Servicios

Rol Funcionario de Tl
Usuario Contacta al Centro de Servicios para realizar una
peticion de servicio (informacion, soporte técnico)
Operador del Centro de Servicios « Compartir la filosofia de atencién al cliente ge

la organizacién.

» Comunicarse con el cliente de manera
correcta, con buena educacién y en térming
entendibles al usuario.

e Conocer a profundidad los servicios y
productos ofrecidos.

« Comprender las necesidades de los clientes y
redirigirlos, si fuera necesario, a los experto
en cuestion.

« Controlar todas las herramientas tecnolégicas
a su disposicién para ofrecer un servicio de

(2]

n

alta calidad.
e Ser capaz de trabajar en equipo.
Gestor de casos Especialistas de:
- Aplicativos

- Base de Datos
- Redes y Comunicaciones
- Disefio Grafico

Analista de casos Asistente técnico
Soporte Primer Nivel

Fuente: Las Autoras
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4.9. DEFINICION DEL PERFIL DEL OPERADOR DEL CENTRO  DE

SERVICIOS
A fin de asegurar el nivel de satisfaccion dente, se define a continuacion el
perfil del rol “Operador del Centro de Servicio®l, cual debe cumplir con las

siguientes actitudes y aptitudes:

Tabla N° 12: Tipos de interacciones con el usuario
Atencidn orientada al usuario.

Metodico, organizado.

Habilidad interpersonal.

Capaz de entender y estar familiarizado con lostivojs de la empresa.
Capaz de comprender y aceptar que:

e El problema del usuario afecta los objetivos dentgresa.
e Sin el usuario no tendria objeto la implementaciérun Service Desk.

e El usuario es un experto en su propio campo.

Brinda genuinamente un servicio de primera clase.

Fuente: Las Autoras

4.10. INDICADORES CENTRO DE SERVICIO
Para el correcto seguimiento del proceso eéspensable la utilizacion de
métricas que permitan evaluar de forma objetivaptimo funcionamiento de esta

funcién.

Los indicadores claves de desempefio que agmudamedir el rendimiento del

Service Desk son:
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Tabla N° 13: Indicadores del Service Desk

Indicador Objetivo Formula
Porcentaje de casos resueltgsDeterminar y evaluar el Indicador= (Sumatoria de cas
en el primer nivel ndmero de casos registradosesueltos en el primer nivel @

que fueron resueltos ¢nsoporte/ Sumatoria de cas
primera instancia por elregistrados)*100

Operador del Centro de

Servicios mediante la

asociacion del incidente can

un error conocido.

Porcentaje de casos con
escalamiento a segundo nive
de soporte

Determinar el numero d
2lcasos que fueron escalados
segundo nivel de soporte a f
de evaluar si la atencion d
casos esta cumpliendo con |
porcentajes establecidos pa3
cada nivel de soporte.

elndicador=(Sumatoria de cas
aesueltos en el segundo niv
rde soporte/Sumatoria de cas
gegistrados)*100
oS
ira

DS

DS

DS

el

Porcentaje de casos con Determinar el nudmero delndicador= (Sumatoria de casps
escalamiento a tercer nivel decasos que fueron escaladog aésueltos en el tercer nivel de
soporte tercer nivel de Soporte a finsoporte/Sumatoria de casps
de evaluar si la atencion deegistrados)*100
casos esta cumpliendo con lps
porcentajes establecidos para
cada nivel de soporte.
Porcentaje de Numero de Verificar cuantos casos hanndicador=(Suma de casos
casos cerrados sido cerrado resueltos/Suma total de casos
ingresados)*100
Porcentaje de casos abiertog Verificar cuantosscestan Indicador=(Suma de casos
abierto abiertos/Suma total de casps
ingresados)*100
Porcentaje de casos atrasados  Verificar cuantos sashan Indicador=(Suma de casgs
atrasados atrasados/Suma total de casos
ingresados)*100
Porcentaje de casos enriesqo  Verificar cuanto®scan| Indicador=(Suma de casos en
riesgo riesgo/Suma total de casops

ingresados)*100

Fuente: Las Autoras
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA APLICACION

Para el desarrollo de la aplicacién se utiBipagi Studio, que proporciona un
poderoso asistente de procesos que permitira stiwyendo la aplicacién de una
manera facil y organizada. Por lo que se procediéadizar cada uno de los siete
pasos que permitira desarrollar el Service Deskfgeealisefiado con el Modelador

de Procesos de Bizagi (Figura N° 10)

)

v N

J\;\
- .
Model process

| -
=
Model Data

Define Forms

Performers

Business rules

Figura N° 10: Asistente de Procesos

Para comenzar a utilizar Bizagi Sudio fueesario instalar y configurar ciertos
componentes de IS de Windows 7 y asegurarse gbalsbten y se incluyan los

componentes que requiere Bizagi, como se descibatmuacion.
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£ Caracteristicas de Windows b L [E=NEEE

. . Pt . &
Activar o desactivar las caracteristicas de Windows (2]

Para activar una caracteristica, active la casilla correspondiente. Para desactivarla, desactive la
casilla. Una casilla rellena indica que sélo esta activada una parte de la caracteristica.

[¥] |, Componentes de Tablet PC -
[¥] |, Compresién diferencial remota
[7] 1. Escucha deRIP
[¥] | Internet Explorer 8
- [@ | Internet Information Services
5 [@ |, Herramientas de administracién web
# [] J. Compatibilidad con la administracién de IS 6
[¥] |, Consola de administracién de IS
[T] J. Scripts y herramientas de administracién de IS
[7] . Servicio de administracién de IS
- [@ |, Servicios World Wide Web
+ [@ || Caracteristicas de desarrollo de aplicaciones
- [@ | Caracteristicas de rendimiento
[7] |, Compresién de contenido dinamico
[¥] |, Compresién de contenido estatico
- [@ | Caracteristicas HTTP comunes
[¥] | Contenido estatico
., Documento predeterminado
, Errores HTTP
. Examen de directorios
|"] J. Publicacién en WebDAV
[7] 1. Redireccién HTTP
=) [@ |, Estado y diagnéstico

m

SISISIE

[ , Herramientas de registro

[¥] |, Monitor de solicitudes

[7] J. Registro de ODBC

[¥] |, Registro HTTP

[T] | Registro personalizado

[7] J. Seguimiento

= [@ |, Seguridad

[] |, Autenticacién basica
| |, Autenticacién de asignaciones de certificado de cliente
] |, Autenticacién de asignaciones de certificado de cliente de IS
| |, Autenticacién de texto implicita
|}, Autenticacién de Windows

[] J. Autorizacién para URL

[¥] |. Filtro de solicitudes

[] |, Seguridad IP

w1 1L Servidor FTP X

’ Aceptar ] [ Cancelar ]

Figura N° 11: Activacion de Componentes de IIS 6.

Una vez instalado los requisitos necesadesprocedié a instalar el programa
Bizagi Studio (Anexo # 1).

Como se menciond anteriormente Bizagi cuenta mantillas predeterminadas
gue ayudan con el disefio de la interfaz del usuwaréo partir de ello acoplar el
sistema de acuerdo a las necesidades. Posteriersemxplica los procedimientos
gue se debid hacer en la programacion del sistamapersonalizarlo y habilitar el
proyecto para la empresa BIO Agencia de Comuninacio
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5.1. MODELAMIENTO DEL PROCESO

Modelar un proceso es el primer paso, es amga tsencilla e iterativa que busca
representar las condiciones de negocio en un damegke flujo utilizando formas y

simbolos.

El diagrama para el Service Desk fue validedoel bizagi, lo cual con el

programa Suite permitid su importacion lo que fatsu respectiva ejecucion.

Figura N° 12: Exportacion del Diagrama Disefiado par  a el Service Desk

5.2. MODELO DE DATOS

El segundo paso fue definir los campos quyeaieso necesita para su ejecucion.

Aqui se realiz6 las tablas con sus respectivasimgles y atributos.

Concluido el analisis y disefio del diagrameapa Service Desk, se procedié a
realizar la respectiva base de datos utilizandadgsiisitos con la ayuda facilitada
por el personal de la empresa y planteados erslaigeion del proceso de la fase #
3. Se utilizo el gestor de base de datos SQL s@@@8 service pack 2 en conjunto
con el programa Bizagi Studio. Ademas se utilizbderamienta master que permitié
agregar las diferentes tablas de la base de dal@sstema de la mesa de ayuda, de
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la misma forma se manejo la herramienta de Rekdtipnpara agregar las relaciones

uno a uno, uno a varios, varios a varios elimip&aién, entre otras.

Cabe mencionar que algunas tablas se creatomaticamente al importar el
diagrama, por lo que se procedio a utilizar la @pcEntities que permitio realizar

ciertos ajustes.

\~ File | Home | Tools . Configuration  Help

= &

Modules  Run Search

P~

" 14

2. Model Data
Model Data

{ % Model the entities that describe your business.
-

Figura N° 13: Modelamiento de Datos
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T -

Interaction
[= Attributes
abc Comments
0 EscalationFiles
abc EscalationComment
abc InfoComment
O InfoFiks
abc Requested Comment
0 Requested Fie
abc Report Comment
0 Report File

Ticket History | 7%

[=| Aftributes
Fies

abc Comments CH Ticket Type
abc Posted by | | Request Type
abc Escalatedtd | Category

{2 Date
=
L_H Action
| Ticket

[ Interaction | [ Action to follow

Relations 8 Requester

[¢] Q ()
Ticket A
= Aftributes

123 Resolution Time

abc Required Information

& Escalated

0 Solution Filke

0 CaseFie

abc Solution

« Documentation Required?
& Request Information?

& Escalation Required?

& Documented?

« Information Sent

& Suggest Improvement?
abc Subject

Authority Level

Action to Follow Help De 2

= i
abc Level Description

Country

abc Code

= Aftributes
abc Action to follow
123 Code

123 Level Of Authorty

abc Name

1 Policy O
-

=] Aftributes

& Travel Expense Policy
= Relations

abc Suggestion Description
0 Improvement File

123 Ticket Number

abc Record Details

abc Assignee

o {2 Solution Date o)
abc Closing Reasons
& First Time

(2] Opening Date

»J

 Reanalyze?

abc Description

|=| Relations

Ticket Assignee
Area

[H Status
@ Sendto
[ Closure Type

Case Type

_H SubCategory

Help Desk Administrator
[ Interaction

— 0 .0

(= Aftributes
abc Case Type|

abc Closure Type

Diagrama N° 5: Modelo Entidad Relacion
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o O & &

Wizard ~ Run Search = Refresh

View} Project 'Actions\

\ﬁié Processes
Model your business processes

=l Entities
1= Define your process data

Organization
Define process participants

g External systems
Conned withyour external systems

Analysis

Define process metrics

) Work Portal
Set your company colors and logo

| Security
\g Define your security settings

»E Case Type

@ {5 Categories
2@ dy

B Attrioutes
Forms
B Values

- ) Queries
@ Expressions
@& Closure Type
@E Country

& Countryt
»E Currency

& Help Desk Action
{3 Help Desk Case Status
@E Office

=9 Priority

& Attributes
[ Forms
~[abll Values

p Queries
(&) Expressions
=+ Request Type
-2 Attributes
@ Forms

- 5 Queries
(@) Expressions
£ State

& SubCategory
@483 System

T »

Add..

Request Type

Figura N° 14: Herramienta Entities
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5.3. DEFINIR FORMULARIOS

Una vez finalizada la base de datos, los astde la tesis tuvieron un completo
conocimiento del dominio del problema, a partirad@i se identifico la informacion

gue seria mostrada, la manera que estaria organyzadales funciones permitirian
ejecutar el sistema

El creador de formularios de Bizagi proveeacteristicas uUnicas para crear las
actividades del Service Desk, basandose en lacastaude datos previamente creada
(entidades, atributos y relaciones de las tabtgs)erandolas de manera automatica.
Bizagi permitid la creacion de formularios o p#lat en las diferentes entidades
para el desarrollo del sistema.

@ Applications ' Name ‘ Display Name Version
- @ Help Desk frm_Open_Case... frm_Open_Case 1.0
=] Help Desk

=) 55, Internal Help Desk
=59 10
% Attributes
| Forms

Expressions

+- &% Business Rules
%[ J Templates
= Elements
=\ Activities
=)\l Abrir caso
& attributes
o {
+-\ Analizar y Resolver :
+- ) Enviar la Informacion Solicitada :
+)-\ll Priorizar segun Facturacion
+-\ Revisiony Registro en KB

#-() Events
+ Gateways
#- 55, Proceso_Incidentes
#-|+J Reusable
+] Embedded
%1 Collaborationdiagrams

Figura N° 15: Elaboracion de los formularios de acu  erdo a las
actividades del Service Desk

Estas formas fueron modificadas de forma senciliatwgtiva, de acuerdo a los

requerimientos especificos de cada actividad ogsmde la empresa. Bizagi soporta
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una gran variedad de campos para disefiar las forgaaantizando una captura

completa y adecuada de informacion.

La figura N° 16, muestra la informacion deln&= Desk (campos, tablas,
vinculos, etc. que se complementan con validacienesstricciones para acceder,

modificar o completar la informacion), propiedadesapariencia y otras variables.

Como resultado de este paso, el usuario firmlaliza la pantalla donde se
solicita cierta informacién de acuerdo con la agéd que se esta ejecutando durante

el flujo del proceso, o pantallas donde se consaliaformacion del negocio.

E@ Bizagi Forms Designer - Form: frm_Open_Case - Task: Abrir caso - - =l
3 Warninas 3 Default ~
f ] J 9 ¥ Warnings ﬂ \ : Q Default
- Form Buttons q
Copy Properties Actions &
from Valdations Y
to
> Requester Information
ol
Requester: fem1 contactCell: abc
areaName: abc contactEmail: abc
> Ticket Information
Ticket Type: | ftem1
Request Type:
Category: | Item1
SubCategory: tem
Prority: | tem1
Subject: |;b;
abe

Description:
Case File:

Figura N° 16: Formulario principal
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5.4. REGLAS DE NEGOCIO

Las reglas de negocio estan vinculadas alaliag de flujo y se pueden modificar
0 consultar por cualquier persona que esté fanaidida con el proceso, lo que
permite que en el futuro no se presenten inconu@seen la adaptabilidad y

escalabilidad de la herramienta.

4. Reglas de Negocio

Definir Expresiones
@ Definir y establecer las reglas que reflejan tus condiciones de
negocio

Acciones de la Actividad (Eventos)
Condiciones, validaciones y normas definidas de acuerdo con los
resultados esperados por la organizacion

Figura N° 17: Reglas del negocio

Afadiendo una nueva expresion se puede aptmadicionantes o0 sripts que
ayuden a la naturaleza del negocio. Bizagprpora en el flujo del proceso todas
estas reglas o politicas del negocio que se debemplt y controlar en la

organizacion.



|2 Asistente de nuevas expresiones =) ﬁ

Crear una nueva expresion

Seleccione el tipo de expresion

94 » Booleana
Una expresion Booleana es una expresion que resulta en un valor Booleano, es decir VERDADERO o FALSO
& Soript
Un script es una secuencia de instrucciones finitas, algunas veces utilizadas para calculos y procesamiento de datos
5 Usuaro
Una expresion de usuario es una secuencia de instrucciones finitas usadas para determinar comportamientos de usuario
/ Script Booleano

Un script booleano es un script que retorna un valor Booleano, es decir VERDADERO o FALSO

[ iAvanzado}

0 Siguiente >>

Figura N°18: Expresion utilizada en el proceso prop  uesto

5.5. PARTICIPANTES

La Asignacion de Recursos es un paso de gmyportancia dentro del
modelamiento de Bizagi como se muestra en la figutal9, En este paso se
configuran las condiciones para que los usuariospasfiles determinados realicen
las actividades dentro del proceso, de acuerddasorspecificaciones definidas en
la fase de disefio de la metodologia Bizagi.

En la configuracién de los perfiles para lagisas condiciones de asignacion
gue se pueden cumplir para una actividad se tiamercuenta variables como
habilidades, roles, cargos, ubicaciones, arease @ttas, que tienen las personas
dentro de la organizacion.
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Help

.

b".

Y g B

QR T—

5. Participantes

Definir Participantes
Definir participantes para cada actividad de tu proceso

Figura N° 19: Definir Participantes

Una vez definido los participantes se progedlirealizar la respectiva cuenta
utilizando herramienta Organizacional (Figura NY. 8® cred los tres departamentos
involucrados: Disefio Grafico, Programacion y BaseDatos, de igual manera se

puede crear los diferentes cargos dentro de laesamon sus respectivos perfiles.
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ﬁ Home Tools Configuration Help
> ’ _>
e B A @ 4 X §

Asistente Run Search Nuevo cargo.. Propiedades. Borrar.. VerDep

View Project Cargo

Processes ‘ﬁ Organization

o o
- BIOCOMUNICACION

= g =

jj Entities =&, Cargos

= P sministrator
f@ Organization = {2} Lugares
y {2} Location
External systems 255 Areas

) &5] PROGRAMACION
ij Analysis &5l DISENO_GRAFICO

ﬁ BBDD
[: Work Portal

&, Roles
L= Security

i &, BA Business Administrato

~ &
&, Analysis

:n_, Help Desk Agent

R skills

+ _;, User properties

= &i_ﬁ User groups

#8 Default Assignation Users
)-[&) Holiday schemas
E Default Schema

Figura N° 20: Herramienta Organizacional que permit  i0 definir
participantes

5.6. INTEGRACION

Bizagicomo solucién BPM entiende la necesidad inherestéod procesos de
negocio sistematizados de interactuar con otrdens&s existentes dentro de las
organizacion, tales como sistemas core, mainfrarsisgemas de reportes, entre
otros, por lo cual utiliza la capa SOA para ofreaesistemas externos una opcion
facil para interactuar cdBizagi. En este caso el sistema de Mesa de Ayuda no se va
a integrar con ningun otro programa dentro de lpresa, es asi como lo solicita el

gerente de Bio Agencia de Comunicacion.
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5.7. EJECUTAR

Como resultado final, se ha generado de faatamatica una aplicacion Web.
La misma gue se convierte en el portal de trabajtosl usuarios finales. El modelo
que ha sido previamente disefiado y construido espnetado y ejecutado en

produccion.

El portal Web que se ha desarrollo para la rfesgp Bio Agencia de
Comunicacion va a permitir visualizar y priorizaedimante diferentes criterios las
actividades pendientes y observar la informacioh désempefio del proceso en
tiempo real. Dependiendo del perfil del usuarite ssstema va a permitir evaluar la
gestion de los procesos, reasignacion de los casm®lo se presentan problemas
operacionales y tomar acciones correctivas paemzéc los objetivos de desempefio

de la organizacion.

En la figura N° 21, se muestra la herramiegtadonde se ingresa toda la
informacion de los casos, asi mismo muestra lautanen tiempo real de la

informacion generada durante todo el flujo del psac

Help

7. Ejecutar

Hacer deployment del proceso

®

Hacer deployment de su proceso a los ambientes de pruebas y
produccion.

== Ejecutar Proceso
> Abrir el portal de trabajo del usuario final para ejecutar los
procesos.

Figura N° 21: Ventana que permite ejecutar la aplic  acion
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CAPITULO VI. RESULTADOS

En cuanto a los resultados obtenidos, se ¢aneph los objetivos planteados,
puesto que se logré desarrollar una aplicacion agmlere los procesos de la

empresa, dando como resultado una implementaciérégiby efectiva.

Una de las fases mas importante fue las interfdeassuarios, las mismas que
fueron desarrolladas de acuerdo a la recopilaciénddtos, y a los modelos
estandarizados en la construcciéon de la aplicagdnla fase de disefio de

formularios.

Como resultado obtenido del disefio de inteddae el facil uso y la aceptacion
adecuada por las personas encargadas. La sendéldactibilidad de uso, es visible
en los formularios disefiados para las interfaegds;dmo se muestra a continuacion

en la figura N° 22.

bizag!

Digite sus datos para ingresar a Bizagi

Usuario

Clave

Ingresar

® Recordar usuario y clave
® Recordar usuario
O Siempre preguntar por usuario y clave

Inicio de sesion de Administrador

Figura N° 22: P4gina de Autenticacion de Usuarios p  ara ingresar el
Sistema
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6.1. ABRIR NUEVO CASO

En el formulario de la figura N° 23, permibgiiesar un nuevo caso Yy detallar toda
la informacion del requerimiento, ademas admitedsgr los datos mas esenciales
del cliente como correo y teléfono con la finalidkdtener un contacto; asi mismo el
administrador debe priorizar el tipo de caso, e, asunto, descripcién y archivo;
ademas se detalla la fecha de creacion, por qaesido creado y niumero de caso.
Igualmente existe los campos fecha de creaciomafete solucion y fecha que
expira; datos y tiempos que se generaron automagdiaie previamente programados

los tiempos en el diagrama de flujo.

El ingreso de estos campos en el formulariarvajar un reporte (figura N° 24)
que permite al gerente de la empresa realizar gmraeento de todos los casos por
resolver y resueltos, ademas muestra en forma whéfgms el estado de cada
proceso; verde que el caso esta a tiempo, amauidoesta en riesgo y el rojo que ya
cumplié con su tiempo de atencién, lo que admitidliaar si los departamentos
estan cumpliendo con los tiempos establecidos gstke manera tomar las mejores

decisiones para la empresa.



A L amn  (Hsar

Regresar
B a0
> Informacion del Empleado
Abrir Caso

Solicitante: Stefamy Riera N Celular:

Fechade creacion: 19/01/2014 19:53 .
Area: PROGRAMACION Email de Contacto: sc-ro@hotmail.com

Fecha de solucion: 19/01/2014 19:53

Estadoexpiaen:  20/01/2014 1600 > Informacion del Caso

e ! Tipo de Caso: | M

Priori | B

Detalles | Comentarios  Asignados
Asunto: |

Fechadecreacion:  19/01/20141953 Desaipadee :
Creado por: Gustavo Vivar
Ndmero de caso: 401 v
Proceso: Mesa de ayuda intema Archivo del Caso: E"
=)
Ruta de proceso: Mesa de Ayuda > Mesa de Ayuda >
Mesa de ayuda intema
Guardar Siguiente

Figura N° 23: Pagina de inicio para la creacién de  un nuevo caso a resolver



Figura N° 24: Pagina de presentacion de todos los ¢ asos a resolver y resueltos
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6.2. SEGUIMIENTO Y ESCALAMIENTO DEL PROCESO

En el formulario de la figura N° 25, se mugstt avance de la solucion del
requerimiento, y si este no ha sido arreglado pdepartamento pertinente escala al
siguiente. Ademas permite elegir la accion a seque puede ser solucionar,
solicitar informacion y escalar. También se obaselado el historial del proceso
como el encargado, area, numero de caso, prioraéstripcion, fecha de apertura,
estado y tipo de solicitud, con la finalidad dentar la mejor solucion del caso. Asi
mismo en el formulario de la figura N° 26, se obgeel resumen de caso

solucionado con la informacion necesaria para eguisiento y tener un control.



AR X amon  (Dsair (@) Acercade

Area: PROGRAMACION Email de Contacto: sc-ro@hotmail.com

B2 32

. > Informacién del Caso
Analizar y Resolver

Nimero de Caso: 352 Fecha de Apertura: 19/01/1417:30
Fecha de creacion: 19/01/2014 17:28

Prioridad: Bajo % Estado: Abierto
Fecha de solucién:  19/01/2014 17:28

Tipo de Caso: Solicitud Tipo de Solicitud:
Estado expira en: 20/01/2014 23:00

Encargado: Gustavo Vivar
Descripcion Revisar y Analizar

Asunto: ACTUALIZAR

Descripcion: ACTUALIZAR
Detalles | Comentarios  Asignados

Archivo del Caso:

Fecha de creacion: 19/01/2014 17:28
> Acci6n a seguir

Creado por: Stefanny Riera

Ndmero de caso: 352 Acci6n a seguir: Solucionar Solicitar Informacion

Proceso: Mesa de ayuda intema © Esclr

Ruta de proceso: Mesa de Ayuda > Mesa de Ayuda > i - - Encargado Gustavo Vi -

Mesa de ayuda intema Lz DISENO_GRAFICO ke
Comentarios: =

, =
v 7

Guardar Siguiente

Figura N° 25: Pantalla de informacién del caso para  dar seguimiento al requerimiento o realizar el res  pectivo
escalamiento del caso



GUIB http://localhost:1024/DefaultBizagiProject/Default.aspx® P~BEX " u Bizagi X Gu\ '{\\?

AA X amon  (Hsair

Regresar
Pt 303

> Resumen del Caso
Detalles = Comentarios

Solicitante: Gustavo Vivar
Fecha de creacion: 19/01/2014 1645 Nimero de Caso: 303 Tipo de Caso: Solicitud
Creado por: SR Prioridad: Bajo Estado: Cerrado
Ndmero de caso: 303
Fecha de Apertura: 19/01/2014 17:06 Fecha de Solucién: 19/01/2014 2004
Proceso: Mesa de ayuda intema
Tiempo de Resolucién (horas):
Ruta de proceso: Mesa de Ayuda > Mesa de Ayuda >
R T Asunto: ACTUALIZACION DE IMAGINES PAG WEB
Estado: " ftosamente .
B Terminado Extoss Descripcion: CAMBIAR PLANTILLA DE DISENIO PAG WEB USUARIO GESSMAC
Archivo del Caso:
$ =
v I Encargado del Caso: Gustavo Vivar
Escalado: si
> Solucién
Archivo de Solucion: Solucién: se creo plantilla

> Cierre Anticipado

Razones de Cierre: se creo plantilla solicitada

Figura N° 26: Pantalla de resumen de caso soluciona  do con la informacién necesaria para dar seguimient oy tener
un control
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6.3. REPORTES DE LAS TAREAS ASIGNADAS

Cabe mencionar que la aplicacion desarroltaaBizagi Studio admitié arrojar
indicadores de gestion completamente integrad@sile$ de interpretar, basados en
informacion veraz y en tiempo real del negocio.dual va a permitir al gerente
realizar agilmente ajustes al flujo del procesocomdr eficientes decisiones para

optimizar el desempefo de los procesos de negocio.

Adicionalmente el gerente tiene a su disposida funcionalidad de generar
reportes basados en Analisis Grafico; asi misma@ubtener acceso a los datos a
través de las consultas personalizadas mediante$ode consulta , las cuales son
utilizadas para hacer busquedas que cumplen detslos criterios de negocio y/o
proceso, y con la opcion de la generacion de repdrasados en Analisis Grafico se
da un sentido analitico a los resultados presestatolas tablas al agrupar por
dimensiones y calcular las funciones asociadasl@®mmedidas, para ofrecer un

medio interactivo para navegar y generar repodadainformacion que contiene.

La grafica N° 1, muestra el porcentaje de aldiles abiertas que estan a tiempo,
en riesgo o atrasadas. En riesgo significa queerehoy. Ademas muestra las tareas
proximas a vencerse; asi mismo la grafica presamado las actividades abiertas

encontraran su fecha de vencimiento.



Proceso

B

$ Mesa de ayudaintema v

Estado de Actividades

A Tiempo, 40% .

\Atrasadas. 60%
En Riesgo, 0%

Tareas Proximas a Vencerse

5

4
A 3
]
|

2

2 S
i

1

0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
1/feb 2/feb 3/feb 4/feb S/feb 6/feb 7/feb 8/feb 9/feb 10/feb

Estado de Actividades: La grafica muestra el porcentaje de actividades abiertas que estan a tiempo, en riesgo o atrasadas. € riesgo significa que vencen Tareas Préximas a Vencerse: La grdfica muestra cuando as actividades abiertas encontrarn su fecha de vencimiento. Click en el diagrama

hoy. Click en el diagrama para ver detalls. para ver detalles.

Grafico N° 1: Estado de Actividades y Tareas Proxim  as a Vencerse
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6.4. PANTALLA PARA ADMINISTRAR Y CREAR USUARIOS

Buscar Usuario

Dominio
Nombre Usuario

Nombre Completo

INombrodola s m— B

Organizacién

Buscar Limpiar

Nuevo Usuario

Cerrar

Figura N° 27. Formulario para crear usuario y busca r

Buscar Usuario

Dominio
Nombre Usuario

Nombre Completo

INOET ST E]

Organizacion
Buscar Limpiar
ID Usuario Dominio Nombre €-Mail Activo para Asignacién Activo
Editar Log 1 admon domamn Gustavo Vivar info@biocomunicacion.ec Si Si
Editar Log 2 smiera domain Stefanny Riera sc-rb@hotmail com Si Si

Nuevo Usuario

Cerrar

Figura N° 28: Formulario que presenta la busqueda de un usuario



6.5. PRIORIZAR SEGUN FACTURACION

e BN sceste L TR TR : LA A
Mt/ ocahost1024 DefeutBagiroject Defaukaspé P B 6 X 0 bizeg X

M Lann (s (Aeac

Bandeja de entrada 10
Todos osproceos (oo 4 oo+ Adtidad + fehcmdonpocso ¢ Aiidadvenceen % FechaSolcon 8
%] Tokeks 5 O Cerer Caso
casos & 5 n Meadeaudaitea 19020041657 L2004 1840 gy Q
v Analizar y Resolver
Mesa de Ayuda & B m Mesdeautsitens O Anso Rl 190U 128 L0204 400 suams  Q
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Figura N° 29: Una de las actividades es la prioriza  cién segun la facturacién
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6.6. ESTADO DEL PROCESO

Se presenta un resumen en forma de graficestietio de los procesos ingresados,

en cuanto a niumero de abortados, completados igrdor se refiere.

| Medidas

\ ]

»is Agregar

Grafico Detalle de Medidas Datos

* Contador
Estado del proceso

40

32
24
-
| Dimensiones 16
wle Agregar
= 8
A
X Estado del proceso
0
4

Aborted Completed Running
Estado del proceso

count(Contador)

Figura N° 30: Una de las actividades es la prioriza  cién segun la
facturacion

6.7. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Se realiz6 la simulacion de un dia de traloajo los datos reales en la Empresa
Bio Agencia de Comunicacion, con la finalidad dedgroverificar el ingreso de
datos, seguimiento del requerimiento hasta suesieomo se lleva un control de la
informacion, acciones de los trabajadores, detatles cada caso y reportes
presentados del proceso puesto en ejecucion.

Ejemplos de casos reales que recibe la empi€saigencia de Comunicacion

para su solucion:
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Tabla N° 14: Requerimientos solicitados

Empresa Contacto Actividad
Goldenmind Roberto Suarez Cambio de estilos de pagina principal
Weatherford Alberto Calle Cambio de presentacidfflash) empresariales pa

gerencia

Schlumberger

Patricia Quinotoa

Realizar formulario de envié de peticiones al eor
soporte@slumberguer.com.ec

Optica eyewear

Oswaldo Paz

Creacion de nuevos correos, y aumento de memd
la pagina web

ria a

Senescyt Carlos Valle Realizar formulario con cidexa base de datqgs
para administracion de archivos internos |en
Contabilidad.

Gessmac Marcos Urdiales Creacion de dos usuarios demol modeen el
recibir con sus respectivas claves segun el nieel d
usuario

Laboratorios Luis Avila Realizar cambios segun el archivo adjunto en el

Abbot sistema médico de los developer.

Loccitane Lorena Espinoza Realizar bocetos de prueba para el nuevo lanzamnjent
de producto (jabones glicerina)

Secretaria de Mario Hernandez Revisar no envio de correos masévosl programa

Hidrocarburos instalado e oficinas (cola de correos)

Ecuador

She Carolina Perez Cambio de estilo de la pagiopuassta

Ecuahealth Mauricio Maldonadp Consulta de datospagina web no se presentan

despues de realizar los ingresos del personal

Asi mismo se detallan otros problemas o fallax#atios:

 Reguerimientos de Software (aplicaciones, actudabma&s, entre otros),

ademas la creacion de diferentes formularios depedd de la actividad a la

que se dedique la empresa.

* Requerimientos o incidentes de Base de datos dosdeportes o consultas

no estan presentando la informacion adecuada.

* Requerimientos de asesoria comunicacional.

e« Cambios, creaciones de nuevos usuarios y configures de correo

electrénico que se encarga la persona de sogarieo.
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Fallas Reportadas

Asesoria
Comunicacional
10%

Grafico N° 2: Porcentaje de fallas reportadas ala  Mesa de Ayuda

Como se ilustra en el gréafico el 40% de smldgs son de actualizaciones de
paginas web y seguidamente lo que es desarrollgoftevare con un 30%; en
conclusion estos son los requerimientos con masdeaque tiene la Empresa.

Tomando como referencia el Proceso de Pegsiem el Proyecto N° 1, después
de haber realizado el levantamiento y a partir e estructurado el proceso
propuesto, se realizé la respectiva simulaciénnilecs, donde se mejora los tiempos
con el proceso propuesto notablemente, por lo gueabord un prototipo de mesa
de ayuda en bizagi studio donde se logré mejoraemlpo de atencion al cliente y a
la vez llevar un mejor control de cada uno de ihasdientes, problemas o peticiones

gue realiza el usuario.

Actualmente se invierte mayor tiempo en ebksuiento de los requerimientos
ya que no se cuenta con un punto de comunicacioa elrcliente y la empresa, y asi
saber de manera casi inmediata direccionar el @mudblal area adecuada para su
solucién, lo que se propone con la implementace®fadnesa de ayuda y el sistema
es tener un mejor control de los casos reportdidesy un reporte de su seguimiento

y la solucién dada antes del cierre del caso, sghién esta a cargo, el tiempo de



74

trabajo del empleado, fecha de apertura, ciertadissicas y reportes que brinda el

sistema bizagi.

TIEMPO

200

PROCESO DE PETICIONES

150

163

100

m PROCESO PROPUESTO

50

m PROCESO ACTUAL

TMIN TMAX PROMEDIO

Grafico N° 3: Proceso de Peticiones actual versus p  ropuesta

6.7.1. ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS
Con la utilizacién del sistema de mesa de aysel tiene un cumplimiento del

100% de los casos reportados y registrados ensshopilo que anteriormente de

acuerdo a lo conversado con el Gerente de la empBi® Agencia de

Comunicacion aproximadamente se tenia un niveludgptimiento del 80% ya que

no se tenia un control, ni una base de los datssgigimiento y cierre de cada caso.

100 -
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

u Sin Bizagi

m Con Bizagi

Con Bizagi Sin Bizagi

T T T T

Gréfico N° 4: Cumplimiento de Requerimientos
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6.7.2. EFECTIVIDAD

El reporte de Resumen de Actividades del pmoes donde se presenta la
efectividad con la que el equipo de colaboradost& eeflejando su dinamismo y
destreza al realizar su trabajo, ya que hace éelamitre los casos creados, los casos
cerrados y anulaciones para presentar un porcetgagéectividad, que sera de gran
ayuda al gerente de la empresa para la toma dsialezs en cuanto a cantidad de

personal, motivos de cierre y mejorar el resuli@delefectividad.

Tiempo de Ciclo Histograma de Duraciones | Actividad de Proceso Ranking de Activaciones Caminos Frecuentes
o Proceso version %
7 22, Mesa de ayuda interna v 10-
Actividad de Proceso
60
59
48
» Resumen de Actividad de Proceso 3}
Nuevos casos 59 36 a
26 =
Finalizaciones 26 24
Anulaciones 29 £
Efectividad 44.07% 0

Nuevos Finalizacio Anulacion
casos nes es

Actividad de Proceso: (asos iniciados, cas

Grafico N° 5: Resumen de Actividades del Proceso

6.7.3. BASE DEL CONOCIMIENTO

Entre los beneficios que ofrece la utilizaciteh prototipo de la mesa de ayuda es
la creacion de la base del conocimiento donde saedtran las respuestas a las
preguntas mas frecuentes realizadas por los usuatas soluciones que el personal
gue estuvo a cargo del incidente, peticion o probledecidié abarcar para las

solucién del mismo.

La Empresa en los actuales momentos no cuentalecespectivo almacenamiento
de datos como: registro de ticket, cliente, prolleymsolucién; lo que ocasiona
pérdida de recurso de tiempo y desgastes del @dr€baso contrario con la base de

datos se contaria con esta informacion y por emd@aslria dar una respuesta
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acertada y en menor tiempo al cliente ya que d@regresentado pudo haberse

mostrado anteriormente.

6.7.4. MEJORA DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS

El sistema de Mesa de Ayuda detectara falaarrentes en los productos que
ofrece Bio Agencia de Comunicacién, lo que per#itomar medidas correctivas y
asi corregir errores paulatinamente, de esta mafiereer mayor calidad de servicio

al cliente.

Al no contar Bio Agencia de Comunicacion caratlecuada documentacion, no
permitira realizar un analisis gerencial para ladade decisiones y futuras mejoras,

baja la credibilidad de la empresa y posiblememfealkelizacion del cliente.

6.7.5. REGISTRO Y SEGUIMIENTO CASOS

A través del prototipo de la mesa ayuda seopoisktener reportes de forma
automatizada que permitieron llevar un mejor cdrgreciso de todas las llamadas
que se reciben diariamente, con la finalidad deegermediciones que gestionen las
causa del problema que presenta el usuario en @sembo, asi como las soluciones
propuestas, dar seguimiento a cada uno de los gagosequieran monitoreo, hasta
cerrar con el incidente, cumpliendo con los tiempbA establecidos en el contrato

inicial de las partes.

Actualmente no se cuenta con un registro decésos, por lo cual tampoco se
puede realizar el respectivo seguimiento a los wésynasi existe incumplimiento de
actividades, produciendo inconformidad de los ¢ésn



6.7.6 ANALISIS COMPARATIVO DE TIEMPO DEL CICLO DEV IDA DE
UN TICKET UTILIZANDO MESA DE AYUDA VS SIN MESA DE A YUDA
En los siguientes graficos se muestra la raggartiempo que se obtiene al utilizar

sin la ayuda de este.

sistema ayuda a gestionar.

Tabla N° 14: Relacién de un caso con vs sin mesa de  ayuda
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el prototipo de mesa de ayuda para la gestion ddentes, problemas o peticiones,

ademas el tiempo que toma el ciclo de vida deaketticon la ayuda del prototipo y

Los datos han sido representado con la infoidngproporcionada por el gerente
de la empresa, haciendo referencia a una peti@omic solicitada por el cliente y

para realizar la comparacion se toma los datoSemepds segun la tarea que el

Tarea Tiempo sin Mesa de ayuda (min) Tiempo con Mesa de ayuda (min
Apertura de ticket 3 1
Escalamiento 7 2
Analisis y Seguimientg 90 30
Solucién 10 3
Cierre 5 1

Fuente: El Gerente
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Grafico N° 6: Relacién de un caso convs sinmesad e ayuda
Fuente: Las Autoras



78
Tabla N° 15: Mejora de tiempo con mesa de ayuda

Tiempo sin Mesa de ayuda (min) Tiempo con Mesa dgada (min)
Total tiempo 1115 37
Mejora 78
Tiempo sin Mesa de ayuda % Tiempo con Mesa de ayuda
Total tiempo
% 75.66% 24.34%
Mejora % 51.32

Fuente: Las Autoras

120 ~
100 -~

80 -
B Mejora

B Total tiempo
40 +

20 -

0 T T
Tiempo sin Mesa de  Tiempo con Mesa de
ayuda (min) ayuda (min)

Grafico N° 7: Mejora de tiempo con mesa de ayuda
Fuente: Las Autoras

Se puede observar que con la implementacibprdiotipo existe una mejora de
78 m, que equivale al 51.32%, con estos resultago®sta comprando que el
prototipo al ser implementado en la Empresa, ayudbgerentes y a sus empleados
a gestionar de una manera mas eficiente sus ad®édy por ende entregar un mejor
servicio al cliente.
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CAPITULO VIl - CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Se realizé un analisis de los procesos que integmieen una Mesa de
Servicios ITIL, a través de la revision biblioge#i con la finalidad de
conocer los procesos que intervienen y de estanmagalizar un diagnéstico

eficiente.

2. Que el problema raiz es la falta de procedimieitsls Service Desk, el
mismo que no estaba bien estructurado; la mesgutia aealizaba funciones
de soporte técnico como primer nivel, por lo q@ehabia una correcta
administracion de los requerimientos y en ocasioses escalaba al
departamento no adecuado, debido a que el pensgnasaba los incidentes

a quien consideraba podia resolverlos y no a lsoparadecuada.

3. Se realizo el andlisis de la situacion actual demd@resa, se pudo desarrollar
los procedimientos involucrados en el service deslstablecer parametros
como politicas, responsabilidades, actividadessr@ indicadores, que le
permita al gerente y a sus colaboradores gestideauna manera mas
eficiente y eficaz las actividades que se desamalkentro de Bio Agencia de

Comunicacioén

4. El prototipo desarrollado permitié arrojar la efeictad de las actividades del
proceso lo que ayudara al gerente revisar los agaalcanzados y de esta

manera poder lograr los objetivos propuestos.

5. El prototipo ademas arroja un sin numero de regajtie permite visualizar
de una manera grafica parametros como: casos osyraliertos y anulados,
asi mismo los procesos a tiempos, en riesgo yaataas ademas el estado de

un requerimiento lo que permitira llevar un mejonicol.
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6. Con el prototipo de la mesa de ayuda, se pudo eomoccualquier momento

el estado del requerimiento, brindando a los respaes del proceso,

informacion precisa para la toma de decisiones.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar un buen analisis del proceso, de estanmaeeespecifican todos los
acuerdos y condiciones al inicio del proyecto edtaque parezcan nuevas
funcionalidades en otras fases que puedan rettasantrega final del

proceso.

2. Se debe capacitar al personal sobre la propuedtaghstion de incidente y
problemas sobre los roles, responsabilidades,iqgadity actividades, lo que
permitira cumplir los objetivos planteados y coto dbgrar un proceso
eficiente, controlado y sobre todo que el perssahla cual es su rol dentro
del proceso y le ayudara a su motivacion y llevealzo de mejor manera sus

actividades.

3. Que el personal de la Empresa Bio Agencia de Caraaidin apligue los
procedimientos desarrollados con la finalidad dguseun control de los
procesos por parte del gerente, y obtener los ewjoesultados para

beneficio de la empresa y por ende lograr la settsbn del usuario.

4. Revision constante de los indicadores a travéprdébtipo propuesto y estos

sean analizados en las reuniones gerencialesgptmand de decisiones.
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