/

UNIUERSIDAbD auTonomaAa
DE aGuascatlentes

CENTRO DE CIENCIAS BASICAS

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

TESIS
Disefio y Evaluacion de un Proceso Integrado de Gestion de Asistencia-Incidentes de
Servicios de TI: Caso LabDC UAA

PRESENTA
Jesus Carlos Bautista Ramos

PARA OBTENER EL GRADO EN MAESTRIA EN INFORMATICA Y
TECNOLOGIAS COMPUTACIONALES

TUTOR

Dr. José Manuel Mora Tavares
COMITE TUTORAL

MC. Jorge Eduardo Macias Luévano

MC. Rosa Elena Esparza Pérez

Aguascalientes, Ags., 01 de Junio de 2014.



UNIUERSIDAbD auTonoma
DE aGuascauLEenTes

Centro de Ciencias Basicas

1.C.E JESUS CARLOS BAUTISTA RAMOS

ALUMNO (A) DE LA MAESTRIA EN INFORMATICA
Y TECNOLOGIAS COMPUTACIONALES
PRESENTE.

Estimado {a) alumno (a) Bautista:

Por medio de este conducto me permito comunicar a Usted gue hablendo recibido
los votos aprobatorios de los revisores de su trabajo de tesis y/o caso practico
titulado: “DISENO Y EVALUACION DE UN PROCESO INTEGRADO DE GESTION
DE ASISTENCIA-INCIDENTES DE SERVICIOS DE TI: CASO LABDC-UAA", hago de
su conocimiento que puede imprimir dicho documento y continuar con los
tramites para la presentacion de su examen de grado.

Sin otro particular me permito saludarle muy afectuosamente,
ATENTAMENTE
Aguascalientes, Ags, 2 de junio de 2014

“SE LUMEN PROFERRE"
EL DECANO

s }
/ o™ De

,. A

M. en C. JOSEDE JESUS RUIZ ZALLEGOS® °°Q'
[
& ¢
E 2
| -G

5 CENTRO DE CENCIAS

nieres

cep Archive,
[IRG |ty




UNIUERSIDaD auTonoma

DE acUasCallenTes

M. EN C. JOSE DE JESUS RUIZ GALLEGUS
DECAND DEL CEM R DL CILNCLAS 8ASIGAS
PRESLNIL

Pz medio del aresente como Tutar designado duzl cswdarte JE_SL'JS CARLOS BAUTISTA
RAMQS oen ID 147998 quien r=alizd © Lava o g2 Tesis titwacs: DISENO Y EVALUACION DE UN
PROCESO INTEGRADO DE GESTION DE ASISTENCIA-INCIDENTES DE SERVICIOS DE Ti:
CASO LABDC UAA de la Maestria an Informatica y [ecnologias Computacionales, y 23n
funcaments 2n 8 Articulo 17€, Apartaco || del Reglameno Serea de Donencia me pzromils emi
&l VOTO APROBATORIO o2rz que ellz pusds procecsr 3 imprimirla, » asi Somo coninuar or &l
prozzcumentc acmiristrativo para 1z abteraas del grade.

Fongo o anterior 3 su dgra sonsice'scor ¥ win olio particalar por £ momerto. ma denrmn o
erviarlz un cord al salu:do,

ATLNIAMENTFE
*Se L uner Profetie’
Anuasczlientes, Ays . 3 30 v Mayc del 201<

Dr. José Manubl hlom |avansz
ILtar de Yesis




"

UNILERSIDAD auTONOMa
DE aGUasSCauUeENTES ANIUERSARIO

uaa

M. EN C. JOSE DE JESUS RUIZ GALLEGOS
DECANO DEL CENTRO DE CIENCIAS BASICAS
PRESCNTE

Por madio del ptesants coma Integrante del Comité Tutoral designado del estudiante JESUS
CARLOS BAUTISTA RAMOS con 1D 147986 quizn realizd el frabajo dz Tesis titulado: DISENO Y
EVALUACION DE UN PROCESO INTEGRADO DE GESTION DE ASISTENCIA-INCIDENTES DE
SERVICIOS DE TI: CASQO LABDC-UAA de la Maestria en Informatica y Tecnologias
Computacionales, y con fundamento en el Articulo 175. Apartado Il del Reglameanio General de
Docencia, me permite emitr el VOTO APROBATORIO, para que e la pueda proceder a Imprimiria,
y asl como continuar con ¢l precadimienio administrativa para la obtencién del grada.

Pangeo Iz anterior a8 sJ digna consideracidn ¥ sin ofra particular por el momento, me permio
eqviarle un cerdial saludo.

ATENIAMENIE
*Se Luman Proferre’
Aguascalientes, Ags . 2 30 d2 Mayo del 2014,

M.anC.J qr_E;:!uan::c Macias Luévano
Integfanie del Comité Tutoral



Sensata

Technologles

L
- L]
.

M. EN C. JOSE DE JESUS RUIZ GALLEGOS
DECANO CEL CENTRO ZE C/ENCIAS EAS CAS
PRESENTE

P medis del presents como Irtegrarde del Conite Tutoal d=signzdo d=f estuciente JCSUS
CARLOS EAUTISTA RAMOS czn ID 147092 quien reazo ¢ rebajs ce Tesis tiuiaco DISERO Y
EVALUACION CE UN PROCESO INTEGRADO DE GEETION DE ASIETENCIA-INCIDENTES DE
SERVICIOS Us I CABU LABUL-UAA 1c la Macstria cn Informitice v lecnclogins
Comautacionales, y ¢ot fundamanio or el Artcudo ~ /s, 4panads Il del Regiamenie Sanaral de
Decsrca me perrito srriic 5| WVOTO APROBATORID para que @lia pusda srocadsr 3 impr mina,
y 3% come continua con &l wocedimianto administrative taa 3 outendidn del grado

Pongg o anlerine « @ Aigna consdescon yosic oo pardicdar por el normeets, me periio
snviade ur cordial 52 vlo

ATENTAMENT S
‘Go Lmwe- Profeca’
Aguascaliientes, Ags, a 30 de Mayo e 2014

)

M en C Rousu Swnk Esparse Pz
Inleyranle cel Comilé Tulael




AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios que me ha permitido llegar hasta este punto de mi vida. A mis
padres que me impulsaron a seguir adelante a pesar de las dificultades y a mi esposa
por soportar las molestias que le cause en este camino de estudios. A los maestros
gue me apoyaron en este camino del conocimiento, especialmente a mi tutor de tesis

Dr. Manuel Mora Tavares, por la paciencia, el apoyo y el empuje en lograr completar
este trabajo.



DEDICATORIAS

A mi esposa y a mis hijos:

Maria de los Angeles; Karla Maria, José
Luis y Jesus Carlos, por apoyarme en
mis proyectos de vida y soportar mis

ausencias.

A Tio Robert Reyes y Sharon Reyes, por
el apoyo que nos brindan a mi familia
constantemente y en todos los ambitos,
espiritual, econémico, siendo un ejemplo
de vida para nosotros por su
generosidad y gran espiritu de vida.

A las personas que me apoyaron de una
forma u otra para seguir adelante, con
sus consejos Yy alientos en seguir
adelante en el estudio y superandome

cada dia mas.



INDICE GENERAL

INDICE DE TABLAS ..ottt ettt eteate e aeeteareaneenes 3

INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt ae e ateate e e e eaesneaneenes 4

RESUMEN ..ottt ettt ettt ettt ettt et et et et et eteateeeeaeataeaeaaaaeaeeees 6

AB ST R A CT i 7

. INTRODUCCION ..ottt et et e e et e et e e e aeeaaaaaeeeaeaeaeaaaeees 8

1.1. CONTEXTO Y ANTECEDENTES GENERALES. ......uuuuuuuuuunnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnes 8

1.2. RELEVANCIA DE LA INVESTIGACION. .....uuuutuuuunnnnnnnnnnnnnnnnnnnsnnnnsnssnnssnnnnnnssnnsnnnnnnns 10

. FORMULACION DEL PROBLEMA .......coiiiiiteiteceeie e sttt 10

2.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION ESPECIFICO.......ccccviiiiiiiieiiieeieieeeiieveeeeaaeeaaaaaaaa 10

2.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ....cciiiiiiiiiieeeee e ettt ee e e e e e e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaeaens 12
2.2.1 ODbJEtiVO GENETAL......ccciieeiiicee et e e e e e e e ae s 12
2.2.2 ODbjetivos PartiCUIAreS. ......cccoeeeiiiiiiiiiii et e e eaaa s 12

2.3 PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION ..cciiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeee ettt e e e e e e e e eeeaeeaaeeaeeeaaaeees 12

2.4 PROPOSICIONES DE LA INVESTIGACION .....ccitiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeaeeeeaeeees 13

BIEIRCO TEORICO..............ceeeeeeeeeee... . ............cccceeneeen..... SO 14

3.1. LA GESTION DE SERVICIOS DE TI (ITSM) ..ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 14

SR V2 ...t ieeeee . R | S 15
3.2.1 Las Funciones/Procesos de Gestion de Asistencia de Servicios y Gestion de
INCIdENtES €N ITIL V2. .. 18
3.2.1.1 El Proceso de Gestion de INCIdentes...........uuvvverviviuiiiiiiiiiiiiirnnnnnnnnens 18
3.2.1.2 La Funcion de Asistencia de ServiCios ........cccccuuvuuvemummenuriinnnnnnnnnnnns 25

3.3 ISO/MEC 20000........ccitiieeeeeeeeeeeee e 30
3.3.1 Las Funciones/Procesos de Gestion de Asistencia de Servicios y Gestion de
INCIdeNteS €N ISO 20000 ......uuieeeeeeeeiiiiiiaa et e e e e et a e e e e e e e eeeneanaa e eeeeas 31
3.3.1.1 El Proceso de Gestion de INCIdentes............uvvvvevivviviiviiiiiiiiiniiiinnnnnns 31
3.3.1.2 La Funcion de Asistencia de ServiCios ........cccccuvvvuveuvmenvenennnnnnnnnnnnns 33

BUAMOF V3 . 34
3.4.1 Las Funciones/Procesos de Gestion de Asistencia de Servicios y Gestion de
INCIdeNteS €N MOF V3. ... et e e e e e e 34
3.4.1.1 El Proceso de Gestion de INCIdeNntes..........uuvvvvvviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnnnns 35
3.4.1.2 La Funcion de Asistencia de ServiCiosS .............uuuveuveiemuimmimmmniienninnnns 55
3.5 Diagramas de Flujos de Trabajo basados en ITIL (MS ViSiO) ............uuvveennnne 70

3.6 ESTUDIO DE CASOS RELACIONADOS......cctittieeeiieieeeeieeeeeeeeeeeeaeeaeeaeeeaeeaeeeeeeeeeeeens 72



3.6.1 Classifying ITIL Processes, A taxonomy under Tool Support Aspect
(BreNNEI,2006) ......eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 72
3.6.2 Transforming IT Service Management — the ITIL Impact (Carter-Steel et al.,

3.6.3 An Implementation of ITIL Guidelines for IT Support Process in a Service
Organization (Talla-Valverde, 2013) ..........uuuuiiiiimiiiiiiiiiiiriieiieieieieeeeeeeeeenneees 85

3.7 LIMITACIONES Y CONTRIBUCIONES DE TEORIA BASE Y CASOS RELACIONADOS ...92
An Implementation of ITIL Guidelines for IT Support Process in a Service

Organization (Talla-Valverde, 2013) ..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeiieeeeee. 94
3.7.1 Tabla de Comparativa de Metodologias ..........coouiiuviiieiiieeiniiiiiiiieeeee e 95

4. DISENO DEL PROCESO BASICO DE ASISTENCIA DE SERVICIOS Y GESTION
DE INCIDENTES BASADO EN ISO 20000, ITILV2Y MOF 3.......coiiiiiiiiiiieeeeene 100

5. APLICACION DEL PROCESO ......ccuiiiiiiieieiiectecieeee ettt sa e 106

INCIDENTES DE TI USANDO UNA HERRAMIENTA OPEN SOURCE ............... 129
7. DISCUSION DE RESULTADOS ...ttt eeeaa e e eenaaa e 137
7.1 DATOS DEMOGRAFICOS ... eeeeeee e e e e e e et et e e e e e e e e e e eneaens 137
7.2 EVALUACION METODOLOGICA ..ot e e e e e e aens 139
7.3 ANALISIS ESTADISTICO . ueeeieeeee e e e e e eeaenn 142
7.3.1 CoNSrUCtO 1 = Ut . ..n e 142
7.3.2 Constructo 2 - Facilidad de USO........cuveeeeeeeeee e 143
7.3.3 Constructo 3 - Compatibilidad............ccccceeiiiiiiiiicc e 143
7.3.4 Constructo 4 — CreenciaS NOMMALIVAS. ... .cueee e 144
7.3.5 ConStructo 5 - ACHIUA FINAL.......ouiieieeee e 144
8. CON CLUSIONES. ... oot e 145
GO S A R D e 146
BIB IO G R AR A . oo 148
AN X O S .o 149



INDICE DE TABLAS
Tabla 1. Categorias y Prioridades del Incidente (MOF V3. 2005). ........ccccceeeenee 43
Tabla 2. Aéreas del Negocio y Prioridades (MOF V3, 2005) .........cccccuvveeeeeeennnne 44

Tabla 3. Sistema de Codificacion del Impacto contra la Prioridad de la Urgencia.
(MO V3, 2005) ...uitieeieeeee ettt e e e e ettt e e e e e e et e e e e e e e e e annneneees 45

Tabla 4. Ejemplo de Cédigos de Prioridad y Objetivo de Tiempos de Resolucion.
(IMOF V3, 2005). ..euuuuuuuueruuenssseunesssssssssnssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnnsnnnns 45

Tabla 5. Roles y Responsabilidades de la Gestion de Incidentes. (MOF V3, 2005)

Tabla 6. Estructuras del Escritorio de Servicios (MOF V3, 2005) .......ccccceee.e.... 60

Tabla 7. Definicién de los Puntos Centrales de Contacto (MOF V3, 2005)........ 62

Tabla 8. Tipos de Contactos por Categoria (MOF V3, 2005)........cccccevvvivieeeeennn. 63
Tabla 9. Simbolos ITIL utilizados en MiCroSoft ViSiO. .........cevveeiiiiiiiiiiiiiiiieennnns 71
Tabla I. Detalle del proceso Help-Desk (Gestidn de Asistencia)...................... 110
Tabla Il. Detalle del proceso Gestion de Incidentes..........ccccceevieeeiiiiiiiiceneeeennn, 110



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Organigrama del LABDC (Mora et al. 2012) ........ccoovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 9
Figura 2. Arquitectura General del LabDC UAA ........oooiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 11
Figura 3. Marco de Publicaciones ITIL (fuente OGC) (Bon et al., 2007)............. 17

Figura 4. Posicion del Proceso de Gestién del Incidente (fuente itSMF) (Bon et al.

Figura 6. Escalado de Incidente (fuente OGC) (Bon et al. 2007). ........cccevvvreenn.. 20

Figura 7. Posicién del proceso de Gestion del Incidente (fuente: itSMF) (Bon et al.

Figura 8. Ambito de aplicacion de Asistencia de Servicios ITIL (Brenner, 2006)26

Figura 9. Centro de Servicio al Usuario Distribuida con Control Central (OGC)

(BON €L Al 2007)...ceeiiiiie e a e e e e e e e aara 27
Figura 10. Procesos de Gestion de Servicios. (ISO/IEC 20000-1:2005)............. 30
Figura 11, El Modelo de procesos MOF (MOF V3, 2005).........ccccceeeeieeeeeiieiinnnnnnn. 35
Figura 12. Ciclo de Vida del Incidente (MOF V3, 2005) ..........ccovviieieeeeeeieeiiiinnnnn. 37

Figura 13. Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Incidentes (MOF V3,

Figura 14. Ejemplo de la cola de trabajos de un service Desk. (MOF V3, 2005)47

Figura 15. Interacciones del Escritorio de Servicios. (MOF V3, 2005)............... 61

Figura 16. Flujo de Operaciones Diarias del Escritorio de Servicio. (MOF V3, 2005)

................................................................................................................................ 66
Figura 17. Modelo de programacion horarios del Escritorio de Servicio.......... 68
(MOF V3, 2005) ...ttt eee et ee e en s, 68
Figura 18. Modelo de operacién de HELP DESK - ITIL. .....ccovviiiiiiiiniieeeeceeeiii, 72

Figura 19. Conceptos del Acuerdo de Nivel de Servicio (Brenner, 2006).......... 73



Figura 20. Modelo Genérico del Ciclo de Vida del la gestién de procesos.
(Brenner, 20006) ........uuuiiiie et e e e e e e et e e e e e e e e aaara 74

Figura 21. Modelo 3C para clasificar los sistemas CSCW. (Brenner, 2006)...... 75
Figura 22. Caracteristicas de procesos ITSM de ITIL. (Brenner, 2006)............. 77

Figura 23. Taxonomia de Proceso ITIL, (ubicando service desk) (Brenner, 2006)

Figura 27. Practica Actual del Escritorio de Servicio. (Talla-Valverde, 2013) ...88
Figura 28. Directrices del Escritorio de Servicio. (Talla-Valverde, 2013)........... 88
Figura 29 Practica Actual de Gestion de Incidente. (Talla-Valverde, 2013)....... 90

Figura 30. Directrices de Gestion de Incidentes.(Talla-Valverde, 2013)............ 90



RESUMEN

En la actualidad en las organizaciones en constante crecimiento y evolucién, no
importando su tamafo; se ven en la necesidad de un sistema para gestionar los
incidentes que suceden en la operacion del dia a dia.

Por esto es necesario la implementacion de un sistema que apoye en la gestion de los
requerimientos de usuarios de servicios y soporte a la infraestructura de Tl (tecnologias
de la informacion), de las organizaciones; y en este contexto, es importante el apoyo
de metodologias como ITIL V2, ISO 20000 y MOF V3, de uso mundial para sustentar la
implementacion de una herramienta de asistencia-incidentes.

En los departamentos de Tl se tiene la problematica de que no se cuenta con una
herramienta de apoyo para controlar los incidentes y los requerimientos de servicio del
usuario, esto origina que el departamento no sea eficiente, y se llegue a crear un caos
en la atencion de incidentes o requerimientos de informacion.

En este proyecto de caso practico de tesis, propone un proceso de gestion de
asistencia-incidentes con el apoyo de herramientas open source, faciles de
implementar y faciles de usar, tanto para la atencién del personal, como para el
personal del departamento de TI.

En la presente tesis se utiliza el sistema Moodle Il del LabDC-UAA, como apoyo para
obtener los incidentes que actualmente estan sucediendo dentro de la organizacion.
Estos incidentes sirven de apoyo para el andlisis de los procesos que el sistema de

asistencia sugerido sea eficaz y demostrar su utilidad futura.



ABSTRACT

Today in organizations constantly growing and evolution, regardless of its size; are
needs of a system to manage incidents that happen in everyday operation.

Therefore the implementation of a system is necessary that supports management of
users requirements and support services to the IT infrastructure ( information
technology ) organizations; and in this context, it is important to support methodologies
like ITIL V2, 1ISO 20000 and MOF V3, the worldwide uses to support the implementation
of a tool - support incidents.

IT departments have the problem that there not have Support tool to manage the
incidents and service requirements of the user, this causes the department is not
efficient , and may be created chaos in care incidents or requests for information.

In this case study draft thesis proposes a process of incident management assistance -
supported open source tools, easy to implement and easy to use for both care staff ,
and staff of the department.

In this thesis the Moodle Il LabDC - UAA system is used as a support for the incidents
that are happening within the organization. These incidents serve to support the
analysis of the processes suggested attendance system is effective and demonstrate its

future use fullness.



1. INTRODUCCION

1.1. Contexto y Antecedentes Generales.
De manera general el Laboratorio del Data Center de la Universidad Autonoma de
Aguascalientes LABDC-UAA, es un laboratorio destinado a proporcionar servicios de Tl
para la carrera de LTI y la Maestria en Informética y Tecnologias Computacionales. Asi
mismo Su planeacién, disefio, autorizacion de recursos financieros, instalacion y

puesta en marcha ocurrié de Enero 2011 a Julio 2012.

Acorde a Documentos de Disefio del Laboratorio (Mora et al. 2012), el objetivo del
Proyecto se establecié como:

Contar con una Laboratorio Avanzado de Informatica de tipo Data Center para apoyar
las actividades de Docencia de Cursos pertinentes de la Carrera de LTI y de la
Maestria MTIC, asi como Proyectos de Investigacion en Gestidon en Ingenieria de

Servicios de TI.

Asi mismo, se plantearon los siguientes objetivos especificos (Mora et al. 2012):

Objetivo 1: Contar con un ambiente avanzado (Lab Data Center) de Gestién de
Servicios de Tl que permita la docencia de cursos especiales de la Maestria en
Informéatica y Tecnologias Computacionales, y de la Lic en Tl (cursos de Gestion de T,
10° semestre y curso optativo de Taller de Gestion de Servicios de TI).

Objetivo 2: Contar con un ambiente avanzado (Lab Data Center) de Gestion
de Servicios de Tl que permita la Investigacion en la Ingenieria y la Gestién de

Servicios de Tl de Nivel Maestria y Doctorado, asi como Proyectos adicionales.

Objetivo 3: Contar con un ambiente avanzado (Lab Data Center) de Gestion de
Servicios de Tl que apoye la realizacion de Practicas de Becarios de la Maestria  en
Informética y Tecnologias Computacionales (MITC), Préacticas Profesionales y de

Servicio Social.



Objetivo 4: Contar con un ambiente avanzado (Lab Data Center) de Gestion de
Servicios de Tl que permita la imparticion de Cursos Cortos Procesos y Herramientas
de Gestion de Servicios de Tl a la Industria.

El laboratorio inici6 oferta de servicios de Tl en Agosto 2012 con 14 servicios. En Enero
2013 se amplio a 28 servicios de TI.

Respecto al personal encargado, el laboratorio no cuenta con personal de tiempo

completo. En Figura 1, se presenta el organigrama (Mora et al. 2012) planeado:

LABDC GENERAL LABDC STEERING COMMITTEE
MANAGER .
Dr. Manuel Mora MC. Dena, Dr. Mora, Coord, Lopez, MC. Macias
' , '
LAEDC RESEARCH LAEDC OPERATIONS LABDC FINANCIAL
MANAGER MANAGER MANAGER
Dr. Manuel Mora Dr. Manuel Mora Financial Manager
LABDC RESEARCH LABDC TECH SUPPORT
" COLLABORATORS .. TEAM IT FINANCIAL STAFF
MC. Margarita Mondragdn 1l lzac Perez Stiaf Office DSI
Ing. Alma Jimenez Ing. Alma Jimenez
Ing. Edgar Leon Ing. Edgar Leon

Figura 1. Organigrama del LABDC (Mora et al. 2012)

El organigrama planeado en la figura 1, refleja un administrador general, 3
supervisores (investigacion, operaciones, y financiero) y 3 grupos de colaboracion. Por
restricciones de presupuesto, la operacion real actual es la siguiente: 1 coordinador
general (tiempo extra asignado), 1 Técnico de Apoyo como Soporte Técnico de 20

horas/semana, 3 Becarios de MITC (de 10 horas c/u x semana).



1.2. Relevancia de la Investigacion.

La relevancia del proyecto cabe en el hecho de implementar una herramienta de uso a
nivel internacional, esta herramienta se necesita simplificar para una mejora tanto de
costo, como de uso e implementacion rapida y eficiente. Con esto ademas mejorar el
servicio que ofrece en el Lab DC UAA, asi como tener un control mas eficiente del area
de tecnologias brindando un nivel de soporte de muy alta calidad, eficiente y oportuno,
apoyados por una herramienta Open Source basada en la metodologias como I1SO
20000, ITIL V2 y MOF 3.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2.1 Problema de Investigacién Especifico

En el caso especifico Laboratorio LabDC, la problematica actual consiste en:

Debido principalmente a la no disponibilidad de recursos financieros para contar con
personal de tiempo completo. También es positivo indicar que la demanda actual de
servicios de Tl instalados es aln baja, y esto se convierte en un circulo negativo: no se
autoriza mas personal ya que no se explotan todos los servicios de Tl y viceversa. Sin
embargo, los 28 servicios de Tl estan totalmente operativos y demandan un monitoreo
de métricas como lo recomiendan las mejores practicas de 1SO 20000, ITIL V2 y MOF
3. Asi mismo, a pesar de la poca utilizacién actual, la infraestructura de TI del
Laboratorio demanda un proceso de monitoreo basico. La Fig. 2 reporta la Arquitectura

general del LabDC.
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Figura 2. Arquitectura General del LabDC UAA

En resumen, en el plan inicial del Laboratorio se ha definido un Manual Basico de
Politica y Operaciones, que incluye las tareas de Monitoreo de manera general. Asi
mismo se cuenta con algunas herramientas open source para realizar monitoreo
general. Sin embargo, a la fecha no han sido implantados por la falta de definicion de
un proceso concreto que defina las métricas principales y las tareas a realizar de
manera detallada para el soporte a los usuarios y las problematicas que surgen en el
trabajo diario del Laboratorio. Esta Tesis es desarrollada para ayudar en tal
problematica con apoyo de metodologias de caracter internacional, tales como 1SO
20000, ITIL V2 y MOF 3.
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2.2 Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Objetivo General

Disefiar un Proceso Integrado de Gestion de Asistencia-Incidentes de Servicios de TI
basado en las mejores practicas 1SO 20000, complementados con propuestas
particulares de ITIL V2 y MOF V3.

2.2.2 Objetivos Particulares.

Determinar los Procesos propuestos en ISO 20000, ITIL V2 y MOF 3, para soportar las

operaciones de Servicios de TI.

1. Disefiar un proceso integrado de Soporte de Operaciones de Servicios de TI

basado en tales revisiones y que sea adecuado.

2. Soportar el Proceso disefiado con alguna herramienta open-source.

3. Identificar los valores obtenidos en los constructos de la utilidad, facilidad de uso,
compatibilidad, creencias normativas y actitud final, percibidos por una muestra
piloto de Profesionistas de Tl de Data Centers similares al LabDC-DSI-UAA, al

evaluar el modelo disefiado y la herramienta de soporte.

2.3 Preguntas de la Investigacion

1. ¢Cudles son los Procesos propuestos en ISO 20000, ITIL V2 y MOF 3, para

soportar las operaciones de Servicios de TI?

2. ¢Es factible disefiar un proceso integrado de Soporte de Operaciones de Servicios

de Tl basado en tales revisiones que sea adecuado?

3. ¢Es factible soportar el Proceso disefiado con alguna de las herramientas open-

source disponibles?
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4. ¢Cuales son los valores obtenidos en los constructos de utilidad, facilidad de uso,
compatibilidad, creencias normativas y actitud final, percibidos por una muestra
piloto de Profesionistas en Tl de Data Centers similares al LabDC-DSI-UAA, al
evaluar El Modelo disefiado y la Herramienta de Soporte (si (3) es logrado) ?

2.4 Proposiciones de la Investigacion
1. Las Funciones/Procesos de Asistencia de Servicios de Tl y de Gestion de
Incidentes de 1SO 20000 tienen procesos para ser usados en un Disefio de un

Proceso de soporte, y existe correspondencia con procesos en ITIL V2 y MOF 3.

2. Las funciones/Proceso de Asistencia de Servicios de Tl basado en ISO 20000 y
complementado con los sub-procesos asociados de ITIL V2 y MOF 3 que sea
adecuado y factible de ser disefiado.

3. Las Funciones/Proceso disefiados son factible de ser soportados con una

herramienta open-source.

4. Los valores obtenidos en los constructos utilidad, facilidad de uso, compatibilidad,
creencias normativas y actitud final, percibidos por una muestra piloto de
Profesionistas en Tl de Data Centers similares al LabDC al evaluar El Modelo
disefiado y la Herramienta de Soporte sera adecuados (valores mayores o iguales

a 3 en un Escala de Likert de 1 a 5).
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4. MARCO TEORICO.

3.1. La Gestion de Servicios de Tl (ITSM)

La gestion de servicios es algo mas que un conjunto de capacidades. También es una
practica profesional con el apoyo de un amplio conjunto de conocimientos, experiencia
y habilidades. (TSO, 2007)

Como parte principal del proceso de entregar valor al cliente, la Gestion de Servicios
de TI forman un conjunto de capacidades organizativas para generar valor en forma de
servicio para los clientes.  Anteriormente se menciono que un servicio es un medio
para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que se quieren obtener, y
sin asumir los costes o riesgos. El valor es la utilidad que el cliente recibe y la garantia
es como el cliente recibe dicha utilidad, esto forma parte esencial de lo que es el
servicio.

Aqui cabe destacar la gestién del servicio en funcién a la tecnologia, donde un servicio
es el resultado obtenido, como el servicio de impresiéon, la comunicacion, el correo
electrénico y no la tecnologia en si. Entonces llegamos a la conclusibn de que la
gestion del servicio es la habilidad y capacidad organizacional de transformar los
recursos disponibles en servicios de valor.

En el marco de ITSM se encuentran diferentes marcos de referencia o estandares que
permiten realizar la gestion de configuraciones, entre los que se encuentran ITIL V2,
ITIL V3, 1SO20000, MOF, COBIT, entre otros. Aungque el mas conocido a nivel
internacional es ITIL por lo que se estudiara la version 2, principalmente la fase de
Soporte al Servicio, enfocando la mayor atenciéon en los procesos de Gestion de
Incidentes y la funcion de Asistencia de Servicios (Service Desk). De igual forma, se
revisardn 1SO20000 y MOF3 para identificar la correspondencia entre los procesos
planteados en cada uno de estos marcos de referencia y crear una comparacion para

comprender dichos procesos.
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3.2 ITIL V2

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL), fue
desarrollada a finales de 1980, esta biblioteca se ha convertido en un estandar por
default en la gestion de los servicios que brindan los departamentos de tecnologias de
la informacién. Fue desarrollado como una guia en el gobierno de UK. La estructura
con la que se cred ITIL es util en las organizaciones de todo tipo de sectores como
base de consulta, educacion y una herramienta de soporte de software. La Bibliotecas
es de uso libre y también pertenece a la OGC (office of government commerce).

La necesidad de las organizaciones para alcanzar sus objetivos corporativos vio la
necesidad de tener un estandar como lo es ITIL, y como ha habido una necesidad
creciente de servicios de Tl de calidad aceptables dentro del marco de la organizacion
y de los objetivos de la misma, asi como que se satisfagan los requerimientos del
cliente.

Los sistemas de informacién solo pueden satisfacer los objetivos del negocio si estan
disponibles los sistemas para el usuario, y si hay fallas o cambios en el sistema, se
reciba apoyo por medio de mantenimiento y soporte. (Bon et al, 2007)

En el ciclo de vida de los productos de TI, la fase de operaciones consume alrededor
del 80% del tiempo y del costo y el otro 20% se consume en el desarrollo del producto.
Para esto es importante la gestion de los servicios de TI. Esta gestién es importante
para todo tipo de tamafio de organizaciones, asi como en sus variantes de publica o
privada y con servicios de Tl internos o por proveedores de Tl externos. Al final los
servicios deben de ser buenos, de alta calidad y de un precio aceptable.

ITIL es creada para informar las mejores practicas en la gestion de servicios de TI.
Esta definida esencialmente en la calidad del servicio y en la eficiencia de los servicios.
ITIL da un marco Unico para las tareas del area de TI, como parte del servicio y basado
en la infraestructura de TI. Los procesos y/o tareas del area de TIl. Las actividades se
dividen en procesos que nos dan un marco de referencia eficaz para la gestion de
Servicios de TI. Estos procesos nos proporcionan tareas del area de Tl, como son,
desarrollo de servicios, gestién de infraestructura, provision y mantenimiento de los
servicios.

ITIL presenta mejores practicas utilizadas en las organizaciones. Los libros de ITIL nos

muestran como son los procesos y como identificarlos para optimizarlos y coordinarlos
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entre ellos en una organizacion. También los libros nos proporcionan la terminologia

necesaria para definir objetivos y esfuerzos necesarios para su cumplimiento.

Dentro de los planteamientos de los procesos de ITIL, debe describirse primero lo que

incluye la Gestion de Servicios de TI, para obtener servicios de calidad. Cada

organizacion es diferente y conforme con este principio en cada tipo de organizacion

las estructuras de procesos y las tareas asi como responsabilidades son variables y

muy cambiantes. Los procesos ofrecen un punto de referencia que no cambia con

tanta frecuencia y apoya a tener un buen nivel de calidad de servicios de TI.

Lista de beneficios de ITIL para el cliente y la organizacion:

Servicios de Tl orientados al cliente

Acuerdos de calidad de los servicios

Mejor informacion de los servicios para el cliente.

Gestion mas eficaz de la calidad, disponibilidad, confiabilidad y costo de los
Servicios.

La comunicacion es mas eficiente con la organizacion Tl al tener vias de
comunicacion bien definidas.

La organizacion de Tl crea una estructura y unos objetivos corporativos.

La organizacion de TI tiene control sobre la infraestructura y los servicios que
ofrece y por lo tanto los cambios son mas eficientemente controlables.
Factibilidad de que proveedores externos tomen el control de algunos de los
elementos de los servicios de TI.

Sustenta la introduccién de un sistema de gestion de calidad como ISO 9000.
Crea un marco de referencia entre la comunicacion interna con los proveedores

y un estandar de procedimientos.

Lista de problemas en general de uso de ITIL:

La introduccién se lleva mucho tiempo y esfuerzo.
Cambio cultural de la organizacion.

Frustracion por no cumplir objetivos.

Procesos burocraticos excesivos

Puede que un servicio no se mejore.
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e Los resultados puede que no se den en el momento en cuanto a mejora e
inversion sino a largo plazo.
e La organizacién debe de comprometer al personal de todos los niveles en la

implementacién, lo cual puede crear conflictos entre los departamentos.

Los problemas y errores son superables con el entendimiento y uso de buenas
practicas dentro del marco ITIL en linea con el negocio y sus necesidades a la

organizacion a la que se dara soporte de TI. (Bon et al., 2007)

ITIL fue producido originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros centrales
cubriendo las dos principales areas de Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio.
Estos libros centrales fueron mas tarde soportados por 30 libros complementarios que
cubrian una numerosa variedad de temas, desde el cableado hasta la gestiéon de la
continuidad del negocio. A partir del afio 2000, se acometid una revision de la
biblioteca. En esta revision, ITIL ha sido reestructurada constantemente para hacer
mas simple el acceder a la informacién necesaria para administrar sus servicios. (Rios,

2007)

"El aspecto que hace unico ITIL es que ofrece un marco de trabajo especifico basado
en la experiencia practica de un conjunto global de usuarios profesionales." (Bon et al,
2007). La figura 3, muestra en resumen ciertos aspectos actualizados de publicaciones
ITIL.

— —
Planificacion para la Implementacidn de la Gestidgn Servicio
I |
E

I Gestion del Servido

wr

Soporte del Servicio

Gestion de la
Infraestructura
TIC

0 —~n0B Dz
‘g
5]

W =00=03nfM=

Seguridad

Gestion de Aplicaciones
— | | I

Figura 3. Marco de Publicaciones ITIL (fuente OGC) (Bon et al., 2007)
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Dentro del marco de ITIL se menciona el concepto de servicio sin embargo, ¢Qué es
un servicio? Un "servicio" es un medio para generar valor para los clientes y las
organizaciones, los servicios facilitan los resultados que los clientes desean obtener sin
necesidad de involucrarse en los riesgos. Hay una variedad de contextos en los que la
definicion de un servicio se puede sobre ampliar, pero como un concepto base, el
servicio es el medio de la entrega de valor y no importa lo que su organizacién opte por

definir un servicio, éste debe de estar en el centro de lo que define un servicio.

3.2.1 Las Funciones/Procesos de Gestion de Asistencia de Servicios y
Gestion de Incidentes en ITIL V2

3.2.1.1 El Proceso de Gestion de Incidentes

Comenzando con la definicion que ofrece ITIL define como incidente: “Un incidente es
cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un servicio y que
provoca, o puede provocar, la interrupcion o reduccion en la calidad del servicio” (Bon
et al. 2007). Al igual que en ISO 20000, el proceso de Gestidn de Incidentes también
resuelve los incidentes y proporciona de nueva cuenta el servicio en la mayor brevedad
posible tratando de mantener un impacto menor sobre el negocio. Dentro de sus
actividades esta la deteccién y registro de los incidentes para tener una clasificacion y
mejorar el soporte inicial, y asi poder catalogar o priorizar el impacto, la urgencia del
incidente. Se debe hacer una investigacion y diagnostico del incidente para tener una
resolucion, recuperacion y cierre. Es también importante darle seguimiento y la
correcta comunicacién con el cliente. En la figura 4 se muestra en que aéreas impacta

el proceso de gestion de incidente dentro del marco de ITIL V2.

Organizacian

Usuarios Cantro de Gestidn de Servidores y Redes Dresarra i y Provesdores
Servicio @ Arquitectos
Procesamiento Central
&
Sisvema Telefonico

Saper Usuarios

Gestidn de
las Aplicaciones 3* linea

1" linea 2* linea n linea

Gwaenag=T

Proceso Gestidn del Incadents

Figura 4. Posicion del Proceso de Gestidn del Incidente (fuente itSMF) (Bon et al.
2007)
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La Peticion de Servicios para resolver, gestionar el 6 los incidentes es registrada en la
CMDB (Base de datos de conocimientos), los cuales estan de acuerdo con los SLA
(Acuerdos de Nivel de Servicio), acordados con el cliente. Estas peticiones pueden ser,
preguntas, modificantes administrativas (altas, cambios, bajas de contrasefia), etc. En
resumen la Peticion de Servicio, es una necesidad del usuario de soporte, suministro,
informacién, asesoramiento el cual no estd definido como un servicio estandar y
genera una Peticion de Cambio (RFC). Este RFC es atendido por la Gestién de
Cambios y no por la Gestion de Incidentes.
Los incidentes tienen un impacto, una urgencia y una prioridad. Estos factores son
determinados por los SLA y las prioridades en la seriedad del error en el negocio y el
usuario, estos factores también determinan cuando escalar un incidente a niveles
superiores, estos son:

e Segunda linea o segundo grado

e Tercer linea o tercer grado

e Nivel superior

e La prioridad de incidente no es determinado por el usuario, sino por los factores

siguientes:
e Impacto del Incidente, es determinado por el nivel de afectacion al negocio.
e Urgencia del Incidente, tiempo aceptable en que se tarda la solucion al
incidente.

A continuacién se ejemplifica en el cuadro de la figura 5, un sistema de codificacién de

una prioridad en cuanto al impacto y a la urgencia de un incidente.

IMPACTO
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e 0 edio 4|0
—~ Wﬂ l
Critico ) Alto Medio
Alto ] hora « 8 haras < M horas

—
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MEdJD A /:.;:Iﬂrii _.f’f‘—’—’rﬂ mra‘
. Medio Bap Flanifieado
EHJ v 2 beras 48 haras laneac
< - < P

Figura 5. Ejemplo de un sistema de codificacion de una prioridad (Bon et al.
2007).

URGENCIA
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Existen dos tipos de escalamiento dentro del marco ITIL, estos son, Escalado
Funcional y Escalado jerarquico. Estos grupos de experiencia son los responsables de
la gestion de los incidentes dependiendo del nivel de capacidad en primera instancia se
atiende por el escalado funcional y si es mas complejo se lleva hasta el nivel
jerarquico. (Bon et al. 2007)

El nivel requerido de experiencia, la urgencia y la autoridad definen por cual ruta sera
asignado el incidente. Las rutas del Centro de Servicio al usuario las pueden observar
en la figura 6.

Primera linea de soporte | Segunda linea de soporte | Tercera linea de soporte | N inea de soporte

Deteccion y I | |
Registro I l '
' » . .
Procedimiento Si I l |
de Peticon - I I I
| | |
Soporte Inicial ' ' '
| | |
| ; | |
¢Resuelto? No &l Diagnosticar | I
| | |
Resolution ! N|o » Mbgu I
Pecovery | | [EEssncsbaml) |
| —— | |
| R poey vonn | iResuslto? - No-b@
| | [
‘ .
| | Resolucion |
—_ | L neciperain | |
Cierre del Inciden [ y

Figura 6. Escalado de Incidente (fuente OGC) (Bon et al. 2007).

Retomando mas a detalle los niveles de escalamiento del incidente son:
e Primer nivel - Centro de Servicio al Usuario
e Segundo nivel - Departamentos de Administraciéon
e Tercer Nivel - Especialistas y Desarrolladores de Software

e Cuarto Nivel - Proveedores Externos.

Cabe destacar que para esta tesis la cual esta enfocada a una organizacion pequefa
como el LABDC, no habra tanta cantidad de niveles como se indica en la figura 6.
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Los beneficios obtenidos al tener implementado un sistema de Gestion de Incidentes

son:

Réapida resolucion de incidentes

Usuarios con mayor satisfaccion

Se tiene un Monitor de incidentes

Informacion disponible de los incidentes en forma inmediata.
Eficaz uso de personal.

Registro eficaz de los incidentes

Creacion de una CMDB.

Satisfaccion general.

Los contras o probleméticas a los que se encuentran las organizaciones al no contar

con la Gestion de Incidentes estan las siguientes:

Un descontrol de la gestidn de la solucién de los incidentes pues no se cuenta
con un responsable de monitorizar y escalar el incidente, y como consecuencia
el incidente puede llegar a no resolverse.

En el segundo nivel, los especialistas no tienen control de los incidentes pues
los incidentes les llegan directamente, causando la interrupcién, concentracion
del especialista en un incidente en especifico hasta terminar de solucionarlo
completamente.

No existe reporte o0 monitoreo del incidente.

En la figura 7, se puede observar la posicion y las actividades dentro del proceso de

gestion del Incidente.
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Figura 7. Posicion del proceso de Gestion del Incidente (fuente: itSMF) (Bon et al.
2007).

Los procesos con los que se relaciona la Gestion de Incidentes son:

Gestién de la configuracion, aqui se gestiona la Base de Datos de la Gestion de la
Configuracion (CMDB) en donde se tiene el control de los incidentes con el registro y
solucion del incidente.

Gestién del Problema, aqui se apoya aportando informacion sobre problemas,
errores, soluciones y arreglos temporales.

Gestién del Cambio, esta parte que aporta informacion sobre los cambios y sus
incidentes con problemas por errores.

Gestidén de la Disponibilidad, en esta parte la Gestidn de Incidentes necesita la
informacion que se genera.

Gestién de la Capacidad, en esta area se refiere a la capacidad que tiene el usuario

de almacenamiento, el cual a terminarse esta, se refleja como un incidente.
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Las actividades de la Gestion de Incidentes incluyen los siguientes pasos:
Admisién y registro del Incidente, Clasificacion y Soporte Inicial, Comparacion,
Investigacién y Diagnostico, Resolucion y Recuperacion, Cierre, Monitorizacién y
seguimiento del proceso. Para cumplir con las actividades anteriores el Centro de
Servicio al Usuario debe de llevar un registro de los incidentes de una forma inmediata.
Esto formaliza el control del incidente Tener el control ayuda determinar las causas, el
impacto, redundancia en la solucién del problema y los niveles de servicios ofrecidos
por el Centro de Servicio al Usuario. El incidente puede ser detectado por el usuario,
un sistema, un empleado del Centro de Servicios, 0 por otra persona que no sea
precisamente del departamento de Tl y se debe evitar registrar el mismo incidente dos
veces, por lo cual se revisa que no exista o este creado en el sistema con anterioridad.
Para registrar un incidente segin (Bon et al. 2007), se deberan de llevar los siguientes
pasos:

e Asignar un niumero de Referencia

e Registrar la informacién como hora, sintomas, usuario, persona encargada del

tema, programas y/o equipos afectados.
e Completar con detalles de la mayor informacion que se tenga sobre el incidente.
e Alertar si es necesario cuando falle un componente critico, notificando a los

usuarios y departamentos afectados

Los incidentes se clasifican para facilitar el manejo, categorizacién y registro. Las
clasificaciones son por:

Categoria, esta categoria esta definida por el origen del incidente, pues puede
venir de un procesamiento central, de una Red, una funcionalidad, organizaciéon o una
peticion de servicio.

Prioridad, esta prioridad es basada en la urgencia del incidente y el impacto.

Servicio, de acuerdo a los SLA, se identifica a que servicio se esta asignando.

Grupo de Soporte, en esta seccion se define la asignacion del incidente de

acuerdo al nivel de complejidad del incidente.

Tiempo estimado, este tiempo estd definido por el tiempo méaximo estimado

para resolver el incidente, los cuales se lleva control en el sistema.

Referencia numérica del incidente. Este es el nimero de control para el cliente

del incidente registrado el cual le sirve para controlar el seguimiento del incidente.
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Posicién del Flujo de Trabajo (estado), es la forma en que se clasifica el incidente,
nuevo, admitido, planeado, asignado, activo, suspendido, resuelto, cerrado. (Bon et al.
2007).

Posterior a la clasificacion del incidente, deben de hacer una verificacion, si existen
otros incidentes anteriores y con caracteristicas similares y hacer una relaciéon para que
no se dupliquen las soluciones y los problemas. Si el incidente tiene una complejidad
mayor entonces se asigna a grupos de mayor experiencia o nivel de conocimiento
técnico. Ya resuelto el incidente en forma satisfactoria se registra en el sistema, de lo
contrario se mantiene abierto. El cierre del incidente debe de registrarse con la
categoria final, la prioridad del incidente, servicio afectado, clientes y componente de
hardware afectado o causante del incidente. Y el seguimiento es importante para
informar al usuario y llevar un control del progreso del estado del incidente y de ahi

determinar el escalamiento del mismo.

El Centro de Servicios deberd de contar con un Gestor de Incidentes el cual es el
responsable del control del proceso; este control debera de llevar informes detallados,
para identificar las incidencias, progreso, horarios, niveles de servicio, estadisticas

generales de los incidentes.

Y los factores criticos del la Gestion del Incidente, estdn en no contar con una CMDB
actualizada, la cual ayude a estimar impacto y urgencia de los incidentes. Por lo tanto
la base de conocimientos no se veria actualizada con las soluciones y errores de los
problemas conocidos. Otro de los factores es tener un sistema para registrar y
controlar los incidentes con un adecuado tiempo de solucion. La evaluacion de
rendimientos del Gestor de incidentes nos puede dar pardmetros como, niumero de
incidentes, tiempos de solucion, porcentaje de cumplimiento de SLA, Coste de soporte
por incidente, Area de soluciéon del incidente, Numero de incidentes no resueltos y asi

determinar la efectividad del Centro de Servicio.
Uno de los factores criticos en la implementacion de un sistema de Gestion de
Incidentes son los costes en la definicion, comunicacién de procesos y procedimientos,

capacitacion e instrucciéon del personal y la seleccion y compra de herramientas para
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dar soporte al sistema y los posibles problemas a los que se ven enfrentados segun
(Bon et al. 2007):

e Una conexion entre la Gestion del Incidente y la del Problema muy defectuosa -
al estar estas dos aéreas con una mala interfaz, los incidentes y los problemas
no estaran comunicados y a su vez la soluciones temporales a los problemas
no se conocerian y habria menos informacién del historial y documentacion de
la experiencia de la infraestructura de Tl. Es necesario que estos dos procesos
estén muy bien ligados.

e Mala comunicacion del los errores conocidos del area de desarrollo a la de
produccién, esta parte indica que debe de haber una buena comunicacion para
que el conocimiento de errores conocidos sea mas eficiente y no se trabaje o
desperdicie tiempo en resolverlos nuevamente y se gestione la escalacién de
los incidentes en una forma mas eficaz y oportuna.

e Falta de Compromiso, el personal involucrado en la Gestion de Incidentes debe
tener el compromiso formal para llevar una correcta gestion de los incidentes en
la documentacion, y mantenimiento del historial, de lo contrario se perderia la
seriedad del las actividades de Gestion del Problema y no se lograrian los
objetivos deseados.

3.2.1.2 La Funcién de Asistencia de Servicios

Dentro del marco de ITIL V2, esta funcidon se define en la secciobn de Soporte del
Servicio, donde se describe como el cliente y usuarios obtienen soporte apropiado para
sus actividades dentro del negocio, como parte principal en la gestion de Servicios de
TI.

El tema principal que se aborda es el Centro de Servicio al Usuario, el cual es el punto
inicial y de contacto con la empresa de Tl que proporciona el servicio, inicialmente ITIL
lo da a conocer como Centro de Ayuda, y es por lo tanto el punto donde se atiende de
manera profesional al usuario y ofrecer una solucion garantizada, respondiendo a las
consultas, a los incidentes, a las peticiones, etc. El Centro de Ayuda al usuario es un
filtro que ordena los incidentes de acuerdo a su nivel.

El Centro de Ayuda tiene la funcion de registrar, resolver y monitorizar problemas, de
aqui se desprende como parte mas amplia el concepto de Servicio al Usuario, el cual

puede tener control de las peticiones de cambio (RFCS). (Bon et al. 2007).
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En la clasificacion de los procesos de ITIL, Michael Brenner, define cinco procesos
dentro de la parte de Soporte al Servicio, como se puede apreciar en la figura 8.
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Figura 8. Ambito de aplicacion de Asistencia de Servicios ITIL (Brenner, 2006)

Como parte, el modulo de Service Desk o Soporte al Servicio, se puede apreciar que
es la unidad que atiende y procesa las peticiones del usuario como un Unico punto de
contacto, posteriormente y en primera linea de soporte se apoya con la seccién de
Gestion de Incidentes. El Help Desk se encarga de procesar Unicamente los incidentes
y el Centro de Servicio al Usuario cubre mas ampliamente las actividades de soporte a
un nivel mas detallado del incidente.

El Centro de Servicio al Usuario esta relacionado a los procesos de ITIL, como
principal y es el proceso primario Gestion del Incidente, el cual registra y monitorea los
incidentes y llamadas del centro de servicio al Usuario. La relacién con el proceso de
Gestién del Cambio esta ligada con la posibilidad de instalar programas y dispositivos,
asi como la instalacion de conexiones de red y reubicaciones de equipo de computo.
En cuanto a la relacion con el proceso de Gestion de la Configuracion la relacion de la
funcion esta en el registro del incidente. Para tener control de los usuarios sobre los
productos ofertados y que tienen soporte, el Centro de Servicio al Usuario debe tener
comunicacion directa con la Gestion del Nivel de Servicio, esto para mantener
informado al usuario en forma adecuada.

Los puntos de contacto del Centro de Servicios al usuario se clasifican de la siguiente
forma:

El Centro de Servicio al Usuario Distribuido.

Son puntos de contacto central distribuidos en diferentes edificios o en diferentes

puntos geogréficos.
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Un punto central de contacto, es donde se dirigen las llamadas de contacto local y
donde se registran los incidentes de primera mano. Los puntos de contacto locales, es
donde el centro de servicio al usuario se lleva para rastrear y monitorizar los incidentes.
Un Centro de llamada, en esta opcién se tiene un teléfono central, gratuito, donde el
contacto es con un menu de voz donde el usuario es direccionado al tema que el
seleccione y al cual requiere ayuda. Posteriormente después de la seleccion, la

llamada es transferida al personal de soporte y especialista en el tema elegido.

Centro de Servicio al Usuario Virtual

Este formato de atencion al cliente es una version especializada y moderna del Centro
de Servicio al Usuario, el cual consiste en centros de Soporte locales apoyados con las
nuevas tecnologias de telecomunicaciones las redes, el internet, lo cual indica que su
ubicacién puede ser en cualquier lugar en el que se tenga acceso a estos medios. Este
modelo ofrece soporte las 24 horas. En la figura 9, se da un ejemplo de este modelo de

Centro de Servicio al Usuario.

Usuano 1 Usuario 2 Usuario n
Centro de Servicio
al Usuano Lugar A
Usuario 1 22 2 : Usuario 1
5 §‘ Centro de E =1
— VY
Usuario 2 8.2 Servicio al Usuario 3 o Usuario 2
o a Centralizado, o ©
£3 -
Usuario n S = S = Usuario n
Centro de Servicio
al Usuario Lugar C

[ Usuario 1 l I Usuario 2 | l Usuario n |

Figura 9. Centro de Servicio al Usuario Distribuida con Control Central (OGC)
(Bon et al. 2007).

El problema de este modelo (figura 9), es que no se puede dar soporte en sitio. La
autoayuda es otra forma de dar soporte, por medio de acceso WEB a la base de datos
de conocimientos, aqui se encuentra conocimiento de errores, consejos, preguntas

frecuentes, de todos los incidentes el cual sirve de apoyo para resolver problemas.
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El personal del Centro de Servicios se define de acuerdo a su mision:

Personal de Centro de Llamadas, el cual se encarga de registrar las llamadas

Unicamente y dar seguimiento de los incidentes con los especialistas.

Personal de Centro de Servicio al Usuario no Cualificado o de registro de
lamadas, ellos realizan una gestion de las llamadas mas a detalle con
procedimientos estandarizados, scripts para tratar las llamadas y una persona

llamada gestor la cual cuenta con la experiencia para este manejo.

Personal de Centro de Servicio al Usuario Cualificado, en este tipo de
Centro de Servicio al Usuario, el personal es mas calificado y con mas
habilidades y experiencia, el cual puede resolver incidentes antes de pasar a un
especialista y la velocidad de respuesta es mas eficiente en la resolucion del

incidente.

Personal del Centro de Servicio al Usuario Experto, el conocimiento de este
personal es especial y su experiencia en resolver la mayoria de los incidentes

es de los mejores.

En cuanto a las Tecnologias de los Centros de Servicios, existen opciones
como:

Herramientas de Administracion de Sistemas con Gestion de Servicios
Comunicacién VOIP Protocolo de Voz para internet.

Sistemas Interactivos de Respuesta por Voz (IVR)

Email

Fax

Teléfonos méviles, Smartphone.

Herramientas de Gestién de Conocimiento, de busqueda, etc.

Sistemas de administracion de redes.

Intranets e internet.

Dentro de las actividades que realiza el Centro de Servicio al Usuario, destacan el de

responder todas las llamadas, las cuales deben ser registradas en un sistema para su
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control, monitoreo, seguimiento y obtener métricas para el control del proceso. (Bon et
al. 2007).
Se podran encontrar las siguientes Categorias de llamadas:
Incidentes, son todas las llamadas que no contemplan cambios. En esta categoria
esta el informe de errores, el cual contempla fallos y quedas de los servicios. Las
peticiones de servicios, en ITIL se clasifican como incidentes, y como ejemplos se
pueden indicar algunas como: cuestiones de consejo, documentacion, restauracion de
archivos, claves, manejos administrativos del la infraestructura de Tl (manejo toner,
remplazo de teclado, etc.)
Cambios, en este tipo de llamadas se les indica los requerimientos de cambio de
procesos estandar de la parte de Gestion de Cambios los cuales tienen un trato formal
con un documento de requerimiento de cambio (RFC).
La efectividad es la sefia de que el cliente esté satisfecho, y se atienden datos como:
o Rapidez en la respuesta a las llamadas.
e Redireccion de las llamadas al segundo nivel de soporte
e Porcentaje de cumplimiento en compromisos de solucion.
e Comunicacion efectiva con el usuario.
e EI Centro de Servicio al Usuario debe de mantener en forma regular
documentada la gestion con las métricas apropiadas tales como:
e Porcentaje de incidentes.
e Numero de llamadas
e Tiempo de resolucién promedio por incidente, por impacto, por tiempo para
completar un requerimiento.
e Informes ACD sobre numero de llamadas abandonadas por usuarios,
promedios de llamadas.
Si el usuario no puede contactar al Centro de Servicios, el propio usuario tratara de
resolver sus errores 0 de contactar a algun usuario experto que lo ayude o
directamente con los especialistas, los cuales, por buena practica, deberan de re
direccionar al usuario al Centro de Servicio al Usuario para mantener la funcionalidad

del Centro de Servicio al Usuario.
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3.3 ISO/IEC 20000

Para que una organizacion funcione de la manera més eficaz se tiene que adoptar
normas como 1SO 20000, la cual es una norma internacional que tiene requisitos para
que dicha organizacién deba brindar servicios de calidad. Tales normas tienen un
enfoque de procesos integrados para ofrecer servicios adecuados y que satisfagan al

cliente, en la figura 10, se ven los procesos de gestion de servicios que conforman la

norma:
Procesos de la provision del servicio
Gestion de la Gestion de la
capacidad Gestion del nivel de servicio seguridad de la
informacion
Gestion de la Informes del servicio
continuidad y de la £C5 =53 Presupuestos y
disponibilidad del "~ e SN contabilidad de los
Servicio " Procesos de control N, servicios de Tl
% Saah Gestién de la configuracion :
Procesosde™.  Gestiondelcambio -~ Procesos
entrega P e de relaciones
Procesos de
Gestién de resolucién Gestion de las relaciones |
| ia entrega . S con el negocio
' °g Gestion del incidente

Figura 10. Procesos de Gestion de Servicios. (ISO/IEC 20000-1:2005)

Dentro de la Norma 1SO20000, el objetivo principal es el de proporcionar politicas y un
entorno de trabajo para permitir la gestion de los servicios de TI.

La direccion de la organizacion IT tiene el compromiso de establecer las politicas, los
objetivos y los planes de gestién del servicio. Ademas de vigilar que se cumplan los
objetivos de la gestion del servicio y la mejora continua, para garantizar el
cumplimiento con los requerimientos del cliente. También debe designar un
responsable de la coordinacion de la gestidn de los servicios y los recursos necesarios
para la prestacion del servicio. Asi mismo, debe gestionar los riesgos para la
organizacion de la gestién del servicio y los servicios y llevar una revision continua de
la gestion del servicio para conservar la continuidad y eficacia del servicio. Se debe

llevar documentacion que permita una eficiente planeacion, operacion y control de la
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gestion del servicio, tal como, politicas, planes, acuerdos de nivel de servicios (SLA),
de procesos, procedimientos y las responsabilidades del control de los diferentes
documentos y registros.

Es necesario que la alta direccion defina las funciones y responsabilidades de la
gestion del servicio para garantizar que el personal ejecute las funciones de manera

eficaz y cumplir con los objetivos de la gestion del servicio. (ISO/IEC 20000-1:2005)

3.3.1 Las Funciones/Procesos de Gestion de Asistencia de Servicios y
Gestion de Incidentes en I1ISO 20000

Dentro del los procesos de la norma ISO 20000, indicamos el Proceso de Resolucion,
el cual lo integran la Gestion del Incidente, y Gestion del Problema, los cuales se tratan
por separado. El objetivo de esta tesis es enfocado a la Gestién del Incidente
principalmente. La norma ISO 20000 no trata muy extensamente la Gestién de

Asistencia como un tema, solo lo menciona como “escritorio de servicios”.

3.3.1.1 El Proceso de Gestiéon de Incidentes

La finalidad o el objetivo primordial del proceso de gestion de Incidentes es restaurar el
servicio lo mas rapida y eficientemente posible, para tener los servicios siempre
disponibles para el cliente. Otra de las finalidades o funciones es llevar un control de
los incidentes y llevar un registro de cada uno de ellos. Asi como de llevar
procedimientos para tener el control de cada incidente contando con un control formal
de todos los incidentes.

El proceso de gestidén de incidentes es gestionado por un service desk (escritorio de

servicios), el cual es el punto de contacto con el cliente. (ISO/IEC 20000-1:2005)

ISO 20000 define la gestion de un incidente como:
e Un proceso activo y reactivo para responder a los efectos de los incidentes que
pueden afectar un servicio.
e La restauracion de un servicio y el proceso de determinar las causas que lo

originaron.
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ISO 20000 En la definicion del proceso de gestion del incidente incluye las siguientes
actividades:

e Recepcion de llamada, registro, asignacion de prioridad, clasificacion.

e Lalinea inicial de resolucion o referencia.

e Consideraciones de problemas de seguridad

e Seguimiento de Incidentes y manejo del ciclo de vida.

¢ Verificacion del incidente y cierre.

e Lalinea inicial de enlace.

e Escalacion

Para que sean registrados los incidentes deben ser reportados por medios como
llamadas telefonicas, correos de voz, visitas al area de service desk, cartas, fax, correo
electronico, interface web, etc. El registro se realiza de una manera que se ordena de
acuerdo al nivel de importancia de la informacién para su posterior analisis.

La comunicacion con el cliente es importante por lo tanto es necesario mantenerlo
informado sobre cada incidente que se reporto o de las solicitudes de servicio y se
debe de notificar con anticipacién cualquier incidencia respecto al nivel de servicio
requerido y la forma de como solucionar estas incidencias.

ISO 20000 menciona que todo el personal de apoyo debe de tener la mayor cantidad
de informacién disponible para la gestién de los incidentes, como errores conocidos,
soluciones y una base de gestiébn de configuraciones, pues los incidentes deberan
estar clasificados de acuerdo a su proceso, esto generara listas de verificacion las
cuales ayudan a restaurar el servicio al negocio.

Con el apoyo de los clientes se mantiene actualizada la informacion del incidente y su
seguimiento dentro del service desk "escritorio de servicio", pues el cliente es el que
tiene la Ultima palabra para el cierre del incidente, el que define si fue el servicio
restablecido o si aun continua degradado, o continua con fallas, lo cual causaria el

diagnostico del problema y el seguimiento hasta su solucién.

Incidente Mayor.
Este tipo de definiciobn en 1ISO 20000, lo define y asigna el administrador, el cual le
asigna a los incidentes, que claramente representen cambios en la operacion normal

del proceso de solucion de un incidente o problema.
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3.3.1.2 La Funcién de Asistencia de Servicios

Realmente en ISO 20000, no existe como tal el concepto de Funcion de Asistencia de
Servicios o como Centro de Servicio al Cliente, solamente tratan este concepto como
una “escritorio de servicios”, este tema se contempla en la seccion, “Implementar la
Gestion del Servicio y Prestar Servicios (Hacer)”. Los objetivos principales de esta
seccién son implementar objetivos y un plan de la gestion del servicio. Dentro de esta
seccion, se define que el proveedor debe implementar la gestién del servicio. En este
tema se introduce la “gestion de los grupos de trabajo incluida en el escritorio de
servicio y operaciones”; este es un grupo de soporte que da la cara al cliente y este
grupo realiza la tarea del trabajo de soporte. (ISO/IEC 20000-1:2005)
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3.4 MOF V3

La compafia Microsoft tratando de continuar con las mejores préacticas de la industria y
manteniendo el espiritu de ITIL cre6 su propia versién de Operaciones y gestiéon de los
servicios de TI. Microsoft creo su primera version de marco de trabajo de Operaciones
en 1999. MOF (Microsoft Operations Framework) fue disefiada para complementar y
estabilizar el marco de Soluciones de Operaciones de Microsoft y desarrollo de
aplicaciones (MOF V3, 2005). Claro todo alrededor del ciclo de vida de Tl. MOF nos
proporciona estructuras y procesos y las mejores practicas para el area de TI, de lo
cual se obtiene una mejora en la calidad de las operaciones de Tl. MOF esta basado
en la metodologia ITIL y la experiencia de los grupos de Operaciones de Microsoft,
asociados y usuarios asociados. La parte central de MOF son los componentes:
Modelo de Equipo, Modelo de Proceso, y Disciplina de Manejo de Riesgo. Microsoft
nos proporciona las guias de implementacion las cuales comprenden dos marcos de
trabajo, Microsoft Solutions Frameworks (MSF) y Microsoft Operations Frameworks
(MOF), estos dos marcos Interactian en el ciclo de vida para dar soluciones
minimizando el tiempo posible. Actualmente ya existe en el mercado la versién 4, pero
para este trabajo utilizaremos la versién 3, por la similitud de las metodologias en la
fase de gestion y administracion de incidencias en conjunto con asistencia y soporte al

servicio.

3.4.1 Las Funciones/Procesos de Gestion de Asistencia de Servicios y
Gestion de Incidentes en MOF V3.

Otro punto de referencia para el que se utiliza en este trabajo, es el marco de
referencias MOF 3, esta metodologia es una de la més actual y en constante
evolucion. Tomando el tema central en que estamos localizados, tenemos que la
funcion/proceso de gestion de asistencia y gestion de incidentes esta localizado en el
tercer cuadrante de los cuatro cuadrantes figura 11, de los que esta constituido MOF;
especificamente se localiza en el Cuadrante de Soporte de Microsoft Operation

Framework (Supporting).

34



Change
Initiation
Roview

Operations
Review

Figura 11, El Modelo de procesos MOF (MOF V3, 2005)

En el Cuadrante de Soporte de MOF (Supporting), se ubican los tres sistemas
principales de las funciones de gestion de servicios (SMF) dentro del cuadrante de
Soporte. Estos son la Gestién de Incidencias, Gestion de Problemas y Service Desk
SMF. De aqui el tema central que vamos a tratar es Service Desk y la Gestion de

Incidentes.

3.4.1.1 El Proceso de Gestion de Incidentes

Nos encontramos que en las organizaciones siempre en la operacién surgen
incidentes, estos impactan directamente con la operacion normal del negocio. Aqui es
donde entra el Proceso de Gestion de Incidentes, este proceso al ser implementado
nos apoya a detectar los incidentes y determinar cémo resolver estos incidentes lo mas
rapido posible. También nos apoya en la gestion de la informacién generada en el
tratamiento del incidente y con esta informacion prevenir posibles incidentes futuros.

Segun Microsoft en su marco de referencia MOF 3, entre los beneficios que se

obtienen al manejar el proceso de gestion de incidentes destacan, el menor tiempo de
35



solucién del incidente procurando tener el menor impacto en la organizacion, obtener el
mejor uso de los recursos de soporte, mejor entendimiento del impacto en los
objetivos de los SLA, mantener o recopilar informacién de los incidentes, eliminaciéon
de requerimientos de servicios e incrementar la disponibilidad de la informacion. Los
procesos Yy las actividades que se desarrollan alrededor de la administracion del
incidente, estan identificados en la parte de Incident Management Service Management
Function (SMF) dentro del proceso del modelo MOF, el cual consta de 20 SMFs
(Service Management Function). (MOF V3 ,2005).

El proceso de Gestion de Incidentes se encarga de detectar y registrar los
requerimientos de servicio, asegurando que no se pierda la gestion del incidente
apoyado con tecnologia la cual debe proveer las suficientes herramientas para soportar
la carga de trabajo del personal de servicio. Dentro de estos registros se manejan los
requerimientos de servicio (RFC) y el requerimiento de trabajos en lote de acuerdo a la
relevancia y tipo de servicio requerido. Los incidentes se clasifican y se les da la
prioridad adecuada, posteriormente se direccionan al personal indicado para el
soporte. Este personal se encarga de iniciar el proceso de verificar la existencia de
errores conocidos o0 problemas que sean similares al incidente y asi brindar una
solucién rapida al incidente. El ciclo de vida del incidente esta vinculado con la gestion
del incidente directamente pues este provee la estructura para investigar, diagnosticar,
resolver y cerrar el incidente, con su registro y monitoreo correspondiente. Lo

incidentes mayores se tratan como un incidente normal, dandole la correcta escalacion.

MOF V3 define los objetivos de forma similar que ITIL V2 e ISO 20000, entonces el
objetivo primario del marco de trabajo de la gestion del Incidente (SMF), es regresar un
servicio a su estado normal en el menor tiempo posible y determinar el menor impacto
en la organizacion, especificamente en las operaciones del negocio. Las operaciones
del negocio se definen como un servicio y estos servicios son negociados a través de

los imites de los acuerdos de los niveles de servicio (SLA).

El alcance de la gestién de incidentes abarca la deteccion del incidente y todos los
requerimientos de servicio, para su gestion a través del escritorio de ayuda (Service
Desk). Alguno de estos tipos de incidentes son, que comienza a estar fuera o no
disponible, una corrupcion de programas, problemas de equipos y un virus.
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Las actividades en las que incurre el ciclo de vida de un incidente dentro del marco de
referencia MOF 3, se pueden observar en la figura 12.

Ocurre
Incidente

&

Incidente Resuelto
Servicio Normal

s

PC

Detectado

y
Registrado

Investigado y Resuelto y

Dignosticado Recuperado Cerrado

Clasificado

De principio a fin, seguimiento y monitoreo

L

Figura 12. Ciclo de Vida del Incidente (MOF V3, 2005)

En el concepto de ciclo de vida del incidente es importante el control de seguimiento,
monitoreo del incidente, asi como su relacion con la parte de Service Desk, por la
responsabilidad de este modulo en el control del progreso de solucién del incidente,
este control esta reflejado en la actualizacion de estatus de los registros del incidente,
la gestion de escalamiento y la forma en que se soluciono y los registros para su
posterior andlisis y consulta de estadisticas de rendimiento.

La gestion del incidente se puede representar con el siguiente diagrama de flujo, figura

13, la cual describe las actividades que se realizan para gestionar los incidentes.
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Figura 13. Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Incidentes (MOF V3,
2005)

Deteccién, auto servicio y registro

Cuando un incidente aparece, se reporta por varios medios al centro de servicios por
teléfono, via fax, correo electronico y por alertas de incidentes de dispositivos que
estan gestionados por sistemas de monitoreo. Los incidentes reportados al centro de
servicio por el usuario usualmente se llevan un seguimiento mas a detalle de mano del

ciclo de vida del incidente, con seguimiento, monitoreo y actualizacion de su estado.
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Manejo de Requerimientos de Servicio
En este proceso se distribuye y se procesan los requerimientos de servicio de acuerdo
al tipo de servicio requerido, aqui es donde el escritorio de servicio define la ruta para

procesar el requerimiento.

Soporte Inicial y Clasificacion
El soporte inicial es el primer punto de conexion del incidente y el primer punto de
resolucion del incidente. Asi mismo, es necesario en el procesamiento del incidente

definir el impacto, la urgencia para determinar la prioridad del incidente.

Investigacion y diagnostico

Este proceso es el encargado de investigar y obtener informacion de incidentes que ya
sucedieron con anterioridad y estén en un estatus similar de problematica para con el
conocimiento de una solucion anterior proceder a solucionar el incidente actual de la
forma mas rapida y eficiente, si no se cuenta con este conocimiento proceder a escalar

el incidente a otro nivel superior de soporte.

Procedimiento de Incidente Mayor

Este procedimiento se efectiia cuando un incidente se maneja en un nivel critico el cual
requiere mayor atencion que un incidente normal. En este tipo de procedimientos se
requiere de un mayor nivel de coordinacién, escalacién, comunicacion y recursos por

su nivel de prioridad requerida.

Resolucion y Recuperacién

La funcién de este proceso es resolver y recuperar de un incidente después de haber
tenido comunicacién con el proceso de gestion de cambios y haber implementado
acciones correctivas, Un ejemplo de esto es cuando surge un incidente con un disco

duro, al recuperar la informacion y el servicio a un estado aceptable.

Cierre
Este proceso ser refiere a la clausura administrativa y de comun acuerdo con el cliente
el cual acepto su conformidad, el cierre se debe de registrar y actualizar su estatus o

asignar un nivel de categoria de cerrado.
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Deteccidn

En la actividad de Deteccidn, el service desk es el punto donde se tiene contacto de los
incidentes, y de los requerimientos de servicios, y donde se detecta por primer
instancia el incidente, los incidentes también pueden ser detectados por los auxiliares
de sistemas, asociados, y proveedores y los incidentes se pueden reportar via fax,
teléfono, correo electrénico, internet, exploradores web o simplemente acudiendo a el
area del service desk. Se deben de registran todos los incidentes del proceso en el

sistema de gestidn de incidentes para que se active la alerta de incidente.

Auto Servicio
El ambiente de auto servicio facilita el soporte por la flexibilidad que se tiene en este
tipo de interface de soporte, el cual puede ser por métodos convencionales como
teléfonos, dispositivos inaldmbricos o tecnologias de internet como navegadores web.
Un ejemplo claro de la aplicacion del auto servicios es la funcionalidad de cambiar la
clave de acceso de un usuario para una aplicacién en especifico; esta situaciéon se
resuelve con que la interfaz haga preguntas frecuentes de informacion para validar el
cambio del clave de acceso de forma inmediata y otra seria la gestion por medio de
enviar un correo electrénico con las credenciales necesarias para el reseteo de la clave
de acceso. Aqui el papel del service desk es crucial y el mas importante. El manejo de
incidentes de este nivel no es de alta prioridad, pero si es el mas eficiente.
Los métodos de contacto del auto servicio debe ser faciles de uso y de acceso al
service desk muy seguro. Este modo de acceso determina la facilidad del cliente de
tener acceso a consultas, El acceso via interface web provee muchas mejoras como
las maquinas de busqueda, las cuales estan integradas en el software de service desk.
La informacién disponible en los sitios de auto servicios, como la define Microsoft (MOF
V3, 2005) son los siguientes:

e Seguimiento del Incidente y el Problema

e Programacion y seguimiento de cambios

e Notas de Soporte

e Material de Entrenamiento

e Actualizaciones de Programas informaticos

¢ Informacién de Preguntas Frecuentes(FAQ)

e Catalogos de Servicios

e Lista de Precios
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Este tipo de tecnologias implica tener el contenido actualizado, con informacion
reciente o con la informacion lo més actualizada posible, monitoreado y auditado
constantemente. Asi mismo este debe ser reglamentado de acuerdo a la regién en que
se implemente. Otra de las ventajas es la oportunidad que se le ofrece al usuario de
obtener la informacion que requiera con un sistema automatizado de gestion de
informes, esto indica que si un usuario encuentra informacion y necesita una copia,
puede tenerla con un auto envié de correo electronico. Si el cliente no obtuvo la
informacién requerida tiene la factibilidad de contactar con el service desk, con un
simple mensaje, el cual se encargara de resolver la duda y actualizar el sistema de
auto ayuda del service desk. Claramente aqui se ve un seguimiento de los incidentes y
los problemas necesita ser gestionado cerrando los registros de trabajo y reflejando el
estado del servicio de soporte constantemente.

La escalabilidad, en el auto servicio se refiere a proveer una solucién flexible y rapida
para la organizacién, pues se proveen interfaces automatizadas en el auto servicio,
como ejemplo las maquinas automatizadas bancarias ATMs (automated teller

machines), las cuales son faciles de usar, estan disponibles las 24 horas.

Registro
El registro de los incidentes detectados y los requerimientos de servicio es necesario
registrarlos y que se lleve un seguimiento. También es importante tener el registro de
los contactos en el service desk para tener registros en la base de datos actualizada y
tener identificados correctamente los incidentes y gestionar el monitoreo. El ciclo de
vida del incidente es apoyado con este registro donde el service desk es el
responsable de obtener la informacién inicial de los incidentes. Del registro del la
informacioén se obtienen datos como el estado del incidente y su actual estado como la
siguiente clasificacion:

¢ Nuevo. Incidente registrado pero requiere clasificacion.

e Aceptado. Este incidente ha sido registrado completamente y comienza soporte.

e Asignado. el incidente se asigno a un grupo de especialistas y esta en progreso.

e Activo o Trabajo en proceso. Incidente procesandose.

e Esperando Evidencia. queda detenido y esperando evidencia adicional.

e Programado. en estado de atencién futura para acciones proyectadas.

e Suspendido o en Retencion. detenido y pendiente de una accion para continuar.
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Resuelto. se indica que el incidente esta resuelto y que el service desk requiere
de la confirmacion del usuario iniciador para proceder al cierre del incidente.
Cerrado. Se verifica que el incidente este resuelto y se registra el cierre.

Para continuar con el proceso de registro del incidente es necesario que pase a

través de la clasificacién y el proceso inicial de soporte.

El registro de un incidente es en la herramienta de service desk a detalle para permitir

la integracion con los sistemas de gestidbn de eventos para generar automaticamente

las alertas necesarias. Existen dos formatos de registro de incidentes:

Registro tipico de incidente, este registro es a detalle y principalmente es
manual la captura.

Registro de incidente por alerta, el cual se genera durante el tiempo de vida del
incidente; la herramienta de service desk los genera automaticamente cuando

se actualiza el incidente.

Clasificacion.

Como explicamos anteriormente los incidentes deben de clasificarse, para clasificarse

se categorizan y se les da la prioridad para determinar las acciones a tomar. La

clasificaciéon segun (MOF V3, 2005), es usada para:

Especificar el servicio o el equipo al que esta relacionado el incidente.

Asociar cualquier relevancia al acuerdo de nivel de servicio (SLA), acuerdo de
nivel de operacién (OLA) o un contrato de apoyo (UC).

Identificar el grupo apropiado para solucionarlo.

Definir la prioridad del Incidente

Identificar y estimar la carga de trabajo

Actuar de acuerdo a un criterio para identificar incidentes previos, errores
conocidos o problemas conocidos.

De acuerdo a estos criterios se hace referencia a los registros en la CMDB,
contemplando datos como:

Detalles de la configuracion del cliente.

Identificacion de incidentes anteriores relacionados al equipo.

Identificacion de programas no autorizados.

Identificacién de alguna actualizacion
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Los beneficios de llevar los registros en la CMDB son:
e Velocidad de acceso a los datos optimizada
e Consistencia en términos

e Una unica fuente de informacioén

Como se puede apreciar se trata de organizar la informacion por los aspectos mas
importantes para el usuario, y una buena herramienta de service desk debe ser flexible
para registrar las categorias en forma adecuada para su facil manejo y andlisis de los
registros de los incidentes, esta informacion debe de estar correctamente almacenada
en la CMDB.

En cuanto a la prioridad el service desk es el encargado de manejar el incidente y
dependiendo de sus caracteristicas de impacto en el servicio determinar los SLAs
indicados para la solucion. La prioridad de es normalmente determinada por la relacion
entre el impacto y la urgencia, esto determina el tiempo en que se tendra solucion del
incidente. Segun Microsoft, la prioridad esta basada en:

Los servicios y los SLAs son afectados o potencialmente afectados, por los acuerdos
de nivel de servicios, los cuales formalizan la relacion de servicios entre el cliente y el
proveedor del servicio, esta relacion determina la correcta clasificacion de acuerdo al
SLA asignado.

Cualquier prioridad asociada relacionada con la categoria asignada. Esta categoria
asignada determina qué area de soporte le serd asignada para cada incidente. En la

siguiente tabla 1, se indica la categoria, y las prioridades.

Main Category Sub-Category Relative Priority
Software Spreadsheet 1
Software Word processing 1
Software Office application 2

Tabla 1. Categorias y Prioridades del Incidente (MOF V3. 2005).

La clasificacion anterior no refleja las aéreas de negocié razén importante para la

definir la prioridad, en la siguiente tabla 2, se da un ejemplo con las aéreas de negocio.
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Main Category Sub-Category Relative Priority
Accounting Spreadsheet 1
Word processing 1
Office application 2
Production Spreadsheet 3
Word processing 2
Office application 2
Distribution Spreadsheet 3
Word processing 3
Office application 3

Tabla 2. Aéreas del Negocio y Prioridades (MOF V3, 2005)

e EIl impacto y nivel critico para el negocio. El impacto de un incidente es
normalmente determinado por el efecto que este tiene sobre el negocio de la
organizacion. (MOF V3, 2005) Y el nivel de impacto determina la efectividad de
los SLA, y los niveles de criticidad los cuales incluyen:

o El nimero de usuarios afectados.
o Laextension de la degradacion de los resultados del negocio.
o La etapa del ciclo del negocio cuando el incidente ocurre.

e El impacto de la informacién capturada durante el despliegue de los SLA que
pueden ser asociados indicando una prioridad para especificas categorias de
incidentes. (MOF V3, 2005)

e Laurgencia del requerimiento. Esta parte se refiere a la velocidad con la que es

resuelto el incidente de acuerdo al impacto.
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En la siguiente tabla 3, se muestra el ejemplo de la codificacion de la prioridad, el
sistema esta baso en la urgencia y el impacto:

Impact
High Medium | Low
High
Urgency | Medium
Low

Tabla 3. Sistema de Codificacion del Impacto contra la Prioridad de la Urgencia.
(MOF V3, 2005)

MOF V3, nos habla del Tiempo Objetivo de Resolucion.
El objetivo es resolver un incidente en el tiempo que la organizacion IT necesite que se
resuelva el incidente de acuerdo a los niveles de servicio establecidos. En la tabla 4,

se muestra un ejemplo de la prioridad de resolucion de los incidentes en un tiempo

estimado:
Priority code Description Target Resolution Time
0 Major incident -
1 Critical 1 hour
2 High & hours
3 Medium 24 hours
4 Low 48 hours
5 Planning Scheduled

Tabla 4. Ejemplo de Cédigos de Prioridad y Objetivo de Tiempos de Resolucion.
(MOF V3, 2005).

La escalacion de los tiempos puede ser fijada de acuerdo al mayor incidente el cual es
considerado como normal, este escalamiento es responsabilidad del gestor principal de

incidentes.

45



Soporte Inicial.

El proceso en que el service desk atiende los incidentes y los soluciona el mismo sin
necesidad de otras ayuda de otras aéreas de soporte. El service desk tiene la
obligacion de registrar este incidente en la CMDB, con la solucion propuesta o los
errores conocidos. Un error conocido esta registrado previamente y resuelto, pero si
aun no se ha resuelto permanece abierto afectando a muchos usuarios, el service desk
tiene la obligacion de identificar el riesgo y aplicar los detalles de los SLA, manteniendo

una advertencia de riesgo y de seguimiento de una posible solucion.

Investigacion y Diagnostico

La investigacion y el diagnostico se activa cuando un incidente no se resolvié en un
soporte inicial, posteriormente el proceso de investigacién y diagnostico se inicia con la
asignacion de un grupo que apoye en la solucién.

Estos grupos estan conformados por personal de soporte, desarrolladores, otras
aéreas de la organizacién, proveedores u otras terceras partes y el nimero de grupos
que intervienen en la solucion de incidentes depende del tamafio de la organizacion.
La estructura de soporte debe adecuarse al tamafio de la empresa, no debe ser
complejo, con un nimero exagerado de niveles seria mas costoso y mas dificil de
comunicar o compartir informacion.

La herramienta del service desk , debe de tener colas de trabajo de cada grupo para la
coordinacion eficiente de los grupos en la solucion del incidente y poder actualizar,
controlar y monitorear el progreso de solucién del incidente asignado cada grupo en

especifico del personal de soporte, figura 14.
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Figura 14. Ejemplo de la cola de trabajos de un service Desk. (MOF V3, 2005)

Las herramientas de monitoreo y acceso y control de las colas de trabajo, para el
personal van desde un dispositivo movil, Smartphone, computadoras portatiles, los
cuales se conectan via internet o por la red inalambrica, esto para estar verificando
constantemente las actualizaciones de los incidentes. Cada cambio en un incidente se
reporta en forma de una ventana de mensaje, correo electrénico o mensaje de texto a
celular.

Los registros de cambios en la informacion de los incidentes pueden ser:

Identificador, nombre de la persona o grupo que registro la accion.

Tipo de Accién (re asignacion, diagnostico, recuperacion, cierre.)

Fechay Hora

Descripcion de la modificacion.

Todo esto se almacena en la base de datos de gestién de configuracion (CMDB), la
cual es la herramienta mas importante, por la facilidad de la gestion de informacién y
para ayudar en la investigacion de los incidentes en base a los detalles de
configuraciones de objetos (Cls) afectados.
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Cuando el personal de apoyo ha completado toda recopilacién de informacion con éxito
deberan definir si es un error conocido, el cual puede provenir de fuentes como bases
de datos de errores conocidos con datos actualizados por la administracion de
problemas, sitios de internet, grupos de noticias relacionadas. Pero si el incidente no
coincide con el error conocido, entonces el registro del incidente debe de actualizarse
para asociarlo con el registro del error conocido. El incidente debe entonces pasar a la
resolucion y el proceso de recuperacion, donde la solucién o la solucion identificada en
el registro de error conocido la puedan aplicar para resolver el incidente. (MOF V3,
2005).

Si el incidente no coincide con un error conocido y no existe solucion, pasa entonces a
la gestion de problemas. Aqui es responsabilidad del la administracion de problemas
en aceptar el incidente, en base a una posible asociacién con un problema relevante o
rechazarlo si no es correcta la asociacion. La gestibn de problemas continlda
trabajando con los problemas existentes e informa a la gestién de incidentes cuando se
encuentren soluciones provisionales a los problemas, y la gestion de incidentes tiene la
responsabilidad de resolver, recuperar y cerrar los incidentes pendientes.

La gestion de incidentes se centra en restaurar el servicio a la normalidad lo mas
pronto posible, existen excepciones por casos en que se sospeche mala intencion, en
estos casos el personal de apoyo debe trabajar en conjunto con el personal de
seguridad y de acuerdo con procesos y politicas de seguridad. El equipo de seguridad
debe de apoyar en recuperar y almacenar pruebas para procedimientos de auditoria o
procesos judiciales y dependiendo del impacto causado por el incidente, tomar una
decision de si se resuelve el problema en vivo, o para tocar pruebas vitales o cambiar
el modo de espera de los mecanismos de continuidad hasta que toda evidencia este
recolectada.

La investigacion y la fase de diagnéstico involucra personal de apoyo, antes obtener
una imagen clara de lo que se esta viendo afectado el servicio, para luego identificar lo
que esta causando este impacto, y, finalmente, la determinacion y la forma en que se
puede evitar o resolver.

Una vez que el personal de apoyo comprende el incidente, luego tienen que identificar
por qué ocurre y coOmo resolver el asunto o trabajar alrededor. La gestion de Incidentes
esta interesada en la causa inmediata del incidente y no la posible raiz subyacente que

hace que la administracion de problemas se interese.
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A pesar de los cambios realizados para solucionar los incidentes, es muy factible que
aun sigan sin resolver o que surjan nuevos incidentes, si se produce un incidente y no
se refleja la causa en forma inmediata, se debe comprobar los cambios aplicados
recientemente, esto con el apoyo de la Gestibn de Cambio, la cual debe de tener
disponible los detalles de los cambios realizados.

Los incidentes complejos se deben de separar en partes mas simples y el personal de
apoyo debe de estudiar las pruebas disponibles apoyandose con diagramas,
programas. Una sesién de lluvia de ideas puede ayudar a identificar puntos de falla
potenciales, la probabilidad percibida de cada punto de falla es la causa inmediata del
incidente y la factibilidad de comprobacion de cada punto de falla, la cual puede
permitir acciones de investigacién y priorizacion.

Para el personal de soporte es necesario contar con un ambiente de pruebas para
replicar los incidentes y las soluciones, para no comprometer el ambiente de

produccion.

Procedimiento de Incidente Mayor

Como se menciono anteriormente, un procedimiento de incidente mayor, requiere de
mas recursos de la empresa, organizacién y comunicacion; esto hace diferente el
manejo y control en comparacion con un incidente normal.

Para que un incidente se considere como mayor o importante, se debe de consultar
con las diferentes aéreas involucradas como personal de apoyo, gerentes de servicio,
socios, gerentes de IT, y demas personal implicada en el incidente.

El criterio de clasificacion para definir un incidente y asignarle la clasificacion de
incidente mayor, segun MOF V3, es el siguiente:

e Impacto Financiero: cualquier incidente que tenga un impacto potencial que
pueda exceder de lo comun.

e Basado en Servicio. Cualquier tiempo de inactividad de los servicios criticos del
negocio clave, en una resolucion rapida que no parece probable.

e Basado en Sitio 0 en Usuario: es un incidente que afecta mas de un sitio 0 un
usuario de lo que se especifica, con una resolucién rapida que no parece
probable.

e Basado en Objetivo. Cualquier incidente que pueda causar que no se cumplan
los objeticos del nivel de servicio especificos, con posibles sanciones

economicas.
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e Basado en motivos de Salud y Seguridad. Cualquier incidente de seguridad en
gue se ve expuesto por perdida o impacto importante en la soluciéon del
incidente.

e Basado en la reputacion. Cualquier incidente que debe ser atendido muy
rapidamente y de manera efectiva para minimizar el impacto en la organizacién

o la reputacion de la marca de la organizacion.

La decisibn de etiquetar o definir un incidente como mayor, debe considerar las
caracteristicas individuales del incidente con el impacto en el negocio y lo que podria
normalmente tener impacto, en términos de ruptura del servicio y costo extra en los
recursos, por lo que se debe de tener cuidado en ser estrictos y ver el caso de que sea
estrictamente necesario, de lo contrario, se continuara con el monitoreo como un
incidente normal.
Una vez que un incidente ha sido identificado como un incidente mayor, el gestor de
incidentes debe notificar de inmediato a todas las partes interesadas: la gestion de
problemas, gestion de la disponibilidad, la gestion de nivel de servicio, gestiéon de la
continuidad del servicio, la gestién de Tl, administradores de empresas afectadas, y el
gerente del service desk. (MOF V3, 2005)
Dependiendo del tamafio del incidente se pueden asignar varios roles de gestion de
incidentes, en este caso del administrador de incidentes mayores, esta persona o
personas segun sea el caso, se encargaran de coordinar los recursos y las
comunicaciones durante la atencidn al incidente mayor.
La posicién o rol del administrador del incidente no es fija en organizaciones pequefias,
aqui si es necesario alguno de los siguientes roles debe toma esa posicion para
atender el incidente mayor:

e Administrador de problemas

e Administrador de disponibilidad

e Administrador de servicios

El personal que va a tomar el rol de administrador de incidentes mayores debera de
cumplir con los siguientes criterios:

¢ Habilidad de manejar el stress durante el incidente mayor.

o Poseer facultades de director con la autoridad suficiente para hacer que las

cosas sucedan.
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e Ser un buen comunicador, con la habilidad de lenguaje técnico, administrativo y
con todos los clientes de todos los niveles en la organizacion.

e Una figura reconocida, con un alto nivel de conocimiento de la organizacion.

e Preparado para trabajar horas extra.

e Preparado para viajar y presentarse con el cliente si es requerido.

El administrador de incidentes mayores tiene capacidad y obligacion de armar su
propio grupo de apoyo, de gestionar la comunicacion y los planes de restauracién para
tomar acciones para la resolucion del servicio.

El equipo de restauracion debe celebrar reuniones a intervalos regulares, para notificar
avances de resolucion, escalamientos, hasta tener la confirmacion de solucion exitosa
del caso. Y se debe de contar con un plan de comunicacién donde se registran las
gestiones de cambio y avance del incidente mayor.

El procedimiento de incidente mayor debe continuar junto con el proceso normal de
gestion de incidencias hasta que el incidente este cerrado. En las fases finales de
resoluciones es factible liberar alguna parte del equipo de restauracién, pero en el caso
de que el incidente se resuelva satisfactoriamente, de caso contrario, tiene que volver a
integrarse.

Al cierre de un incidente mayor, debe de informarse a la administracion de problemas,
ya que es importante que esta area, lleve registros que se puedan utilizar en

posteriores revisiones de incidentes mayores. (MOF V3, 2005)

Resolucion y recuperaciéon

El proceso de resolucion y la recuperacion es responsable de asegurar que soluciones
provisionales o las soluciones identificadas se implementen correctamente, de acuerdo
con los procesos de cambio y de gestion de versiones y cualquier otra accion de
recuperacion que se realice. (MOF V3, 2005).

Acciones de resolucion son las acciones que deben tomarse para resolver la causa
inmediata de un incidente y devolver a este el estado de funcionamiento normal.
Dependiendo del incidente, puede ser necesario llevar a cabo las acciones de
resolucion y recuperacion por diferentes equipos. (MOF V3, 2005).

La gestion de problemas es responsable de identificar y probar la solucién o la solucion

de problemas y luego informar a la gestién de incidentes de los detalles. La gestion de
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incidentes es el responsable de la aplicacion de la resolucion, la recuperacion y el
cierre de todos los incidentes relacionados con el registro de problemas.

Cuando se han identificado las acciones de resolucion del incidente, el personal de
manejo de incidentes se reporta 0 se comunica con el proceso de gestion de cambios
para implementar los cambios necesarios, esto asegura que los cambios sean
probados y documentados. La gestién de incidentes es la responsable de que las
acciones de resolucién sean efectivas y si ho han tenido éxito debe de verificar que se
hayan realizado los cambios correctamente, si se aplicaron incorrectamente, la parte
de gestibn de cambios debe de planear una nueva correccién o implementacién de
solucion del incidente. La gestidon del incidente es la responsable de gestionar los
cambios implementados y definir si los cambios son viables o no viables para la
solucion de un incidente, esta decision impactara a la gestion de cambios para definir si
seran almacenados o no seran almacenados los cambios.

Cuando una solucion es exitosa, deben de llevarse acciones de recuperacion del
incidente, con los servicios respectivos de la resolucion del incidente, y estas acciones
deben realizarse hasta que el servicio este en un estado normal, operativo y funcional.
Si se tratara de un Incidente Mayor, se debe tratar con un mayor nivel de recursos,
atencion, y de un mayor nivel de coordinacién, comunicacion y planificacion.

Una vez que las acciones de resolucion y recuperacion se han efectuado, el registro de
incidentes debe ser colocado en un estado de "resuelto” e informar a los analistas de

service desk responsables de confirmar la resolucién junto con el iniciador.

Cierre

Esta fase es importante pues comprende el cierre del incidente y es la parte donde el
iniciador confirma que se puede realizar el cierre del incidente al proceso de gestion de
incidentes, la persona indicada a la que se le notifica el cierre es el analista de servicio
o service desk, el cual tiene la responsabilidad de cerrar el incidente en el sistema,
posteriormente se pasa el incidente a la siguiente etapa del grupo de escritorio de
servicio, para que se complete los detalles que se obtuvieron en el ciclo de vida del
incidente, estas son las acciones realizadas para solucionar el incidente y detalles de

informacién como centros de costos y tiempo invertido en la solucién del incidente.
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Si el incidente continla existiendo o sucede nuevamente, pero no se conoce el
problema o error en los registros que se tienen, el analista de servicio, debe notificar a
la administracién de problemas para crear un nuevo registro.

Para que un incidente este correctamente catalogado como cerrado, debe le analista
de servicio asegurar que el registro este actualizado con categoria de cierre y reflejar la
causa del accidente. La descripcion de la categoria de cierre, debera de tener la mayor
descripcién posible del incidente, esto para facilitar la identificacion con mas claridad y
utilidad. La descripcion de categorias es muy importante mantenerla actualizada, y no
se debe de caer en descripciones de valor por defecto, es decir una descripcién corta o
sin relevancia. Cada incidencia debe de ser investigada a fondo y de aqui deben definir
la categoria o crear una nueva categoria segun la necesidad para cerrar el incidente.

El escritorio de servicio o service desk, debe de verificar que el cliente este satisfecho
con la soluciéon y que el cliente este de acuerdo con el cierre del incidente. La
comunicacion puede ser por teléfono o correo electrénico, o las dos opciones para los

incidentes de mayores 0 servicios que sean criticos para la organizacion.

A continuacion se describen los principales Roles y Responsabilidades del area de
Gestion de Incidentes, estos puestos estan definidos o creados dependiendo del las
organizaciones, de su capacidad organizacional y de estructura, asi como de la
relacion con el departamento de Tl y esto esté relacionado directamente a los acuerdos
de servicio existentes ofrecidos por el departamento de TI.

En la siguiente tabla 5, podemos observar los especialistas del area de soporte, se

describe el rol y las responsabilidades de cada puesto:
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“ Responsabilidades

Incident Manager

(administrador de

incidentes)

Desk
Analyst (Analista de
de

Service

escritorio
servicio)
Major Incident
manager

(Administrador de

Incidente Mayor

Specialist  Support

(Especialistas de

Soporte)

Responsable del incidente de inicio a fin. Responsable de la supervisién del rendimiento del
proceso de gestién de incidentes y mejora continda del proceso. Conduccién de la Eficiencia y
Eficacia del proceso de gestion de incidentes Produccion de informacion de gestion. Gestionar al
personal de soporte en sus respectivos niveles, primero y segundo nivel. Desarrollo y
mantenimiento del sistema de Gestion de Incidentes.

Asegurar que el incidente se registre correctamente, clasificar y apoyo inicial. Asignar
correctamente los incidentes a los grupos de apoyo. Garantizar que el incidente progrese y sea
escalado de acuerdo a los objetivos del nivel de servicio. Mantener informado al cliente del

progreso del incidente. Resolucién de confirmacién y cierre de incidentes

Coordinacién y gestién durante incidentes importantes. Producciéon y mantenimiento del plan de
comunicacion de incidentes mayores. Facilitar la produccién y mantenimiento del principal plan de
restauracion incidente. Facilitar la gestion del equipo de revision. Produccion de las principales
actualizaciones de progreso incidente.

Participar en un grupo de resolucion. Identificacion de problemas y errores conocidos.

Los miembros especializados son responsables de proporcionar conocimientos especializados
con el fin de ayudar a la gestion de problemas en la investigacion y resolucion de problemas.
Ejecutar medidas de control de cambios y liberacion de procesos de gestion. Registrar la
resolucion en el registro de problemas y pasar el incidente para su cierre. ldentificacion de

problemas posteriores e informarlos a la administracion de gestion de problemas.

Tabla 5. Roles y Responsabilidades de la Gestion de Incidentes. (MOF V3, 2005)
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3.4.1.2 La Funcién de Asistencia de Servicios
Dentro de las funciones de administracion de servicios (SMF), en el cuadrante de
apoyo (Supporting Quadrant), nos encontramos con el Escritorio de Servicios (Service
Desk), el cual desempeiia la funcién de asistencia de servicios, Esta funcion es una de
las 20 SMF con las que cuanta o describe Microsoft Operations Framework (MOF).
Esta funcion es el punto central de contacto de los clientes, con el departamento de TI,
para restaurar la operacion de la organizacion en caso de sufrir incidentes en la forma
mas rapida, con los impactos y costos minimos de acuerdo con los niveles de servicio
acordados y las prioridades del negocio. (MOF V3, 2005)
El escritorio de servicios es el punto donde los clientes tiene la comunicacion,
informacion y solucién a los problemas de la infraestructura de tecnologias de la
informacion (TI).
Los posibles probleméticas o dificultades a las que una empresa se puede enfrentar al
no tener un escritorio de servicios. Microsoft, las identifica como:
¢ No existe un mecanismo de asistencia al cliente estructurada esta en su lugar.
e El cliente tiene poca confianza en el departamento de TI.
e La organizacién ha crecido mas que su sistema de apoyo.
e Los recursos o personal de apoyo se manejan bajo o0 no existen.
e Los recursos o personal de apoyo continuamente pasan tiempo resolviendo
mini-crisis o resolver los mismos problemas.
e Los recursos o personal de apoyo son impulsados por interrupciones.
e Existe una dependencia sobre el personal clave.
e El departamento de Tl carece de enfoque en el proyecto en cuestion.
e Falta de coordinacion en los cambios y / 0 no registradas tienen lugar.
e Los lideres de negocios y / o los trabajadores no pueden hacer frente a los
cambios.
e Los recursos de personal y requisitos de costos no son claros.
e La calidad de la respuesta de llamadas y los tiempos de respuesta son
inconsistentes.

e Hay una falta de informacién de gestion en la que basar las decisiones.
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El objetivo primordial de implementar en una organizacion un escritorio de servicios es

para la prestacion de apoyo de una manera mas eficiente, alineada a una serie de

factores como:

El tamafio de la organizacion.

Un punto de contacto, una interfaz de usuario y el departamento de TI central
anico.

Interfaz de usuario con otros SMF, como la Gestion del Cambio, Gestion de
Problemas, Gestién de la Configuracién, Gestién de la Entrega, etc.

Entregar ayuda de calidad.

Identificar y Reducir los costos totales de propiedad (TCO) de los servicios de
TI.

Apoyar los cambios a través de negocios, tecnologia y limites de procesos.
Mejorar la satisfaccion del Cliente

Identificar oportunidades de negocio adicionales.(MOF V3,2005)

Para la creacion de un escritorio de servicio es importante considerar que existen

diferentes formas de estructuras de un escritorio de servicio dentro de cada

organizacion. La siguiente tabla 6, muestra las diferentes estructuras del escritorio de

servicio:
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Tipo de Escritorio de

Servicio

Requerimientos

Herramientas

Ventajas

Centralizado, un escritorio
de servicios centralizado, da

soporte a todos los usuarios

en la organizacion

independiente mente de su

ubicacion geografica

Descentralizado, un
escritorio de servicio
descentralizado tiene un
nuamero de servicio

localizado en varias

ubicaciones geograficas.

Metas claras y
misiones

coherentes

Cuando la
necesidad del
negocio es comun
de tener un
escritorio de
servicio a través de
ubicaciones
multiples, es
suficiente crear solo
un escritorio de
servicio para las

ubicaciones

Un sistema de teléfonos que permite
a los usuarios llamar a un nimero de
contacto con el escritorio de
servicios.

Contacto via correo electronico.
Acceso a herramientas de soporte
del escritorio de servicios.

Es posible que diferentes
herramientas se puedan utilizar en
diferentes ubicaciones. Pero es
recomendable que se use una base
Unica para el escritorio de servicios,
con el fin de facilitar los arreglos de
contingencia mediante un solo lugar
de acceso.

Los usuarios conocen
como llamar para obtener
soporte.

Poco personal se puede
requerir, lo cual reduce el
entrenamiento, equipo y
costos. Una vision
consolidada de la gestion
de soporte.

Proveer soporte
customizado para una
ubicacion en especifico
basada en un grupo de
soporte. El grupo de
soporte puede desarrollar
un profundo nivel de
experiencia especifica de
cada ubicacion. Proveer
soporte en varios
lenguajes, si el escritorio
de servicios tiene el
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Escritorio de Servicio Virtual,

esta modalidad de servicio

multiples y es
importante tener
canales de
comunicacion
claros entre los
sitios. El hardware y
el software deben
de ser compatible.
Tener métricas de
gestién comun.
Escalacion de
requerimientos
entre escritorios de
servicio, reporte y
tener un punto
comun de definicién
de impacto,
severidad de
prioridades, codigos
de estado y cierre
de categorias.

Una llamada comun

debe registrarse y

Se requiere de un sistema telefonico
gue permita a todos los usuarios,

servicio de soportar por
lenguaje nativo.

Cada escritorio de servicio
sirve de soporte para otro
escritorio de servicio en
caso de Desastres o
mantenimiento.

Los escritorios de servicio
distribuidos son creados
para aprovechar la amplia
fuerza de trabajo.

Esta estructura permite un
enfoque de "seguir al sol",
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esta basada en los avances
de rendimiento de las redes
y las telecomunicaciones, la
ubicacidn geografica del
escritorio de ayuda y queda
identificada como una
entidad no fisica, no
material. Un escritorio de
ayuda combina elementos de
ambos tipos de escritorios
de ayuda, la centralizada y
descentralizada, donde los
usuarios utilizan
constantemente este acceso
al escritorio de ayuda, pero
sus llamadas son atendidas
en diferentes ubicaciones,
dependiendo de su

localizacion o sus factores

como (hora del dia, dias

festivos locales, niumero de

[lamadas activas, etc.)




Tabla 6. Estructuras del Escritorio de Servicios (MOF V3, 2005)

Es comudn que en las organizaciones pequeiias el personal de segundo nivel de soporte, sea el que atienda los procesos del
escritorio de servicios. Y el punto central puede ser un simple nimero telefénico o un Gnico correo electrénico. En este caso el
personal que atiende son los especialistas y estos deben de tener una rotacion, pues existe la posibilidad de tener una
infinidad de llamadas, impactando el servicio, si no se cuenta con el personal necesario.

Las organizaciones grandes en cambio cuentan con escritorios de servicio diversificadas y con cargas de trabajo distribuidas y
tiene la obligacién de ser mas eficientes para ser mas eficiente en los costos de operacion.
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A continuacion en la figura 15, se muestra la relacion que tiene el escritorio de servicios

Clientes y
Proveedores

con otras entidades.

Comunicacion
con clientes y
proveedores

Registro de Construir

Incidentes y Buenas
requerimientos Relaciones

de servicio Escritorio de con el cliente

Servicios

Revisar y
Mejorar

Levantamiento — Gestién —# Controlar —m

A

Informacién
de Gestién

Coordinacién
de gestion de
incidentes

Equipos de Manejo de
soporte a Incidentes y
Vendedores

Como menciona MOF V3, el objetivo principal del escritorio de servicio es de ser un

Coordinacién
de
comunicacion
positiva

)

Organizacion
de Tl

Figura 15. Interacciones del Escritorio de Servicios. (MOF V3, 2005)

Distribucion de
requerimientos
de Servicio

Organizacién
Ty
Vendedores

punto Unico de contacto para la organizacion de Tl con las entidades.



Service Desk Support (Soporte del Escritorio de Servicio)

Esta funcion puede tener varios titulos, la siguiente tabla 7, muestra los distintos titulos y su definicion:

Call Center (Centro de llamadas)

Customer Hot Line(Linea Caliente

para el cliente)

Help Desk (Escritorio de Ayuda)

Service Desk (Escritorio de

Servicio)

Funcion Descripcion

Es generalmente una funcién que maneja un gran volumen de transacciones
basadas en llamadas telefonicas de clientes externos de una organizacién, por
ejemplo: bancos, servicio publico, ventas por teléfono.

Esta funcion se ocupa de las llamadas de los clientes externos atendiendo
guejas, consultas de catélogos, consultas de pedidos, ayuda y orientacion.

Un escritorio de ayuda proporciona el soporte a los usuarios o clientes internos
de la organizacion, registrando y gestionando lo mas rapido posible los
problemas.

Incion esta dirigida principalmente a los usuarios de infraestructura de Tl de una

organizacion. La funcion cuenta con una amplia gama de servicios enfocada a la
empresa, esto define que los procesos de negocio deben de integrarse en un
marco de gestidn de servicios. El escritorio de servicios se encarga de los
incidentes, problemas y solicitudes de informacion asi como de proporcionar una
ruta para que los clientes puedan interactuar con los procesos de TI, estos
pueden ser, solicitudes de cambio, adquisiciones, gestion del nivel de servicio,
planificacion de tareas, etc. Los clientes con el apoyo de un escritorio de servicio
pueden ser los usuarios internos de la infraestructura de T1 de una organizacion,
o pueden ser los clientes externos que también tienen motivos para acceder a

una infraestructura de T| organizaciones.

Tabla 7. Definicion de los Puntos Centrales de Contacto (MOF V3, 2005)
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Un punto de esta investigacion es el Service Desk (escritorio de servicios), el cual se contemplan los siguientes tipos de

categorias de impacto mayor segun Microsoft, tabla 8:

Incidente

Requerimiento

Servicio

Es una simple ocurrencia de un evento, el
cual no es parte de una operacion normal
de un servicio. El incidente puede causar la
interrupcién de la operacién normal de un
servicio 0 una reduccion de la calidad del
servicio.

Los requerimientos pueden ser:

Un requerimiento de Cambio

Un requerimiento de Informacion

Un requerimiento de un trabajo.

Una solicitud de adquisicion o compra.
Cualquier comunicacion entre el usuario y el
departamento de TI.

La funcién, es facilitar el restablecimiento del
servicio afectado tan rapido como sea posible.

La funcion es en caso de un requerimiento de
servicio es asegurar que el usuario/cliente este
satisfecho con la atencion de la solicitud y la
apropiada asignacion de de la solicitud a un
grupo para la solucién apropiada.

Tabla 8. Tipos de Contactos por Categoria (MOF V3, 2005)

Categoria Descripcion Funcion
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A continuacion, analizaremos los beneficios de tener un escritorio de servicios.
El Escritorio de Servicios provee un vital punto de contacto del dia a dia entre los
clientes, usuarios, servicios de Ti, terceras partes de soporte a la organizacion.
Los objetivos que se buscan en un escritorio de servicios estan, manejar cambios de
infraestructura, ser proactivo en proporcionar servicio, mantener pocas interrupciones
de las funciones del negocio, mantener a productividad.
Los beneficios directos de implementar un escritorio de servicios para una
organizacion, destacan:
e Una percepcion de los clientes, usuarios con una buena satisfaccion por el
soporte de el departamento de TI
e El incremento de las funciones del departamento de Tl por tener un solo punto
de contacto.
e Mejor calidad de respuesta a los requerimientos del cliente
e Trabajo en grupo y comunicacion eficiente entre el departamento de Tl y el
cliente
e Mayor atencion a los requerimientos de Soporte.
o Enfoque proactivo para la provision de servicios.
e Comprension eficiente de los procesos de negocio.
e Gestidn mas eficiente de la infraestructura de TI.
e Mejora en el uso de los recursos de soporte y mayor productividad del personal
de la empresa.
e Una base para cobrar e identificar los factores financieros que ofrece el tener un
servicio de soporte, esta informacién puede ser:
o Uso de recursos del personal.
o Deficiencia de servicios
o Rendimiento de servicios y cumplimiento de objetivos.

o Costos asociados con el servicio

Ademas de los beneficios tangibles que figuran més arriba, un escritorio de servicio
proporciona un valor a una organizacion en la que:
e Actia como una funcion estratégica para identificar y reducir el costo de

mantener la infraestructura de Tl y de soporte.
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e Apoya la integracion y la gestion del cambio a través de fronteras comerciales,
entre la tecnologia, y los procesos distribuidos.

e Reduce los costos al permitir un uso mas eficiente de los recursos vy
tecnologias.

e Es compatible con la optimizacion de las inversiones y la gestion de los
servicios de apoyo empresarial.

e Ayuda a asegurar la retencion y satisfaccion de los clientes externos de largo
plazo.

¢ Ayuda en la identificacién de oportunidades de negocio. (MOF V3, 2005).

Procesos y Actividades
Los procesos en los que esta dividido el Escritorio de Servicios SMF son:
e Operacion del escritorio de servicio.

e Optimizacion del escritorio de servicio.

La Operacion del Escritorio de Servicios

EL funcionamiento del escritorio de servicio se encarga de gestionar las tareas
necesarias para las actividades del dia a dia, estas tareas, comprenden, la gestion del
personal, la comunicacion entre los clientes, realizar procesos de escritorio de servicio,
promocién y comercializacion del escritorio de servicios, fomentando el uso de las
instalaciones del escritorio de servicio, gestionando costos y recuperando los costos de
operacion, vigilar el desempefio del escritorio de servicio y preparar informes

requeridos por la administracion.

Las tareas diarias que se realizan en el escritorio de servicio, se pueden visualizar en

la siguiente figura 16:
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Figura 16. Flujo de Operaciones Diarias del Escritorio de Servicio. (MOF V3, 2005)

Gestion de los recursos del Escritorio de Servicio
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Comenzando con la definicion de las tareas diarias del escritorio de servicios, hacemos
notar que es necesario que el personal de soporte deba de estar capacitado para que
procese correctamente las llamadas, el personal debe de tener conocimientos técnicos,

de comunicacién y de lenguaje, si es el caso de un escritorio de ayuda internacional.

Para la programacion del horario de trabajo del personal del escritorio de servicio,
existen dos maneras de organizar los equipos

e Grupos con horarios determinados

o El objetivo principal es lograr los objetivos de trabajo del dia

e Modelo basado en demanda.

o Especificamente este tipo de escritorio de servicios esta orientado a
atender eventos con datos histéricos y datos ya conocidos. Y sus
objetivos y horarios de trabajo, estan determinados por las llamadas de
los usuarios.

La eficacia del escritorio de servicio y la credibilidad se la definen los sistemas de
respuesta del escritorio de servicio, el usuario estd acostumbrado a una respuesta
inmediata a sus problemas y si la mayor parte del personal de servicio no responden
por no estar en sitio, se pierde la eficacia y credibilidad del escritorio de servicio. Para
esto se implementan los horarios flexibles en los escritorios de servicio y con esto se
asegura que los recursos del escritorio de servicios estén disponibles el mayor tiempo
y en momentos criticos.

La determinacién del personal que se encuentra en servicio o en horarios de trabajo de
la empresa esta considerada segun MOF V3, en las siguientes preguntas:

e ¢ Cudles son las horas de operacion del escritorio de servicios para atender el

negocio?

e ¢ Con cuanto personal de soporte se dispone para esas horas de operacion?
Normalmente la operacion del centro se requiere que sea las 24 horas por dias y los 7
dias de la semana, esto determina claramente la programacion de los horarios de
trabajo del escritorio de soporte y el personal requerido.

Segun Microsoft (MOF V3, 2005), existen cinco métodos de programacion de horarios
los cuales son descritos en la siguiente figura 17, este modelo de horarios no se
acoplan a todas las organizaciones, por lo que cada organizacion en especifico

determina sus propios horarios segun necesidades; este modelo es una sugerencia.
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Figura 17. Modelo de programacion horarios del Escritorio de Servicio.

(MOF

V3, 2005)

La descripcion de cada uno de los métodos de programacion de horarios

Half Hour schedules, los gestores de los escritorios de servicio programan
cada media hora al personal para que atienda el teléfono durante todo el dia, lo
gue esto define que es un modelo basado en atencién telefénica de soporte
inmediato. Es muy intensivo por la rotacion del personal en la atencion al
cliente. Y es aplicable solo para grandes volimenes de demanda de soporte

Self-managed teams, en este tipo de modelo el equipo es auto gestionado,
auto programado en un horario especifico. El personal de este modelo de
servicios no tiene objetivos especificos, pero si son responsables de responder
todas las llamadas y cumplir con el modelo de demanda de los niveles de
servicio. Los equipos son compuestos principalmente por personal

experimentado.
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Triads, los modelos de triada (tres personas), son similares a los auto
gestionados, la diferencia es que su operacién es mas pequefia. Y son tres
personas en un mismo turno que atienden las llamadas, se coordinan en
trabajar en horarios de 8 horas cada uno en tres turnos por dia. Este modelo es
apropiado para organizaciones de nivel medio.

Hybrid Peak-Scheduled/Off-Peak Self-Managed or Triads, Este modelo de
programacion de horarios, es una alternativa de ayuda para la cobertura de la
garantia de servicio en horarios que no estan contemplados dentro de un
horario formal y aprovecha el control durante los momentos criticos y es un
paso intermedio hacia la autogestibn completa. Es un método de grupos que
trabajan con autogestion y para los gerentes preocupados por la cobertura

suficiente durante periodos criticos

Hybrid Scheduled/Self-Managed, en este modelo es otra alternativa del
modelo de grupos auto gestionados combinandolo con la modalidad de
programacion de cada media hora para solo algunos de los empleados, lo que
permite a los demas empleados estar en un rol de auto administrado. Este
modelo es eficaz para grandes volumenes de soporte pues es un sistema muy
flexible, donde el soporte de primer nivel, se encuentra cominmente en
modalidad de horario de media hora, pueda requerir apoyo de un segundo nivel
en la atencién de llamadas de primer nivel durante las horas de alto volumen de
llamadas. Y es eficaz cuando la demanda sea mixta donde se requiera tiempos

de entrega de la respuesta inmediata.

La eleccion del modelo de programacion depende de muchos factores, incluyendo el
tamafo del grupo, preferencias personales y colectivas, los niveles de desarrollo de
personal del escritorio de servicio, y asi sucesivamente. No hay un modelo de mejor
ajuste para cualquier grupo, y algunos grupos tienen que revisar esas decisiones con
frecuencia con el fin de maximizar su eficacia. (MOF V3, 2005)

El personal puede tener ausencias en el trabajo estas ausencias pueden ser planeadas
0 no planeadas, por lo que se debe de considerar tener un excedente de personal para

estas tareas.
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3.5 Diagramas de Flujos de Trabajo basados en ITIL (MS Visio)

Para facilitar la comprensién de los procesos de ITIL entorno al la parte de Gestion de

Incidentes y Asistencia a los Servicios, utilizaremos la gestion de los procesos de ITIL a

través del modelado de la aplicacion de Office Microsoft Visio. Visio Contempla el

modelado de procesos con la galeria de simbolos (“Stencil”) y patrones de formas

(“Master Shapes”) elaborados especificamente para modelar ITIL. De los cuales, se

emplearan los siguientes para el disefio del proceso que se propondra basado en las
metodologias ITIL, ISO20000 y MOF V3.

Descripcion

(=8

Incidente: cualquier evento que no es parte de la operacion
normal de un servicio y esto causa o puede causar la

interrupcién o reduccion de la calidad del servicio.

Persona: es un usuario o cliente de la organizacion de TI.

Escritorio de Servicios: es el punto inicial y de contacto con
la empresa de Tl que proporciona el servicio, y es por lo
tanto el punto donde se atiende de manera profesional al
usuario y ofrecer una solucion garantizada, respondiendo a
las consultas, a los incidentes, a las peticiones de

informacion.

Soporte Técnico: es el personal mas calificado y con
habilidades y experiencia, el cual puede resolver incidentes
antes de pasar a un especialista y la velocidad de respuesta

es mas eficiente en la resoluciéon del incidente.

Soporte Técnico Externo (proveedor): es el personal externo
de una empresa de apoyo o soporte. También es una
persona calificada y con habilidades y experiencia en

resolver incidentes.
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Cambios: en este tipo de llamadas se les indica los
requerimientos de cambio de procesos estandar de la parte
de Gestion de Cambios los cuales tienen un trato formal con
un documento de requerimiento de cambio (RFC).

Base de Conocimientos: Es la herramienta mas importante
en la gestién de informaciéon y ayuda en la investigacion

para la solucién de los incidentes.

Base de Datos de Conocimientos (CMDB), es donde se
registran y gestionan los incidentes, por parte de la peticion

de servicios.

Flujo bidireccional de informacion entre los elementos.

Rol que interactia con las actividades que contiene en el
recuadro derecho. Debe tener indicado nombre del rol.

Proceso. Una unidad de actividad que se caracteriza por la

ejecucion de una secuencia de instrucciones, un estado

actual, y un conjunto de recursos del sistema asociados.

Decision, interrogacién para definir el flujo de informacién.

Terminador, es el fin de los procesos del flujo

=

™~
<
-

Tabla 9. Simbolos ITIL utilizados en Microsoft Visio.
Para entender el contexto de trabajo de gestidon de Incidentes-Help Desk y utilizando la

simbologia ITIL de Office Microsoft Visio, se puede describir de manera general la

operacion del Help Desk y Gestion de Incidentes en la siguiente figura 18:
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Figura 18. Modelo de operacién de HELP DESK - ITIL.

3.6 Estudio de Casos Relacionados

3.6.1 Classifying ITIL Processes, A taxonomy under Tool Support Aspect
(Brenner,2006)

Resumen:

El resumen plantea un andlisis referente a los servicios que proporciona el
departamento de TI, para la gestion de sistemas de flujo de trabajo y el apoyo en la
gestion de servicios; tomando en cuenta las mejores herramientas del mercado.
Herramientas como ITIL V2 e ISO 20000 como norma, las cuales tienen la mejor
adopcidn en la industria. Se analiza en base a ITIL, el impacto que tiene el proceso de
gestion de servicios de Tl (ITSM), en la gestion de los niveles de servicio (SLM) y los
acuerdos de servicio (SLA) entre la organizacion de Tl y el cliente. Y asi mismo los
temas de Soporte de Servicio y Entrega de servicios como parte central de ITIL. De
estos dos procesos el que nos interesa para este andlisis es la Gestion de la
Continuidad, especificamente el tema de Ayuda en el Servicio como parte del Escritorio
de Ayuda, y el uso de un flujo de trabajo para el soporte, y parte indispensable en
cumplimiento de los niveles de servicio y la gestion de servicios efectiva. La clave para
tener una alineacion efectiva con las necesidades empresariales y los esfuerzos del
departamento de Tl en materia de gestion del nivel de servicio (SLM) son importantes

los términos como los mostrados en la figura 19:
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Figura 19. Conceptos del Acuerdo de Nivel de Servicio (Brenner, 2006)

e Acuerdo de nivel de servicio (SLA): se refiere a la especificacion de las condiciones
de cdmo un servicio de Tl es entregado, para apoyar los procesos de negocio del
cliente el cual es medido por indicadores clave de rendimiento KPls

o KPIs son términos empleados para describir niveles o mediciones del uno o varios
procesos.

e Parametros de la calidad del servicio de Dispositivo QOD, se refiere a los
compontes de la infraestructura su calidad en cuanto a dos aspectos
fundamentales:

o Parametro de estado real, por ejemplo: encendido o apagado
o Parametros de largo plazo: disponibilidad del dispositivo en funcion de

niveles de fallos en un intervalo de tiempo largo.

Para una organizacion de Ti es importante garantizar los niveles de servicio
especialmente si estdn en un SLA con sanciones por incumplimiento y debe ser capaz
de predecir los niveles de servicio alcanzables, a un costo y precisién razonable. La
definicion de disponibilidad se logra mediante dos parametros de tiempo entre fallos,
estos son:

e MTBF: Tiempo medio entre fallos, impactado o influenciado por la calidad de la

infraestructura.
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e MTTR: Tiempo medio de reparacién del servicio, depende de factores de
aspecto no técnico.

Entonces la formula de disponibilidad es igual a MTBF- MTTR 6 como 1 - el tiempo
medio de reparacion MTBF, por lo que al reducir a la mitad el MTTR, se mejorara la
disponibilidad en general.

Esto significa que la respuesta de seguimiento, reparacion y recuperacion es esencial
para lograr los cumplimientos del nivel de servicio, esto en aspectos de tiempo para la
escalada de incidentes y la reasignacion de recursos de acuerdo al nivel de servicio.
De aqui el valor importante de la gestién de servicios de Tl en un enfoque tecnolégico y
organizacional, basados en la Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

El uso de herramientas es muy recomendable para a gestion de los procesos de
negocio de ITSM e ITSM BMP para la gestion de infraestructura de TI. Las
herramientas que se pueden utilizar segin Brenner, para apoyar y controlar los
procesos de ITIL. Se pueden identificar estas herramientas con el apoyo en el ciclo de
vida de Gestion de Procesos del Negocio. El cual comprende la gestion de la calidad
de los servicios de TI.

La figura 20, nos muestra las tres fases del ciclo de vida basados en definir los
requisitos basicos de una herramienta de soporte, el cual nos da un panorama general

de la herramienta que utilizaremos en este trabajo de tesis.

i Lassons . Extemal
- Laarnad i Facor=
Y Y

Process
Dafiniion

Figura 20. Modelo Genérico del Ciclo de Vida del la gestiéon de procesos.
(Brenner, 2006)
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Todo inicia con la fase de disefio del proceso, donde se especifica la definicion del
proceso y en la ejecucion se realizan las actividades, las cuales son monitoreadas
(mediante KPIs), para obtener resultados y analisis de eficacia del proceso.
En cada una de las fases es factible asociar herramientas informéaticas, ejemplo:
e En el Diseio del proceso, herramientas de modelado grafico
e En la Ejecucion, con sistemas CSCW (Sistemas de computadoras de trabajo
cooperativo, como mensajeria, conferencia, flujos de trabajo)
o En el Andlisis, herramientas de generacion de informes, calculos y graficas de
datos.
e Y es recomendable usar un solo sistema que contenga las fases integradas en
un anico sistema. Y una herramienta basada en ITIL que sugiere la publicacion

debe de reunir las caracteristicas del modelo 3C, para sistemas CSCW, figura

21.
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Figura 21. Modelo 3C para clasificar los sistemas CSCW. (Brenner, 2006)
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Este modelo comprende la integracion como objetivo principal de herramientas de
comunicacion, cooperacion y coordinacion del soporte a los procesos de gestion de
servicios.

La determinacion de la necesidad de una herramienta y la aplicacion de ciertos tipos
especificos de herramientas, como los sistemas de gestion de flujo de trabajo, se
apegan adecuadamente al modelo 3C, cumpliendo con los objetivos corporativos y de
una eficacia en el nivel de impacto, en la ejecucion de los procesos de cumplimiento de

los niveles de servicios de gestion de servicios de TI.

La clasificaciéon de los procesos ITIL.
Brenner en el analisis de los procesos de ITIL considera que se tienen algunas
inconsistencias menores en la descripcion de procesos por falta de estructura y
claridad, por lo tanto ITIL solo se toma como una guia para adoptar y adaptar en cada
organizacién vy ofrecer orientacion a las organizaciones de Ti en todos los sectores y
tamafios. En gran escala de proveedores de servicio de Ti el escenario de
caracteristicas posibles de la implementacion de los procesos de ITIL son:

e 1000 o més de los clientes admitidos

e 10 0 mas personal de Tl

e 10 0 mas servicios y aplicaciones compatibles.

e Mas de un cliente

e Desarrollos de software interno

e Mas de un proveedor externo.

Los criterios de ITIL para definir los procesos se clarifican comparando dos procesos
de ITSM vy el articulo nos da el ejemplo de un incidente de gestion de incidente, con

Gestion de Problemas:

Gestion de Incidentes Gestién de Problemas

Recurrencia Mas incidentes gque Menos numerosos que los
problemas. incidentes

Causa desconocida de uno ldentificacion de causas

0 mas incidentes

Plazo de Entrega Tiempo inferior de entrega  Tiempo mayor de entrega

Soporte  inmediato en Largo tiempo de analisis.
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Evaluando los criterios anteriores, los procesos de ITIL pueden ser clasificados de

acuerdo a Brenner, 2006 en la figura 22.
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Figura 22. Caracteristicas de procesos ITSM de ITIL. (Brenner, 2006)

La figura 22, intenta definir un conjunto de diversas actividades desordenadas que
siguen un objetivo en comun y una coleccion de pequefios procesos buscando un

objetivo en comun de alta calidad.
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Cuadrante de Herramientas Adecuadas para el proceso de ITIL.

De acuerdo a la clasificacion y el andlisis de los procesos ITIL anterior, es factible
reducirse en una taxonomia. La clasificacion pretende identificar los criterios de
recurrencia y el nivel del impacto del servicio, para medir el beneficio potencial de
herramientas de apoyo en un proceso. Esta taxonomia se representa en la figura 23,
se organiza como una clasificacién de un subconjunto de cuatro cuadrantes en base a
estructura y complejidad organizacional. La posicion de los procesos representa la
tendencia, esto por ejemplo “Release Management” tiene mas estructura que “Service

Level Management”.

organizational
complexity
-

Release -
= /o
es

Incident
Management

Change
Management

Problem

Service Level Management

Management

» structure

Configuration
Management

Continuity Availability
Management Management
Financial Capacity
Management Managemeant

Figura 23. Taxonomia de Proceso ITIL, (ubicando service desk) (Brenner, 2006)

Cuadrante |: Principalmente los procesos de este cuadrante son de planeacion y
control y la herramienta de apoyo es limitada a la ayuda en la comunicacién con otros

procesos y actividades especificas.
Cuadrante 1l: Los procesos de este cuadrante son muy estructurados por lo que las

herramientas de apoyo de gestion de los proceso son minimas; se centran en hace un

trabajo individual de un Unico administrador o equipo de técnicos.
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Cuadrante lll: en este cuadrante es clara la utilizacion de un sistema de gestién de
flujos de trabajo, por la complejidad organizativa, Es un &rea de sistemas de

cooperacion orientada.

Cuadrante IV: en este cuadrante estan los tres procesos de gestion de servicios de Tl
basados en ITIL, que tienen el impacto mas inmediato en el cumplimiento del nivel de
servicio y con plazos cortos de entrega. Y se centra en ser un apoyo en los sistemas
de gestion de flujos de trabajo de coordinacion orientado.

El modelo de procesos de esta forma se presta para ser un apoyo de referencia en
determinar criterios de evaluacion de herramienta o desarrollo de herramientas.

Es factible la utilizacion de herramientas especializadas para actividades especificas
en integracién con el sistema de gestién de flujo de trabajo. Un ejemplo esta en el
sistema de gestién de incidentes el cual debe de interactuar con las herramientas de
diagnostico de la infraestructura. También la publicacion nos indica que se debe
clasificar los procesos de negocio desde la perspectiva de gestion estratégica, es decir,
dividir los procesos en categorias de Base y Soporte, para su posicion en un sistema
de flujo de trabajo continuo, adaptado para los procesos ITIL abstractos. La
investigacion publicada con el apoyo de ITIL por las herramientas de Tl se centra
principalmente en la automatizacién de las actividades seleccionadas y subconjuntos
de flujo de trabajo de procesos de ITSM. El objetivo principal de las herramientas, es el
modelado de procesos ITIL, un ejemplo el sistema PinkVerify por Pink Elephant, el mas
conocido de varios sistemas de certificacion ITIL. La certificacibn es un proceso
especifico, por lo que, es una herramienta que se pueda certificar especificamente
para apoyar la Gestion del Cambio, Gestion de los Niveles de Servicio, Gestion de la
Disponibilidad y Gestion de la Capacidad. El esquema de clasificacion simple
propuesto, permite evaluar las definiciones de proceso abstracto, como las
documentadas en ITIL, mediante la evaluacién de los cinco criterios fundamentales. La
evaluacion de ITIL de Procesos de gestion de servicios de Tl y la de su colocacion en
una complejidad / estructura de la taxonomia de la organizacion pueden servir de base
para abordar cuestiones de seleccion de herramientas de ITIL. También arrojan algo
de comprensién sobre el por qué los intentos de definicion de modelos de flujo de

trabajo formales en procesos ITIL.
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3.6.2 Transforming IT Service Management — the ITIL Impact (Carter-Steel
et al., 2006)

Resumen

El articulo trata sobre la adopcién de ITIL para proporcionar a una gestion y un control
eficaz en la prestacion de servicios de Tl en empresas Australianas, pues el marco de
mejores practicas de ITIL permite a los responsables documentar, auditar y mejorar
sus procesos de gestion de servicios de TIl. En este articulo se ve el impacto de
adopcion de ITIL, la seleccion de los procesos de ITIL, las estrategias aplicadas para
gestionar el cambio organizacional, el papel y el uso de herramientas tecnologicas de
apoyo, el éxito de los factores criticos y los beneficios de la adopcién de ITIL.

Como primer tema el articulo trata la Gobernanza de Tl y la gestién de servicio, donde
hace referencia a que las organizaciones de todo el mundo estan centrando la gestion
empresarial con la introduccién de la Ley Sarbannes - Oxley Act 2002 y en Australia
con su norma AS8000 - Principios de Buen Gobierno, como el primer estandar
normalizador del mundo, esto para establecer un gobierno de Tl y garantizar que TI
este alineada con la organizacion.

El segundo tema trata la Gestiébn de Servicios de TI, especificamente la calidad del
servicio y las referencias de la herramienta SERVQUAL, utilizada para medir la calidad
del servicio en relacion a tres temas de calidad:

e Evaluacion del cliente, de la calidad, de los servicios con la calidad de los
bienes.

¢ Comparacién de expectativas del consumidor con la realidad del servicio.

¢ Evaluacion del proceso de prestacion del servicio.

e En el ambito del Departamento de Tl, definen que el resultado de la calidad del
servicio es causado por 4 factores determinantes, en los cuales el Director de TI
es el actor principal:

e El gerente de Tl no entiende lo que quieren los usuarios

e El gerente de Tl saben lo que quieren los usuarios pero no tiene las normas de
calidad del servicio que se ofrece.

e Existen estdndares de servicios pero el departamento de Tl no cumple con
ellos.

e El servicio prestado no es el ofrecido inicialmente por el departamento de TI.
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Se explica que es importante que el administrador de los servicios de Tl deba de
centrarse en el apoyo de los procesos de negocio y los objetivos estratégicos de la
organizacion, la calidad de los servicios es de caracter operativo y debe ser gestionada
por los niveles estratégicos y tacticos de la organizacion.

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de TI)

El articulo toma una breve historia de la aparicion de normas y marcos de referencia
bibliograficas como principal es ITIL la cual aparece a finales de 1980 por parte de "the
Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA) in the United Kingdom"
(Carter-Steel et al., 2006). El marco de trabajo BS 15000 Norma para la Gestion de
Servicios en 2004, y en Australia la norma AS 8018 de Gestion de Servicios de Tl y la
norma ISO / IEC 20000 basada en la norma BS 15000, todas con la finalidad de reducir
costos y mejorar la gestion de entrega de servicios de TI.

ITIL es considerada como complemento de gobernanza del marco de trabajo de TI
COBIT (Control objectives for information and related Technologies) (Carter-Steel et
al., 2006), este marco de trabajo esta enfocado principalmente a la gobernanza de TI.
Australia esta a la vanguardia de la adopcion de ITIL desde 1990.

El articulo presenta 5 casos, referidos a la adopcién de ITIL y sus diferentes maneras

de impacto en la organizacién donde se implemento ITIL.

Caso A. Servicios de Tl para Instituciones de Gobierno y Organizaciones Comerciales.
La implementacién de ITIL comenz6 a medidos de 2002. La organizacion habia sido
certificada con la norma ISO 9000, pero la alta direccién ve la necesidad de un marco
de referencia de servicios de TI. El estudio, capacitacién y certificacion de ITIL
Fundations, se realizo en forma de auto estudio y con talleres. La gestion de
incidentes, de problemas y cambios fueron los primeros procesos de ITIL
implementados. El software para la mesa de ayuda en inicio fue con el que se contaba,
posterior a esto se incluye SAP para la gestion financiera y patrimonial, pero el cual
incluye herramientas ITSM. El gerente determina que la gestion de servicios tiene que
ver con la gente, no con la tecnologia o los procesos, por lo que se alienta al personal
a aceptar el enfoque de ITIL donde se vio el valor en toda la organizacion de un
enfoque coherente. Posterior se inicio la puesta en marcha de la gestién del nivel de

servicio, gestion de la configuracion y gestion financiera. La implementacion de ITIL

81



marco un cambio estratégico en el grupo de Tl de esta empresa, en lugar de entregar
productos de TI, ahora se centran en la gestion de servicios de Tl y el Departamento

de TI, lo visualizan como un centro estratégico, no como centro de costo o gasto.

Caso B. Este caso analiza el departamento de Tl de una Universidad, el cual requiere
mayor flexibilidad y agilidad en la implementacion de tecnologias nuevas y una
reducida ventana de mantenimiento. La organizacién antes de implementar ITIL estaba
particionada en muchas islas de experiencia 0 conocimiento y multiples servicios de
asistencia, muchos procesos estaban documentados pero en su respectiva isla y por lo
tanto se notaban distintos niveles de madures. Con la implementacién de ITIL, los
procesos fueron alineados. Se capacito a todo el personal de servicios de Tl en el
curso de ITIL Fundations, seguido de publicidad, talleres y sesiones informativas. Se
utilizo Lotus Notes para el flujo de trabajo y el visto bueno electrénico. Pero lo mas
importante fue la caracteristica de la importancia de centrarse en el personal afectado,
alentando a los altos directivos a estar atentos con el personal y crear confianza en el
trabajo extra requerido. Un factor de éxito en la gestion del cambio fue eliminar
sorpresas, sobre todo en el escritorio de ayuda. Fue fundamental tener una consulta
por disefio en vez de consulta por accidente. ITIL promueve el concepto de tablas de
Cambios (CAB) y el éxito es importante que los CABs fueran "un lugar comodo" para
registrar los cambios. Desde la implementacion de ITIL se aumento el rigor en evaluar,
planificar y registrar los cambios y los beneficios se observan en la infraestructura mas
predecible, logrando unas mejores condiciones para hacer frente a picos de trabajo
grandes con tiempos mas cortos de atenciéon y una forma mejor de consulta para los

equipos de TI.

Caso C. Es una empresa grande, en la cual los requerimientos del departamento de TI,
han crecido por el nimero de servidores de 10 a 400 en el afio 2000, esto impacto con
problemas de mantenimiento. En 2001 se hizo un estudio de la empresa y se identifico
a ITIL como marco para mejorar el servicio de Tl. Se implementaron inicialmente tres
procesos: Gestibn Financiera, Gestion del Nivel de Servicio y Gestion de la
Configuracién. La implementacion de ITIL segun el gerente fue la mejora en el servicio
al cliente y la mejora de prestacién de los servicios. Los recursos que apoyaron a la
puesta en practica de los procesos de ITIL incluyen un sistema de Help desk (escritorio
de ayuda HEAT), un sistema de registro de Activos, un ambiente estandar de
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operacion para equipos de escritorio y servidores, y HP Open View para la gestion de
la configuracion. Otro beneficio de ITIL fue lograr los cumplimientos de los Acuerdos de
Servicio para el afio 2004 con la implementacién de un formato apropiado y adaptado

al estilo de los gerentes, garantizando el nivel de servicio.

Caso D. En este caso, se ve un departamento grande y con varios grupos de TI, con
procesos individuales. Se observo que todos estos "grupos salvajes" presentaban un
riesgo por los procesos que no estaban documentados y utilizados constantemente en
la organizacién. Se implementa ITIL en 2001 con Gestion del Cambio, con un 95 por
ciento completo, posterior se implemento Gestién de Incidentes a un 60 por ciento. Se
continlo con Gestion de Problemas. Posterior a esto el departamento de TI sufrié
reestructuras pues inicialmente el control del departamento estaba bajo el CIO, por lo
gue se divide en tres grupos: gestidén de servicios, infraestructura y comunicaciones de
TI; y soporte de aplicaciones. Se adquiere una CMDB y un software Quetzel para la
gestion del rendimiento y analisis de tendencias. Se ofrecid curso de ITIL Fundations a
todo el personal de servicios de TI. Aqui se vio la importancia de que la alta direccién
apoye se acepten las politicas y procesos a nivel operativo y el valor de la

comunicacion efectiva.

Caso E. El caso trata de una universidad la cual en el afio 2002 se da cuenta que no
tiene gobierno de TI, pues sus 35 aéreas de Tl estan descentralizadas, aunque
funcionan como si fueran centralizadas. Para lograr un mejor potencial y estandarizar u
lenguaje comun en el manejo de Tl se ve la opciéon de implementar ITIL como marco
de trabajo. En 2003 se imparte ITIL Fundations a todo el personal de servicios de TI. Al
igual que en el caso anterior el apoyo de la direccion fue importante. Se inicia con
Gestion de Incidentes en 2004, posterior Gestion de Problemas y Gestion de Cambio.
La herramienta de escritorio de ayuda que se utilizo fue Quantum, en la cual se
registran las llamadas y gestion de la configuracion. Todos los incidentes se registran y
la criticidad se determina més eficientemente por el personal del escritorio de servicio
en lugar de basarse en la percepcion del cliente. Se tuvo problemas con el personal
técnico pero se resolvi6 motivandolos con la modalidad de campeones de procesos
ITIL. Ahora el manager se interesa mas en las estadisticas de los servicios para
mejorar los servicios. La implementacién de ITIL ha habilitado el servicio de TI, para
ser impulsado por las necesidades del cliente en lugar de centrarse en la tecnologia.
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Cabe destacar el impacto benéfico del ITIL en las 5 organizaciones, beneficios como
mejor atencion a la gestion de servicios de Tl, Control de Cambios , infraestructura mas
predecible, mejora en los grupos de soporte de TI, negociacion mejor de los SLA,
documentacion de procesos coherente de gestion de TI, atencion constante de
incidentes. A partir de la comparacion de los cinco casos que se ven en la figura 24, se
observa que ITIL no es un marco normativo, pues la secuencia de implementacion esta

definida por la estrategia del negocio y las necesidades de cada organizacion.

Factor Case A Case B Case C Case D Case E
# of Screens 600+ ~5,000 12,500 35,000 11,000
ITIL start date Mid 2002 Early 2003 2001 Mid 2001 2003
Imitial process Incident, problem, | Change mgmt Financial, service Change mgmt Incident
implemented change mgmt level, change, mpgmt

configuration mgmt
Subsequent Service level, Service desk, Incident, problem Release, incident, | Problem,
ITIL processes | configuration, Problem, mpmt problem mgmt change
availability mgmt | configuration mgmt memt
Business case Unsure Yes Yes No Yes
Role of Training Training, initial Training, initial Training Training
consultants advice, draft review,
handbook Manuals

Tnitial IT Centralised Multiple helpdesks | Decentralised Decentralised Federated
structure
Restructure Nil Nil Nil Major Minor

Figura 24. Resumen de los principales aspectos de los 5 casos. (Carter-Steel et
al., 2006)

Los casos de estudio analizados nos muestran que la implementacién de ITIL y su
impacto en la gestién de servicios, infraestructura, cambios de sistemas. Como clave
esencial es la participacion del personal afectado. Asi como también nos proporcionan
informacion Gtil para la administracion de sistemas de informaciébn en cuanto a
repercusiones, dificultades y beneficios. Especificamente en los casos estudiados el
caso B es el que méas nos aporta informacién como referencia para esta tesis, por la

mejora en el escritorio de servicios, después de la implementacién de ITIL.
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3.6.3 An Implementation of ITIL Guidelines for IT Support Process in a
Service Organization (Talla-Valverde, 2013)
Resumen.
Este articulo trata de la implementacién de ITIL en un entorno operativo del escritorio
de servicio o Help Desk, Gestion de incidentes, Gestiébn de Problemas y Gestion de
Cambios, cabe sefialar que el marco ITIL proporciona las directrices de metodologia
para la evaluaciébn y mejora de los procesos de soporte de servicios que una
organizacion necesita. Para esto se analiza sobre como aplicar el marco de trabajo de
ITIL para la reingenieria de los procesos de soporte de servicios de Tl en una
organizacion de atencion Dental, con diez clinicas dentales conectadas con una red de
area amplia (WAN) a un servidor central. ITIL no es hardware (equipo) o software
(programas), es una técnica para gestionar la tecnologia y las comunicaciones de una
manera optima, e ITIL no es solo un conjunto de reglas que se deben de seguir, pero si
es una guia para el proceso de soporte de servicios de TI. Y el objetivo principal es
establecer las mejores practicas y mejorar la calidad del servicio que se ofrece el
departamento de TI. ITIL es usado como guia de servicios de calidad con los
siguientes objetivos:

e Control de la calidad

¢ Nivel de servicio.

e Eficiencia.

e Reduccion de costos

¢ Flujo de Informacion eficiente

e SLAs

e Control de Procesos de Negocio
ITIL tiene un papel importante en ayudar a una organizacion empresarial para cumplir
sus objetivos, ya que ayuda a gestionar los recursos de Tl de manera mas eficiente.
Para implementacion de ITIL en esta empresa de servicios Dentales se apoyaron en
ITIL, enfocados en la prestacion de servicios y el proceso de apoyo a nivel operativo,
como se identifica en la figura 25, las funciones y procesos de la gestion de servicios
de ITIL. Y lograr con esto mejorar la calidad de soporte de servicios y reducir costos de

operaciones fortaleciendo la posicion en el mercado de la compainiia.
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Service Level Management

Financial Capacity IT Continuity Availability
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Service Desk
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Configuration Management

Figura 25. Funciones y procesos de gestion de servicios de ITIL. (Talla-Valverde,
2013)

Metodologia

Se empleo una metodologia de mapeo de procesos y reingenieria basado en ITIL. El
marco de trabajo de ITIL fue utilizado con éxito para mejorar el proceso de
incidentes, con apoyo de herramientas informaticas orientadas a los procesos de ITIL,
como los sistemas de flujo de trabajo y un plan de prioridades, dependencias y
directrices. La investigacion comienza con una descripcion del caso de estudio, su
estructura organizativa, servicios de negocios principales y base de clientes. Se obtuvo
informacion de la siguiente manera: Documentos, Registros de Archivos, Entrevistas,
Cuestionarios, Observacion directa, Observacion del participante y medios fisicos.
Informacion importante obtenida de los anteriores medios, son los documentos que
identifican los procesos de negocio y las descripcion operaciones, los registros de
problemas utilizados para un analisis completo de las aéreas de servicio de Tl que
requieren mejorar al aplicar y ver el impacto del antes y después de la implementacion
de ITIL. Se realiza una implementacion en un grupo experimental donde son
seleccionados los participantes por invitacion y conveniencia. Para medir y evaluar el
impacto antes y después de la implementacion del marco de trabajo ITIL se utilizaron
cuestionarios del tipo de preguntas que solo requieren Sl y NO, y se denominaron, la
prueba de pre-ITIL (pre-test) y prueba post-ITIL (post test). Para el andlisis de los datos

obtenidos de las preguntas de los cuestionarios, y para determinar las tendencias
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generales, se utilizé estadistica descriptiva, con el fin de encontrar la evidencia de un

posible efecto del marco de ITIL en la mejora de la calidad de los servicios.

Andlisis del Proceso

El alcance de los servicios de Tl en este caso de estudio (clinica dental), se muestra en

la figura 26, y después de su andlisis se recomendaron cambios basados en directrices

de ITIL.

Services

Description

Application Support

For all matters related to application including
answering phone. fax. e-mail. written request
and so on.

System Maintenance

Bug fixing. System modification and data
conversion, Problem diagnosis.
and Documentation update

System Monitoring &
Optimization

Periodic performance monitoring and tuning
on|the application system

Production Support
Ad-hoc Requests

Liaise with all parties to collect and analyze
user requirements. data extraction. and
answering enquiries.

Environment and
Operation Support

Perform backup and recovery, system
software upgrade and patches

Procurement Support

Provide support and advice regarding capacity
planning. technology substitutes and cost
estimations. h/w and s/w installation and
relocation

Planning. Drill Test and
Disaster Recovery
Business Resumption

Conduct annual disaster recovery and
business resumption drill

Assist  in resumption of business and
application in case of disaster

Project Management
and Reports

Report system performance to management.
adwvice. approval and endorsement.
Coordinate and attend project meetings.
prepare agenda. minute and other related
documents

Figura 26, Alcance de los servicios de Tl. (Talla-Valverde, 2013)
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Tras el andlisis de los documentos de servicios de Tl y de los registros de problemas,

fueron capaces de asignar un proceso y recomendar cambios en la misma, basado en
las directrices de ITIL.

Los diagramas de Procesos recomendados del antes y después con la implementacion
de directrices de ITIL:

Proceso Diagrama

Service .
Users in clinic try Yes
Desk to resolve the Solved — Exit
Incident
Antes
( ) 0

Call Service Desk
to report the

incident
Senior user by-pass v
Service Desk and | Distribute to the
Contact support support tearn
Team to fix the incident ¥

Process the incident

Figura 27. Practica Actual del Escritorio de Servicio. (Talla-
Valverde, 2013)

Service |

Incident scope, Service hours,
Desk GL 1: Define Service Desk Scope Customers supported, GL 3: Acquire call logging tool
?erv‘\ces supported

(Después)

Improve the way the
Service Desk +—service desk calls
are managed

GL 2: Define, Document,
Implement Incident logging
process

Baseline and manitor | GL 4: Develop key performance
performance indicators

Figura 28. Directrices del Escritorio de Servicio. (Talla-
Valverde, 2013)

En el primer proceso, figura 27, la problematica principal es en la atencion del
incidente pues los usuarios de alto nivel no siguen la ruta normal del incidente.

En el segundo caso, figura 28, esta mas estructurado el escritorio de ayuda por la
implementacion de las directrices de ITIL.
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El sistema que se implemento es SMISS, el cual de acuerdo a la figura 28, contempla

los siguientes temas:
e Directriz1 (GL1)

O

O

O

O

Horas de Servicio
Contacto permanente
Alcances de los servicios

Naturaleza de los incidentes.

e Directriz 2(GL2) Recomendaciones de procedimiento de llamadas

©)

@)

@)

Registro de llamadas con detalle de contactos de usuarios,
representante de TI, Contactos de Clinica, Proveedores.
Reporte de Incidentes.

Clasificacion de Incidentes

e Directriz 3 (GL3)

O

Registro en Excel

e Directriz 4 (GL 4) Indicadores de Rendimiento de Escritorio de Servicio (KPI)

O

O

O

Hora de registro del incidente

Tiempo de aviso al usuario.

Tiempo de categorizar y priorizar el incidente

Tiempo de resolucién

Tiempo de completar accion

Porcentaje del nimero de satisfaccion sobre el nimero de media y alta

prioridad de incidentes.
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El siguiente proceso de ITIL, analizado, fue el de Gestion de Incidentes, mostrado en

las siguientes figuras, el antes y después de implementar ITIL:

Proceso

Diagrama

Gestion

Mo

de Incident
Incidentes Logs i
Discuss & Prioritize
(Antes) Yes in Change Advisory
Board
Solve The
Incident +
i_hange reguired Yes
L J
Release
Mo Frocedure

Deliver Fix

3

Figura 29 Préactica Actual de Gestion de Incidente. (Talla-
Valverde, 2013)

Gestion . Incident communication, control,
de GL 1 Define, Document, | recording, classification,

Implement incident ™ investigation, resolLtion and
hanagement procedure closire

Incidentes

(Después)

L

( Inciclent Management

&

Baseline and monitar

GL 2 Develop key |
performance indicators|  Performance against using KP

Figura 30. Directrices de Gestion de Incidentes.(Talla-Valverde,
2013)

En el primer andlisis del proceso de Gestion de Incidentes, figura 29, las problematicas
son, registro de incidente deficiente, no existe escalamiento, escritorios de servicio
separados, incidentes sin naotificacion de estado a usuarios.

En el segundo caso, figura 30, se aplican las recomendaciones al estudio de caso con

referencia a ITIL.

90



El sistema SMISS, el cual de acuerdo a la figura 30, contempla las siguientes
caracteristicas de las directrices de la gestion de incidentes:
e Directriz1 (GL1)
o Mantiene una base de datos centralizada por registro de incidentes
o Contenido del registro del incidente.
o Tipo de incidente
o Prioridad del incidente.
o Procedimiento de escalacion para reporte a un equipo de soporte que no
soluciono el incidente en un periodo de tiempo
o Posibilidad de consultar los registros de los incidentes por los usuarios
e Directriz 2 (GL 2) Manejo de Indicadores KPIs
o Numero de incidentes con estado abierto
o Numero de incidentes reportados dentro del mes
o Numero de incidentes resueltos dentro del mes

o Numero de incidentes con estado cerrado.

Los siguientes procesos que se analizaron son los de Gestion de Problemas y de
Gestion de Cambio, los cuales solo mencionaremos como referencia del caso de
estudio, pero no los detallaremos como los procesos anteriores, los cuales son

fundamentales para apoyo de referencial de este trabajo de tesis.

Pruebas del marco ITIL

El sistema de informacion de enfermeria SMISS, fue desarrollado con las herramientas
de desarrollo de Microsoft Visual Studio y tomando como base esta primicia, se vieron
obligados a tomar las directrices de funcionamiento de Microsoft, estas estan
plasmadas en el paquete llamado Marco de Trabajo de Operaciones Microsoft (MOF),
el cual permite a las organizaciones lograr la confiabilidad de mision critica del sistema,
disponibilidad, compatibilidad y capacidad de administracién de las soluciones de TI
gue se construyen con tecnologias de Microsoft. Y MOF combina las mejores practicas
de ITIL. Para realizar las pruebas se realizaron inicialmente cuestionarios basados en
las directrices de MOF. Y posteriormente otros cuestionarios basados en las funciones

y procesos de ITIL para determinar el resultado de la prueba del antes y el después.
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3.7 Limitaciones y Contribuciones de Teoria Base y Casos Relacionados

ISO 2000

Tiempo de implementacion largo y
requiere de un esfuerzo extra.

No tener presupuesto necesario para la
implementacion.

Madures de la organizacion para
facilitar la implementacion.

Personal renuente, no comprometido.
No ofrece certificaciones a empresas
solo a personas

Pocos recursos técnicos

Pocos recursos humanos certificados

Herramientas de comunicacion
inadecuadas.
La capacidad del personal inadecuada

Brindar un estandar de procesos y
las mejores practicas en la gestion
de servicios de TI, especificamente
en la calidad del servicio y
eficiencia del servicio orientado al
cliente.

Estructuracion del departamento de
TI

Norma con enfoque a procesos
integrados para ofrecer servicios
adecuados de TI

Proporcionar politicas y un entorno
de trabajo para gestion de TI.

Una certificacion con los altos
niveles de calidad y fiabilidad de los
servicios de TI.

Mayor control de proveedores.
Como MOF esta basado en ITIL,
MOF se caracteriza por manejar a
detalle las mejores practicas de

Teorias y Casos Limitaciones Contribuciones

ITIL V2
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Alta rotacion del personal. ITIL. Como la gestion eficiente de la

Culturales Infraestructura.
Geograéficas Propone ser mas eficientes las
Distribucion del organizacion inversiones en tecnologia.

Optimizar y Reduccién de costos.

O e R B S G AR e VG A El enfoque Unicamente en los flujos de  Utilizacion de Flujos de Trabajo.

under Tool Support ACjellen  trabajo. Recomendaciones de wuso de

(Brenner,2006) Herramientas especializadas herramientas de soporte basadas

Complejidad de la organizacion en la en ITIL, para la gestion de procesos

gue se implementa una herramienta de de negocio.

soporte. Modelo de seleccion 3C para
sistemas de Computadoras de
Trabajo cooperativo (CSCW)

Transforming IT Service Management — A= sl 6] del personal. Beneficios de adopcién de ITIL
RS e (O ETES IR = 1005 B8 - Principalmente el personal técnico. como marco de trabajo, gestion
Falta de Capacitacion. eficaz de los servicios de TI, en
Tamafio del Departamento de Tl funciona a la calidad del servicio.
exagerado Infraestructura mas  predecible.
Procesos no documentados. Mejora en el soporte de Tl

Documentacion de procesos

coherente.

Atencion constante de Incidentes.
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Demasiados Escritorios de Servicio. Mejorar la calidad de soporte de
Atencion deficiente. servicios y reduccion de costos

Usuarios de alto nivel no siguen la ruta operativos.

normal de un incidente. Creacion de directrices basadas en
Registros de Incidentes deficientes. practicas de ITIL, para la mejora de
No existen escalamientos. los procesos.

Escritorios de servicios separados. Confiabilidad de sistemas.

Incidentes sin seguimiento y Disponibilidad.

notificacion al usuario. Mejora en la capacidad de atencion
y solucién de incidentes.
Métricas y Estadisticas confiables.




3.7.1 Tabla de Comparativa de Metodologias

ITIL V2
* Define incidente como cualquier evento
gue no forma parte de la operacion
estandar de un servicio y que provoca o
puede provocar la interrupcién o reduccién
en la calidad del servicio.
El proceso de gestion de incidentes busca
resolver los incidentes y proporcionar en la
mayor brevedad posible los incidentes con
el menor impacto al negocio. Dentro de sus

actividades se identifican:

1. Admision 'y registro de los
incidentes.

a) Asignar numero de referencia

b) Registrar la informacion como hora,

sintomas, usuario, persona encargada del

tema, programas y/o equipos afectados

c) Completar detalles sobre el
incidente.
d) Alertar si es necesario cuando falle

un componente critico, notificando a los

Gestion de Incidentes

ISO 20000
El objetivo primordial del
proceso de gestion de
Incidentes o como I1SO
20000 lo
Proceso de Resolucion,

nombra

es restaurar el servicio
lo mas rapida vy
eficientemente posible,

para tener los servicios

siempre disponibles
para el cliente. Se
pueden identificar las

siguientes actividades:

e Reqgistrar
incidentes,
asignar prioridad
y clasificacion de

incidentes.
e Informar al
cliente(ciclo de

MOF V3

* Apoyar a detectar los incidentes y determinar
como resolver estos incidentes lo mas rapido
posible y apoya también en la gestion de la
informacion generada en el tratamiento del
incidente. El proceso de Gestién de Incidentes se
encarga de detectar y registrar los requerimientos
de servicio, asegurando que no se pierda la
gestion del incidente apoyado con tecnologia la
cual debe proveer las suficientes herramientas
para soportar la carga de trabajo del personal de
servicio.

MOF V3 define los objetivos de forma similar que
ITIL V2 e ISO 20000, entonces el objetivo
primario del marco de trabajo de la gestién del
Incidente (SMF), es regresar un servicio a su
estado normal en el menor tiempo posible y
determinar el menor impacto en la organizacion,
especificamente en las operaciones del negocio.
Las actividades primordiales son:

1) Deteccion, Autoservicio y registro
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usuarios y departamentos afectados.
e) Asignar un  estatus  (Nuevo,
aceptado, planeado, asignado, activo,

suspendido, resuelto, cerrado)

2. Clasificar los incidentes y soporte
inicial
a) Asignar nivel de prioridad de

acuerdo al impacto y urgencia.

3. Comparacion: Verificar
correspondencia con incidentes conocidos
y su solucion.

a) Si es conocido, continuar con su

solucién (actividad 5).

b) Si no es conocido continuar con
actividad 4.
4. Investigacién y diagnéstico.

*Buscar solucion al incidente o Escalar
incidente (en caso de no poder solucionarlo
en el centro de servicio al usuario).

5. Resolucion y Recuperacién. Cuando
se encuentra la solucién se debe registrar
en el sistema. En ocasiones se puede

generar un RFC (requerimiento de cambio)

vida):

e Al usuario que
reporto el
incidente

o Informar formas
de cémo
solucionar el
incidente (si es
un error
conocido)

e Tener una linea
de resolucién o
referencia

e Tener
consideraciones
de problemas de
Seguridad.

e Escalamiento

Verificacion del
Incidente y cierre
*SO/20000 no presenta

ningun diagrama de flujo

a) Llevar un seguimiento del incidente,
Monitoreo

Actualizacion de estado.

Manejo de Requerimientos de Servicio

Distribuir y procesar una ruta de proceso de
acuerdo al tipo de servicio requerido.

Soporte Inicial y Clasificacion

primer punto de conexién con el incidente

primer punto de resolucién del incidente

Definir el impacto del incidente

Definir la urgencia para determinar la prioridad
del incidente.

Investigacién y Diagnostico.

Investigar y obtener informacion de incidente
similar a uno nuevo, que ya sucedieron con
anterioridad para apoyo en la solucién de un
incidente nuevo.

Escalar el incidente a un nivel superior.
Procedimiento de Incidente Mayor

Utilizar cuando es un incidente catalogado como
critico.

Requiere mayor atencion.

Requiere mayor nivel de coordinacion,
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gue debera enviarse al proceso de gestién | al respecto.

de cambios.

6. Cierre del incidente.

* La solucion ha sido implementada.

* La persona que reportd el incidente es
contactada para verificar que realmente
haya quedado resuelto.

* Actualizar el estatus del incidente.

7. Monitoreo 'y seguimiento  del
progreso. Esta actividad se realiza en
paralelo a partir de la deteccién y registro
del incidente. Se menciona como
responsable de esta tarea a la funcion de
asistencia de servicios.

*ITIL V2, presenta un diagrama de lujo que

representa a este proceso.

escalacion, comunicacion y recursos.

Resolucion y Recuperacion

Asegurar que se realicen completamente las
soluciones provisionales 0 soluciones
identificadas.

Llevar a cabo las acciones de resolucion para
resolver en forma inmediata un incidente.
Gestionar completamente los cambios
implementados.

Comunicar, informar la soluciéon de incidentes a
los responsables del incidente y al iniciador
Cierre

Confirmar e informar el cierre del incidente al
analista de servicio y al escritorio de servicio.
Notificar a la administracion de problemas en
caso de que no sea resuelto el incidente.
Registrar, catalogar el cierre del incidente

* MOF V3 muestra un diagrama de flujo donde

identifica claramente estas actividades.
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ITIL V2
* Es el punto donde se atiende de
manera profesional al usuario y
ofrecer una solucion garantizada,
respondiendo a las consultas, a
los incidentes, a las peticiones,
etc. El Centro de Ayuda al usuario
es un filtro que ordena los
incidentes de acuerdo a su nivel.
Dentro de sus tareas principales
estan:
1. Responder las llamadas de los
usuarios que contactan ala
asistencia de servicios para
realizar reportes de error o
requerimientos de servicio.
2. Proporcionar informacién
(reportes a usuarios)
a) Informar estatus del incidente al
usuario que lo reporté
b) Proporcionar métricas

adecuadas

Funcion de Asistencia de Servicios
ISO 20000

En ISO 20000, no existe como tal el

concepto de Funcién de Asistencia o

Centro de Servicio al Cliente, o Help

Desk,

"escritorios de servicio" y el objetivo

solo se le conoce como:
principal es gestionar grupos de trabajo
conocidos como escritorios de servicios y
operaciones, los cuales brindan soporte
directo al cliente. Sus tareas
comprenden:

Ser un punto de contacto y brindar un

completo apoyo al cliente.

MOF V3
Esta funcion esta definida en MOF V3
como el Escritorio de Servicios, y es el
punto central de contacto con de los
clientes con el departamento de TI, para
restaurar la  operacion de la

organizacion en caso de sufrir
incidentes, con el impacto y el costo
minimo de acuerdo con los niveles de
servicio acordados y las prioridades de
del

actividades principales son:

los procesos negocio. Las
Operacion del escritorio de Servicios
Gestionar los recursos del Escritorio de
Servicios, contar personal capacitado
para la atencion de llamadas vy
administrar la programacion de horarios
de trabajo.

Comunicar a los clientes, informando de
manera inmediata el estatus de sus
problemas

Ejecutar Procesos
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Promocionar el Escritorio de Servicios
al mercado

Gestionar los costos y recuperar costos
Ejecutar monitoreo

Preparar Reportes

Revisar Operaciones de acuerdo con un
SLA (Acuerdo de nivel de servicio).
Optimizar el escritorio de Servicios
Revisar la Operacion del Escritorio de
Servicios

Optimizar el proceso

Determinar los requerimientos de
terceros

Optimizar los niveles de personal de
apoyo

Optimizar los  conocimientos  del
personal de apoyo

Optimizar el espacio fisico de trabajo
Optimizar la tecnologia

Revisar y optimizar la supervision
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4. DISENO DEL PROCESO BASICO DE ASISTENCIA DE SERVICIOS
Y GESTION DE INCIDENTES BASADO EN ISO 20000, ITIL V2 Y MOF 3

Para el desarrollo del proyecto se eligio el Disefio Conceptual (Desarrollo de un nuevo

método / proceso).

En este caso se utilizaria una Metodologia Conceptual.

Acorde a Mora (2009) “La validacion en estudios conceptuales (Whetten, 1989;
Sargent, 1999) puede ser referida al establecimiento del grado en que el modelo
conceptual cumple satisfactoriamente con los siguientes criterios:

(a) El modelo conceptual es soportado por teorias y principios robustos.

(b) EI modelo conceptual es l6gicamente coherente, congruente con la realidad de
estudio y adecuado al propésito para el cual fue disefiado.

(c) El modelo conceptual aporta algo nuevo y no es una duplicacion del un modelo ya

existente,”.

INSTEUMENTO PARA ESTABLECER VALIDEZ DE CONTENIDO DE TN
MODELO CONCEPTUATL

(" Fface validity™
Disefic Originmal poxr:
Dr. Manuel Mora T.
Depto. de Sistemas de Informacion
Tniwversidad Auntdnoma de hAguascalientes
Validadcoc =n Contenido & Académicos Internacicnales.
Por favor margue anicamente un nimero entre 1 v 5, segan

=ea su grado de acuerdo con cada uno de los estatuto

etiguetados desde P.1 a P.8, que son presentados a

continuacidon:

P.1 El modelo conceptual esta  soportado por sélidos
principios tedcricos

Totalments =n| L 2 2 4 5 Totalmente s

desacuexrdo acusrdo

P.2 Los principios tedricos wusados para desarrollar 1
modelo conceptual =on relevantes al topico en
cusestidn.

Totalments =n| L 2 2 4 5 Totalmente s

desacuserdc acusrdo

P.3 La literatura revisada para desarrollar 1 modelo
conceptual i 5a) presenta omi=siones importantes al
topico.

Totalments =n| L 2 2 4 5 Totalmente s

desacuerdo acusrdo

P.4 El modelo conceptual es léogicamente coherente.

Totalments =n| L 2 2 4 o Totalmente =

desacuexrdo acusrdo
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P.5 El modelo conceptual es adecuado con el propésito
para el cual fue disehado.

Totalmente en|l |2 |3 |4 [2 |Totalmente de

desacuerdo acuerdo

P.6 El modelo conceptual resultante es congruente con la
el paradigma de investigacion subyacente utilizado
(Positivista, Interpretativo y/o Critico).

Totalmente en|l |2 |3 |4 [3 |Totalmente de

desacuerdo acuerdo

P.7 El modelo conceptual aporta alge nueve al
conocimiento de tal topico y no es una duplicacion
de un modelo ya existente.

Totalmente en|l |2 |3 |4 [3 |Totalmente de

desacuerdo acuerdo

P.B8 El estilo de presentacion del modelo conceptual es
adecuado para un reporte cientifico.

Totalmente en|l |2 |3 |4 |3 |Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Después de la revision de la teoria base sobre las metodologias ITIL v2, ISO 20000 y

MOF V3, se puede definir el funcionamiento general del proceso de Gestion de

Incidentes y Escritorio de Ayuda, el cual permitira iniciar el modelado y disefio del

Proceso Integrado de Gestion de Asistencia-Incidentes de Servicios de TI. Sin

embargo para entender el contexto de funcionamiento e interaccién entre Escritorio de

Ayuda y Gestion de Incidentes, a continuacion se observan los elementos que

intervienen de manera general basados en la simbologia de MS Visio. En esta figura se

pueden identificar los roles que participan durante el proceso, asi como las entradas y

salida principales del proceso.
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Construccion dela Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Asistencia-Incidentes de T,

&

CL. Ingreso Solicitud Usuario
C2. Creacion de Ticket

< Entradas > @ < Salidas >

\

oz zZd

Nuevo Ticket —

Proceso de Gestion de »
Asistencia-Incidentes

S1.olicitud

EL. Operador

—

Usuario

Yz

o1

| A
ETeico— Ticket Solucionado )

S2. Solucion

Llamada Mecanismo/ Mail
Recusos

M2
Recursos

Software y Hardware L
Pagina 1

Diagrama de alto nivel del proceso de Asistencia-Incidentes de Tl (Caso LabDC-UAA)
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Construcci6n de la Especificacion Conceptual del Proceso Gestion Asistencia.incidentes de Tl

V

C1. Polficas de informacidn del incidente

C2. SLA Acordados
( s ) ( Salidas )
| Y ¥ Base de
Emai Conocimientos

de Incidentes
S2. Solucion

Reportesy
Estadisticas

M Proceso Help Desk > —b | Proceso Gestion de Incidentes

&

Llamada

S3Reportes

EL. Soliud de Soporte SL. Tiet Informacicn

para Otros

O

i i Procesos
Gestion
S4. Base de Datos(CMDB)
Mecanismo/
Recusos
ML Personal de Soporte M2 Hardware y Software M2, Personal Tecnico
(staff)
Pégina 1

Diagrama de primer nivel de detalle del Proceso de Gestion Asistencia-Incidentes de
TI. (Caso LabDC-UAA)
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Detalle del proceso Help-Desk (Gestion de Asistencia)

Fase 1 Proceso Help Desk
Proposito Proporcionar un punto de acceso Unico para solicitar
asistencia y soporte.
Entradas E1l. Solicitudes de Soporte (mail, llamada,
Controles CL1. Politicas de Soporte LabDC-UAA
Actividades Al. Recibir llamadas, malils y solicitudes de soporte.
A2. Registrar y clasificar incidentes
A3. Asignar técnico de soporte
Salidas S1 Ticket
Detalle del proceso Gestion de Incidentes
Fase 1 Proceso Gestion de Incidentes
Propésito Restaurar el servicio lo mas rapida y
eficientemente posible.
Entradas E2. Ticket
Controles C1. SLA Acordados
Actividades A4. Resolver incidentes.
A5. Registrar soluciones de incidentes
A6. Informar estado de incidentes
Salidas S2. Solucion
S3. Reportes
S4. Informacién
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Gestion de Asistencia-Incidentes

Usuario ﬁ

Operador @

Tecnico

y

Administrador@

%

Modelo de Diagrama de Flujo de Operacion Gestion de Asistencia-Incidentes.
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5. APLICACION DEL PROCESO

CASO DEMO
Proceso Integrado de Gestion de Asistencia-Incidentes de Servicios de TI (PI-
GAINSTI): Caso LabDC UAA

La Universidad Auténoma de Aguascalientes cuenta con el servicio de Moodle II; el
cual esta instalado en el Laboratorio Data Center (LabDC-UAA), ubicado en el edificio
204, planta alta de la Universidad; esta herramienta es una plataforma web para el
personal docente y estudiantes, especificamente del area de LTI y MITC; donde se
encuentran elementos de aprendizaje (cursos, documentos), gestionados por los
mMisSmos usuarios.

Se pretende implementar el control de incidentes causados por la operacion diaria de
esta plataforma "Moodle 11", soportado por el Proceso Integrado de Gestion de
Asistencia-Incidente de Servicios de Tl (PI-GAINST): Caso LabDC UAA, formulado en
esta tesis. Para este proposito y como caso practico, se generan varios ejemplos de
incidentes para mostrar el funcionamiento y la practica de la Gestion de Asistencia-

Incidente de Servicios de TI. Como se puede observar

En la figura I, se detallan los componentes de Hardware donde se ubica el servidor
X3620, posible ubicacién del servicio propuesto. En la figura Il, se muestra el Diagrama
de alto nivel del proceso de Asistencia-Incidentes de Tl (Caso LabDC-UAA). En la
figura 1ll, se muestra el Diagrama de primer nivel de detalle del Proceso de Gestion
Asistencia-Incidentes de TI. (Caso LabDC-UAA). Y en la figura IV, se muestra el

diagrama del flujo de operacion del sistema propuesto.
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<<Especificacion>>
Moodle Il es un
servicio de gestion del
conocimiento
disponible para los
% alumnos de LTI y la
e MITC, donde se
,

encuentran cusos
-

diversos con temas de
Tl

Usuario Tl
—
~ —
\\ —
~ _ —
[ ESPECIFICACIONES DE COMPONENTES DE SERVICIOS DE TI W _ -
—
—
-
<<Artefacto>> SSSEEESES
SERVICIO DE TI: Moodle Il
- - Personal de Asistencia
APP-DATA < - de STI
<<Artefacto>> <<Artefacto>>
APP.1LMS Moodle | — — — — — — — — — 3 =>  DATA1BD del
2.15 Moodle MySQL
- \
AR \
~ ~
~ ~ \
< <C \
SW-DBMS RN ~ \
~ \
<<Artefacto>> o \\V
SW 1 WAMP Server <<Artefacto>>
SW 2 Windows 2008 N
‘ MySQL ‘ ‘ HTTP Apache ‘ ‘ Interprete PHP Server Enterprise 32 bits N
hN
HW _ -
==
~ /7
HW 1 Servidor X3620
y / Personal de Asistencia
2 l de ITSM
4 |
, [
NW R -7
4 I 27
[ -
NW 1 Switch Cisco 8 NW 2 Switch Cisco NW 3 Firewall
8 puertos 24 puertos — " Fortigate S1S
|
|
ENV—ng EXT
I
|
|
|
V
#z
ENV 1 UPS ENV 2 HVAC del ITS EXT 1 Servicio
LabDC UAA de ReddelaUAA =  — — — - —>
Personal Externo al STI

Figura I. Diagrama de Componentes del Servicio Ti "Moodle 11" Caso LABDC-UAA

(Jiménez, Alma et al, 2014)

107



Construccin de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Asistencia-Incidentes de Tl

\

CL. Ingreso Solcitud Usuario
C2. Creacion de Ticket

( Entradas > Controles < Salidas >

\ |
.
Nuevo Ticket -
Proceso de Gestion de

Asistencia-Incidentes R S1 ol

b

—

E1. Operador

? ] \ Usuario
_J

Q
E2 Teonico Ticket Solucionado }\

S2. Solucidn

Llamada /' vecaismo Mai
Recusos

M2
Recursos

Software y Hardware .
Pagina 1

Figura Il. Diagrama de alto nivel del proceso de Asistencia-Incidentes de Tl (Caso
LabDC-UAA)
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Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso Gestion Asistencia.ncidentes de Tl

S

C1. Polfticas de informacion del incidente

(2. SLA Acordados
( Entatas ) ( Salidas )
Y L Base de
M \

Conocimientos

Emal '
de Incidentes

S2. Solucion

Reportesy

&

¥ Proceso Help Desk » —¥{ | Proceso Gestion de Incidentes Estadisticas
Llamada
S3Reportes

EL. Solicitud de Soporte S1. Ticket Informacicn
para Otros

] ' Procesos
Gestion

S4, Base de Datos(CMDB)

Mecanismo/
Recusos

ML Personal de Soporte ~ M2Hardware y Software M2, Personal Tecnico
(staff)

Pégina 1

Figura lll. Diagrama de primer nivel de detalle del Proceso de Gestién Asistencia-
Incidentes de TI. (Caso LabDC-UAA)
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Tabla I. Detalle del proceso Help-Desk (Gestion de Asistencia)

Fase 1 Proceso Help Desk

Proposito Proporcionar un punto de acceso Unico para solicitar
asistencia y soporte.

Entradas E1l. Solicitudes de Soporte (mail, llamada,
Controles C1. Politicas de Soporte LabDC-UAA
Actividades Al. Recibir lamadas, mails y solicitudes de soporte.

A2. Registrar y clasificar incidentes

A3. Asignar técnico de soporte

Salidas S1 Ticket

Tabla Il. Detalle del proceso Gestion de Incidentes

Fase 1 Proceso Gestion de Incidentes

Propdsito Restaurar el servicio lo mas rapida y

eficientemente posible.

Entradas E2. Ticket
Controles C1. SLA Acordados
Actividades A4. Resolver incidentes.

A5. Registrar soluciones de incidentes

A6. Informar estado de incidentes

Salidas S2. Soluciéon
S3. Reportes

S4. Informacion
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Gestidon de Asistencia-Incidentes

Usuario ﬁ Operador @ Tecnico %

Administrador@

3
T

J

Figura IV. Diagrama de Flujo de Operacion Gestion de Asistencia-Incidentes.
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Analisis de la Herramienta PHP HELP DESK

Es un sistema de distribucion libre, las caracteristicas mas importantes son:

Esta desarrollado en ambiente (Apache + MySQL + PHP), la cual permite en la
actualidad instalarlo en la mayoria de los servidores, con sistemas operativos
como Linux y Windows.

El cliente o usuario tiene el servicio a través de un navegador Web, por lo que
es factible iniciar sesién, desde cualquier dispositivo con acceso a internet o a
la red local donde esté instalado el sistema.

Se distribuye bajo licencia GNU General Public License.

Tiene Interfaz Espariol e inglés.

Es gratuito

Las funciones que tiene la herramienta son:

Registro de Solicitudes de Soporte

Registro de Incidentes

Consulta de Novedades

Consulta Avanzada

El sistema cuenta por control, con dos tipos de acceso:
| - Usuarios

o http://localhost/phd/user_login.php

Il - Operadores, Técnicos y Administrador
o http://localhost/phd/

Los requisitos de Software base para instalacién son:

Sistemas Operativos Soportados: Windows , GNU/Linux, MAC OS , Solaris
Distribucion XAMPP 6 WAMP o MAMP o LAMP.

Apache Server 2.X

MySQL 5.1 o superior

PHP 5.2 o superior

Navegadores Web: Mozilla Firefox 3.6 o superior. MS Internet Explorer 8 o

superior. Google Chrome9 o superior, Safari 5 0 superior.
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PANTALLAS

1. SESION ADMINISTRADOR

Para comenzar a trabajar en el sistema PHD Help Desk, necesitan ingresar con el ID y
contrasefia asignada, inician sesiébn con perfil de Administrador para dar

mantenimiento inicial a la configuracion del sistema.

2. Inicio de Sesion (Administrador)

PHD Help Desk

........

Link de acceso local: http://localhost/phd/

Opcidén de Menu - Administracion

Al entrar dar clic en la opcion de menu, Administracion.

PHD Help Desk [

iy Noevoficet  Consats  Gestin

e e St o) G P v o s

Crade s
e A P fia | st b it
ok Tk

i P st

Aros
Prnetos
St
Opetres

Logdeermes ez
i

En esta opcién de menu esta en formato de lista desplegable de las secciones de

configuracion del sistema, las cuales se detallan a continuacion:
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e Administraciéon de Aéreas: en esta seccion, se crean los datos de las aéreas o

departamentos a los que se les ofrece el servicio de soporte de TI.

PHD Help Desk Adminstracon de dres Hyu

Inico  Nuevo ficket  Consutss s de solictudes  Cambio Confrsedia  Adminscion

(ofigoteee Honkre Hein ¥
[ Guartar W) hico
fea Nt o z y Filta
Py, 1
s o lunbe e
o (O Comzs [V}
 CON Corabidad V]
o Recsts umas [V}
o 1Tk Vs v
Totak4
Pag, 1

e Administracion de usuarios: seccion para efectuar mantenimiento de los usuarios

con la informacion de datos tales como: Usuario, Apellidos y Nombres, Area.

PHD Help Desk Adriistracion de usuarios Aputa

Inicio  oevo tcket  Consultss ~ Gestion de soictudes  Cambio Contrasefia  Adminisraciin

Usean Foeldn y Nomire:
(oo secrinca Psu: e
Ao v il
| Guardar o I
stz Aoelidny Nomir: Az Er\:l\'t- 'y Fila
Pag.
Lsuario & Apelio y ombye Az Aetio
ISER1 Usuzio OO ]
Totak 1
Pag. 1
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o Administracion _de atributos de ticket: en esta seccion, efectuar el alta y

mantenimiento de los atributos de los tickets, estos datos son los clasificadores que

usaremos como referencias para filtrado y clasificacion, en el llenado de ticket.

PHD Help Desk Administracion de atributos del ticket Ayuda

Clase de aiioto: Contacie M
| Guardar ) tnicio
Clase de atributo z Activo: z + Filtrar

Pag. 1

Cambiar Activo SUNO Clase de atributo & Valor Activo
3 Contacto Enal 9
J/H Personal (7]
2 Telefono @
8 Estado Cancelado 7]
7 Pendiente @
/15 Terminado 7]
i Proceso Help Desk @
/i On Site. (7]
Jn Tipo Agicaciunes @
o 12 Cagatitacion 7]
S Emal @
/1 Hartware 7]
RT3 emet @
F Red )
S Sofware de base @
Total: 15
Pag. 1

e Administracién de parametros: en esta seccion configurar los parametros y

valores técnicos de operaciéon del sistema (el sistema viene con valores por
default en la instalacion).

PHD Help Desk Administracion de parémetros Ayuda

Inicio Mo Consultas  Gest

i Canidad d dias de validez de conlrasefa para un operador
) Canidad da dizs en s que no 52 pued usar una conirasefa anisfo como Pueva confasefa
max fes scieen: 40 Canidad méima de ineas que se muesiran en una corsul por il
macfnes epot 60000 Cantidad misina de neas que se pusden exgortar de la base
max i min 00 Miima dierencia en minutos gue puede haber enie e liene que sjecuta PHD Help Desky el senvidor de base de datos. Sino desea que PHD Help Desk controleesta diferencia coloque stz valor en 1440 0 mayor.
max altach 20000 Tamafio méximo en bytes g un archivo adjunto al kel s valor no pued supsrar s 16000001
assign ficket r i seda esle camo, bos lickets se deben asignar obigalodamente 2 un operador.

from_user_request io@gmai.com Remitente ded comea que s emia a lus operadores cuando se igresa una solichud de saporte
rom _user_psi sopore jo@@gmail com Renienle del coreo qus s2 envia a s rsuarios cuanda generan su confrasefa

sute alet Pendiente ] Valor el estado que alertard l aperador s ya hay un ket ingresada para el mismo ustario

date_fomat ddimm/azas =] Formato de fecha

main_screen_stle; | Pendiente [=] Estado que tenen s chets que se muestan asgradus al aperador e a paralia il

Valores i del ficket

acto: Emal ] Procesa: [Ninguna] [=] Eslada Pendiee [+]

Estados de la solicitud de usuario

PEN Ingresaco Primerestao g2 la soiciud cuando el Lsuaria a ha ingresad, ain no ha generaso un ficket
PAS Procesado Estado de a solctud cuando ha generato un ickel.
cA Cancelado La solchud no genssa un fcket y se anula
| Guardar ¥ Cancelar
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o Administracién de Sectores: en esta parte se efectia el mantenimiento a los

sectores o departamentos de servicio; que existen por parte de la organizacion
de TI, como en el caso del departamento de Tl y proveedores de soporte de Tl

externos.

PHD Help Desk Administracion de sectores Ayuda

Iicio  Nuevoticket  Consutas  Gestion de soliitudes ~ Cambio Conrasefia  Administracidn

Cédigo de sector Nomire: Acin ¥
- Guardar Wlicio
Sertr Nomre A Z y Filtar
Pag. 1
Seelt & Honre Auio
n Sistemes e rfomacion v
T Terems v
Totak1
Pag. 1

e Administracion de operadores: en esta parte dar de alta y mantenimiento a

los perfiles del personal de soporte de Tl "Administradores, Operadores y

Técnicos (internos y externos).

PHD Help Desk Reinisracién de operadores hda

Inicio  Noevoticket  Consultzs  Gestion de solictudes ~ Cambio Contrasefia  Administacion

Operator 99 Apeli y Nombre: Jesus Bautista Generar nueva conlrasefia
Caren eectiico; esuscatosbofgna com Hive de aoceso; Administrador

Secor T-Sitems o bmacin * i V' pisarasipa ¥ s e suao ¥

¥ Cancelar | Wodificar W hicio
Operedor Roelooy Nomre: Secor E el de accesn E \ Filtar
Pag. 1
Operador & Apelido y Nombre Sertor Nivel de accesn Privado Duisar asignado Avisar solicitud de uswario
] Aingezin! m Administrador v v v
m Operatrt m Operador v '] ']
Teenico! M Operador V] V] v
oomsultr emo m Operador V] '] ']
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e Log de Errores de e-mail: en esta seccién del sistema, se monitorean los

errores causados por problemas de correo electrénico, ejemplo comun: falla en

la comunicacion o interrupcion de servicio de internet en el servidor donde esta

alojado el sistema.

PHD Help Desk

Consultas

Inicio  Nuevo ticket

Log de errores de e-mail

Ayuda

+ lnicio

Remitente  Correo electronico Destinatario  Correo electrénico

o
205014011558 S0P sopons j@gmaleom  Admistator! - saportlabicuaa@gnal.com

2052014011554 ; Operador!  soportlabdcuaa@gmai com

PHDHep :
Dest soporte_jc@gmail.com

Salir.

Aviso: el usuario
comentario al fick

R1) - Usuario 1 agregd un

Aviso: el usuaro (USERY) - Usuario 1 aregd un
comentario alicket £5

Opcion para salir del sistema y cerrar sesion.

Mensaje de error
X, phd help desk

Solicitud de soporte: #7 Fecha 22/05/2014 00:14:55
Area: COM Piso: 202
Usuario: (USER1) Usuario 1 Teléfono: 449978625

Detalls: Tengo problema de incio de sesion Moodle UAA, No recuerdo usuarioy convasena, favor de _
proorcionarme esta informacion Gracias SMTP Emor: Coukd not connectto
SMTP host

220572014 00:32 - (200) - Se asigna ficket al administrador de Platafoma Moode i

220572014 01:00 - (300) - Se procede buscar datos de stario, Se envia corren elecironico al usuario confos
datos requeridos

20052014 01:09 - (200) - Soficito autorzacion para G d fiket

2200502014 08:15 - (USER1) - Tengo acceso, Gracias Favor de cemar ficket No 5

X phd help desk

Solicitud de soporte: #7 Fecha: 22)05/2014 00:14:55
Area COM Piso 202
Usuario: (USER1) Usuario 1 Teléfono: 449978625

Detalle: Tengo problema de inicio de sesion Moodie UAA, No recuerdo usuarioy conlvasena, favor de
proporcionarme esta informacion Gracias STP Eor: Could not connectto
SNITP hast

2200512014 00:32 - (200) - Se asigna Scket al administrador de Plataforma Moodie il

200572014 01:00 - (300) - Se procede buscar datos de ustario, Se eia correo ekecronico al usuario conlos
datos requeridos.

2210572014 01:09 - (200) - Soicio autorzacion para G d ficket

220052014 08:15 - (USER1) - Tengo acceso, Gracias Favor de cemar ficket No 5

X phd help desk

Solicitud de soporte: #7 Fecha: 22/05/2014 00:14:55
Area: COM Piso 202
Usuario: (USER1) Usuario 1 Teléfono: 449978625

PHD Help Desk

Solicitud de soporte

Version 242- Febrero 2012

Farha 20052014 185250

Datos del usuario
Usuario: USERY  Apelido y Nonbre: Usuarin 1 Area: (COM) - Compras

Pizo Tekhmo Corren elecrinion: soporteabdrua(@amai com

Wotivo de fa soliciud

Dealle:

Adunar archtio

Browse..

(Max. 120Kb)

|| Guardar
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II. SESION USUARIO

Inicio de Sesién de Maestro 6 Estudiante.

Version 2.12 - Febrero 2012

PHD Help Desk

Acceso a solicitud de soporte de usuario

Ingreso al sistema
Usuario:
Contrasefia:

Entrar

Olvidé mi contrasefia

Link de acceso local: http://localhost/phd/user_login.php

Iniciar sesion en PHD Help Desk, se requiere ingresar con ID de usuario y Contrasefia;

iniciar sesién como Usuario, para levantar una solicitud de soporte.

Nueva Solicitud

PHD Help Desk Solicitud de soporte Versién 2.2 - Febrero 2012

Fecha: 13/05/2014 16:07.26

Datos del usuario
Usuario USERT  Apellidoy Nombre: Usuariod  Area (COM) - Compras

Piso: |1 Teléfono: ext 115 Cormeo electronico: soportelabdcuaa@gmail com

Motivo de la solicitud

Defalle: error en senvidos de facturacion electronica

Adjuntar archiva Examinar..  (Max. 120Kb.)

(] Guardar

Para solicitar soporte al Departamento de Tl, es necesario generar una “Solicitud de
Soporte”, en la cual se redactara el problema detalladamente y que posteriormente, el
Escritorio de Ayuda con la gestion del Operador; Analizar4, Clasificara para su

solucion.
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Lo primero que se efectla, es dar clic en la opcién de mend de Nueva solicitud.
Posteriormente redactaremos nuestro incidente, llenando los campos de la pantalla
siguiente:

e Si el usuario existe en la base de datos, el sistema automaticamente mostrara
la informacion, como: usuario, apellido y nombre, &rea, piso, teléfono y correo
electrénico. Si el usuario no existe, el usuario puede capturar sus datos y en
forma automatica, quedara dado de alta en el sistema.

¢ Motivo de la Solicitud, Capturar a detalle el incidente, con la mayor informacion
posible.

e Adjuntar Archivo, en esta opcion se cargan archivos para tener mas informacién

del incidente.

Al terminar de llenar la solicitud, daremos clic en el icono de guardar, y nos mostrara la
siguiente ventana con una leyenda en color rojo, donde nos indicara que la solicitud de

soporte se ha creado, nos indicara el nUmero que se le asigno.

PHD Help Desk Solicitud de soporte Versién 212 - Febrero 2012
Nueva solicitud ~ Ver mis solicitudes ~ Cambio Conrasefia Salir

Se ha enviado la solicitud de soporte #3 , recuerde ests nimero para futuras referencias.
Fecha: 13/05/2014 16:09:18

Datos del usuario
Usuario: USER1  Apelido y Nombre: Usuario 1 Area: (COM) - Compras

Piso:|1 Teléfono: jext 115 Correo eleciranico: soportelabdcuaa@gmail.com

Motivo de la solicitud

Detalle:

Adjuniar archivo, Examinar...  (Max. 120Kp.)

[ Guardar

La siguiente pantalla se obtiene, como consulta y muestra de la creacién de la

Solicitud de Soporte y los datos finales del estatus de la solicitud.
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PHD Help Desk
Solicitud de soporte: #1

Fecha: 1310512014 16:00:02

Datos del usuario

Usuario: USERT HApelido y Nombre: Usuario 1 Area: COM - Compras
Piso: 1 Teléfono: ext 154

Corme electionico: soportelabdcuaa@gmail.com P 192.168.10.111

Mativo de la solicitud:

Iiliimpresora no enciende

Estado: Ingresado por (USER) - 13/05/2014 16:01:36

) Cerrar

Nota: esta ventana actian como ventanas tipo Pop-UP (emergentes), y al cerrar,
automaticamente nos devuelven al menu principal.

Ver mis Solicitudes (consulta de solicitudes).

En esta seccion podremos observar todas las solicitudes que hemos creado como
usuario, el numero de solicitud, la fecha de ultima modificacién, una descripcién de la
solicitud y el estado actual.

PHD Help Desk Ver mis solicitudes Vesin22- e 212

Nuevasoicitod  Ver mis softudes  Cambio Confasefa

Solchud de sapore# Esiafy Feona ngreso deste (ddmmisa) - hesta (dafmmizass) "\

Pag. 1
Stlictud ¥ Fecha otivo de a sliciud Esfad
/i 1305014 60726 4110 &0 snidor e facracion eecrnica Inyesato
Vil 13082014 160552 I gicel o me prmit rgar qrafios, s Inyesado
fii 13050 0002 Hfimpresra mo gncind Inyesato
Totalde Solicudes: 3

Pag. 1
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Salir.

Opciodn para salir del sistema y cerrar sesion.

PHD Help Desk Solicitud de soporte Varsion 2.12-Fetrro 2012

Nuevasolicitud ~ Vermis solicitudes ~ Cambio Contrasefia

Fecha: 23052014 135250 ﬂ

Datos del usuario
Usuerio: USERT  Apalido y Nombre: Usuario 1 Aves: (COM) - Compras
Fiso Tekéfonn Comsn electrinico: soportziabdcuza@gmail com
Motivo de la solicitud f

Delale:

Adijuniar archive: Baowse.  (Max 120Kb)

| Guardar
3. SESION OPERADOR Y TECNICO
Inicio de Sesién (Operador 6 Técnico)

PHD Help Desk Ayuda

Versibn 142 - Febrera 2012

PHD Help Desk

Ingreso al sistema
Operador
Conirasaiia

Entrar

Olvidé mi contrasedia

& Acceso a solicitud de soporte de usuario

Link de acceso local: http://localhost/phd/

Para continuar con el flujo del proceso de Gestién Asistencia-Incidentes de TI, deben

iniciar sesion en PHD Help Desk, ingresando con el ID y contrasefia asignada.
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Pantalla Inicio

En el caso de iniciar sesion con el perfil de OPERADOR, la pantalla Inicio, muestra los
ticket pendientes de procesar y la opcion de filtrado para hace una consulta segun los
criterios seleccionados; Asignado a, Sector, Estado, Ingresado por, Sector.

PHD e sk In

B Mot Cols oo Conbo v

e 1 r ) ok b o \

[l o i} Bl Al o W e T
T T |
Opcion de Menu - Nuevo Ticket
PHD Help Desk Nuevo fiket Ayuds

Inicio Nuevotcket  Consutas ~ Gesfion de solictudes ~ Cambio Conrasefia  Administracidn

Ferha NS0U 21323 Operadar. 100 - Administradort Cuizcy Exnal [2]
Datos del usuario
Ustae \ Apelidoy Nomre: A
Fisy Tekéona: Coren elctinicn

Datos del ficket

Incidentz:

Comntara

Adfintararchiv Bromse_. (Max. 120KD)

Pruiée 3-Media x) Asignado 2 E Praty ¥
Frest T o Suipy [#]

Extade Pendientz | v Fecha ifimo estade: 23050014 24133

oy Guarder W) hicio

En el caso de que la solicitud de un incidente sea notificada por medio de un correo
electrénico (e-mail) 6 una llamada telefénica. El operador es el encargado de crear el

ticket directamente en el sistema.
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Consultas

e Novedades

PHD Help Desk Novedades Ayuda

Novedades desde : 0111052014, hasta : 24052014

Ticket Tigo Fecha & Ogerador  Usuario  Incidente | Comentario Campomodificad  Valoranterior  Nuevo valor
1 Ot TS IEIEN 20 Mimpresora no endiends
1 Sepiminta®  TMSROMIGEA 20 Favor de atendar esta sociiod Asignadoa m
J2 Ohen O EZEA 200 i excel 10 me penmits crear graics. i Gbaios
2 Sepumienta®  TISNME2E 200 se procede a revisar s solichud Prioridad 3 s
Asignado m
2 Sepumen®  TIOSMIENS 20 Elusuariotenia acivada 2 ecka blog despl Estado Pentiente Teminado
3 O men OB 20 emon en senior de fachuracion secturica
U3 Sepumiew® MRG0 2W Favor de stender a a brevadad posible Proidad 3 5
Asignatoa m
4 Qe GO EIE3 200 imitacion en carga de archivo de 50 mb em medds uaa el sistema no me o parmits
JA Sepimienn® GOSN 162046 20 Solchud recbica impo de resp en 3 dias Asignatoa m
4 Sepumienta®  TBOS2IM 163145 USERT  yapasaron 2 dias y 1o tengo respuesta
A Seimiena®  1GOS2NMIEADT 300 icidertsresusho en mocde
JA Sgumenn®  EOSZN4IGAIOS 30D icidentzresusho en modde
4 Sepimien® RS E4II3 30 Estado Pendiente Teminado
A Seqimienn® 16050 fil carado por gesior
A Sepimien®  IGNSAMIGEIS 200 actuaizado a eser . cemrado por gesor
4 Sepumienta®  1BOS2NI 165610 USERT  gracias para tencion
5 e DSAUNNE AW Tengn poblema d inicade sesion Moadle UAA, Na recuendo usuario y contrasena, fava de proporcianame esta informarion Gracias
5 Sogimen®  2OSAUNREL 20 S asina tiket  ainisvador s Plataorma Moodie I Asignaio a m
5 Sepimiena®  ZNSAMOLINN 30 e proveds buscar datos de usuark, Se emia coeo lecronico al usuzrio con os dalos requeridos
S5 Seumienw®  2NSMNIDM 30 Asignadoa m m
5 Sepumiena®  Z20SAU0MSN 20 Solic auturzacion para ceme de ficket
5 Sopumienta®  ZOSENA 1554 USER1  Tengo acosso, Graces Faror de camar ket No 5
5 Sogume®  20SAUILEM 20 Estado Pendiente Teminado

Permite llevar un seguimiento de todos los tickets generados, ya sean nuevos o

ingreso de movimientos sobre tickets anteriores, para un rango de fechas determinado.

e Consulta Avanzada

Ticket £

Fecha ingreso desde: (ddimmiaasa)  hasta: (ddimm/aaaa)

Ingresado por: Z Sector: v

Contacto:

Usuario: (e x

Asignado a: x| Sector

Prioridad:

=1

Incidente:
Comentario:

Proceso:

Tipo: Z Subtipo: E

Estado: E Fecha iltimo estado desde: (ddmm/zaza)  hasta: (ddimmiaaaa|

Limpiar Consultar Exportar o+ Inicio

-

La consulta avanzada esta disefiada para realizar consultar con varias opciones o

categorias, especificamente con 19 campos de filtrado.
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Historial y auditoria: La pantalla de consulta avanzada, esta divida en dos
secciones, en la parte superior se pueden ver los datos actuales del incidente y
modificar aquellos atributos que varian a medida que el mismo evoluciona, adjuntar
un nuevo archivo o bien agregar los comentarios que se consideren oportunos. En
la parte inferior esta el seguimiento del caso, donde se visualizan todos los eventos
que fueron sucediendo a lo largo del ciclo de vida del incidente. Cualquier atributo

gque se modifique quedara registrado en esta seccion de la pantalla.
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Gestion de Solicitudes

PHD Help Desk Sttt de epore ot

i Muevofet Consts  Costindesoictdes  Cami Confs

S e g fil) Ingnesamz Feta e e (i bt (i

. {
Sletd 4 ] o~ ey oot By Mofode ol i)
i TS R Ll (O Nopeestraroders, s et mode e LA by
Tl ol

. {

Esta pantalla es la herramienta principal del usuario OPERADOR, la cual debe de
monitorear constantemente, pues es donde se ubican las Solicitudes de Servicio,

previamente creada por un usuario. Para procesar la Solicitud y crear un ticket, es
necesario dar clic en el nimero de la Solicitud.

Al dar clic en el numero de la solicitud nos mostrara la pantalla siguiente.

PHD Help Desk
Solicitud de soporte: # 5

Feche: Z30GA0 2:36.25

Datos del usuario
Usaaror USERY Agelidoy Nombre: Usuario 1

Piso: 201 Tehno: U39TREES
Caren secirinicy: soportelabdcuza@omail com ]

Az COM- Compras

Motivo de a sofctud:

No puedo subi archivn 2 cursa, o de capacidd en moodle | de s US4

Archivo aduntade: Problemacargararchive.JPG | Descargar

Estads: Ingresado por (USERY) - 23052014 20:00:02

| Abirticket ¥ Cancela Solcitud o Cerr

Aqui en la pantalla de gestion de la solicitud existen tres botones:
Boton Abrir Ticket: se habilitara la siguiente pantalla y se asignara automaticamente
un namero de ticket y se podra efectuar el mantenimiento del nuevo ticket.
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PHD Help Desk

Ticket 85
Fecha MOS014 043319

Qperadar 200 - Operadort /T Cartzcty: Web

Datos del usuario
sz USER

P M

Al y Nombre: Ustario Bz CON

Tekéfino: 4997BE25 Corzn sleetonicar sopurtzabdeuza Bgmal oom Compras

Datos del ticket
Inddenz:
Archivo aduntado

Comentariy

Vishle para ¢ stz

Adunar arcivo

Prordat 3-Media »|

Procesn B
Esiady Pendene 1]

Mo pued subi archiv d cursa, o o2 capaciad en mood | de o UAS

Problemcargerarchivo.JPG Descargar

Browsz.. (Ve 120D,

Aipato I Piado ¥

Tip ! Suvpe ]

Fecha dim esfado: 240572014 143319 Pendents pr. 20

1 Guardar o Corar

El registro de incidente tiene los siguientes atributos:

Contacto: es la forma de contacto con el help desk o contact center, por
ejemplo, teléfono, personal, e-mail, etc.

Datos del usuario: Los datos del usuario son indicativos, siendo
obligatorios el cédigo, Apellido y nombre y el cédigo de area.

Datos del ticket: Tiene dos campos de texto libre, incidente y comentario.
El campo incidente se utiliza para la descripcion del mismo, segun la
visién del usuario, mientras que el campo comentario es utilizado por el
operador para anotar las observaciones que considere convenientes,
gue no sea informacion que el usuario haya provisto directamente pero
que pueda servir en caso de tener que derivar el incidente. En el caso
que el ticket haya sido generado por una solicitud de usuario, a la
izquierda del comentario se habilita el check box

Visible para el usuario, significa que el usuario al consultar el estado de
su solicitud podra ver el comentario y se utiliza en el caso que el
operador quiera enviar un mensaje al usuario, ya que PHD Help Desk
enviard un correo electrénico con el comentario.

Adjuntar archivo: Permite afadir archivos, hasta un tamafio maximo
previamente configurado en el parametro $Max_attach que se configura
desde la opcion Pardmetros del menu principal.
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e Prioridad: Posee cinco niveles numerados desde uno (baja prioridad)
hasta cinco (alta prioridad).

e Asignado a: Es el campo que permite asignar el ticket al técnico de
soporte disponible.

e Privado: este atributo indica que el ticket es privado y solo puede ser
visualizado por los técnicos y usuarios que pertenecen al sector que dio
origen al mismo.

o Proceso: Indica el proceso de resolucion del incidente. Por ejemplo
procesos como: Service Desk, On Siete, Soporte redes, Soporte técnico,
etc.

e Tipo y sub tipo: permiten determinar los criterios de los requerimientos.
Es decir, los tipos podrian ser: Capacitacion, Software, Hardware, Red
de datos, etc. Los subtipos permiten ser mas especificos en cuanto al
requerimiento dado y el tipo del mismo, por ejemplo: Hardware a su vez
lo podemos clasificar en Monitor, Teclado, Mouse, etc.

e Estado y Fecha de ultimo estado: nos permite conocer la situacion de
cada incidente y la fecha del mismo. La fecha de ultimo estado se coloca

automaticamente al cambiar el estado del incidente y es modificable.

Boton Cancelar Solicitud: al dar clic en este boton la solicitud de servicio se cierra 'y

se cancela y ya no se puede utilizar.

Botdn Cerrar: nos devuelve al menu principal y no se guardan los cambios.

Ejemplo de Ticket

PHD Help Desk
Ticket: #6
Facha 200502014 04:33:19 Operador. 200 - Operadort 11T Cantacto. Web

Datos del usuario
Usuario: USER? Apalida y Nombra: Usuario 1 Avea COM
Pisor 201 Taléfone: 449978625 Comeo electiinico: soponelabdcuas@gmall com Compras.

Datos del ticket

Incidnte: o pusdo subir archivo da curso, aror de capacidad en moodlal de & UAA

Archiva adjuntado Problemacarg
Comentari Configurar corran an sistema Moodla 1| UAA

Visbla pata ol usuar ¥

Aduntar achive Browse. | (Max 1200

o a 300 -Teenicol (T [ Privado | ¥

Sublipo | [7]

Fecha itimo estado (24052014 043319 Pendiente por. 200

3 Guardar 0 Cerar
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Cambio de Contrasefa

PHD Help Desk Cantiode conraseia de operador s

icio  Noevoticket  Consulas  Gestion de solicieudes  Cambio Contrasefi

Conrzseiaactel.
Nugra onfzsef

Rengrese g cnfesela

i Canbir ) ncio

En esta pantalla efectuamos el cambio de contrasefia, nos solicita la contrasefia actual
y la contrasefa nueva y la validacién de la contrasefia nueva.

Salir

Para salir del sistema y cerrar la sesion.

PHD Help Desk Solicitud de soporte

Version 242 - Febrero 22

Mueva solicitud ~ Vermis solicitudes  Cambio Contrasefia

Facha 23052014 19:52:50

Datos del usuario
Usuaro USER  Apelido y Nombre Usuario | Area-{COM) - Compras

Piso Teléfonin Comen electrinico: soportelzbdcuza@amail.com

Mativo de la solicitud /

Detalle

Adjurtar archiva: Browse..  (Max 120Kb)

 Guardar
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6. EVALUACION DEL PROCESO INTEGRADO DE GESTION DE
ASISTENCIA-INCIDENTES DE TI USANDO UNA HERRAMIENTA
OPEN SOURCE

En el uso de la herramienta PHD HELP DESK es necesaria en el LabDC-UAA. Pues
con esto se lograria una mejora en la atencién del usuario y una ayuda al area de
informatica del LabDC-UAA, a centralizar todos los requerimientos a través de un
punto central, via Web.

Sus caracteristicas y funcionalidades se adecuan al proceso de gestidn de asistencia-
Incidentes de la unidad de informatica del LabDC-UAA.

La aplicaciéon y uso de la herramienta debe prestar fiabilidad o confiabilidad en el uso,
el software propuesto reline este requisito pues es compatible con la plataforma de
hardware y software utilizado en el LabDC-UAA.

Los resultados de las evaluaciones de las encuestas realizadas al personal del area de
Tl, directamente involucradas en los procesos de Gestion de Servicios de Tl, nos dan
una clara muestra de la factibilidad de uso y aplicacién de la herramienta open source

propuesta.

A continuacion, se anexan los dos cuestionarios de una muestra piloto aplicada a

personal del area de Tl de varias organizaciones, del area académica y privada:
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I.C.E. Jesus Carlos Bautista Ramos, estudiante de la Maestria en Informética y
Tecnologias Computacionales, Universidad Autonoma de Aguascalientes
Dr. José Manuel Mora Tavarez, Universidad Auténoma de Aguascalientes

ENCUESTA DEMOGRAFICA

INSTRUCCIONES. Por favor, antes de llenar el siguiente cuestionario,

responda las siguientes preguntas para propositos demograficos:

1.- Margue solamente una respuesta que mejor describa el alcance de las

operaciones empresariales de su organizacion de trabajo:

() Regional. ( ) Nacional. () Mundial.

2.- Marque solamente una respuesta que mejor describa el nivel de su puesto

laboral en su organizacion:

Una posicion técnica de Tl en una organizacién empresarial

Una posicion técnica de Tl en una Oficina Gubernamental

Un puesto de Gerente de Tl en una organizacién empresarial
Un puesto de Gerente de Tl en una Oficina Gubernamental

Un Académico de Tl

e T e T e )

)
)
)
)
)
) Un estudiante de Maestria de tiempo completo

3.- Marque solamente una respuesta que mejor describa su maximo nivel escolar

alcanzado:

() Licenciatura

() Especialidad Profesional (después de una Licenciatura)
( ) Graduado de Nivel | (Maestria)

( ) Graduado de Nivel Il (Doctorado)
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4.- Margue solamente una respuesta que mejor describa su rango de edad:

X-24
25-34
35-44
45-54

55- 0 mas

e T e T
N~ N N~ ~—r

5.- Margue solamente una respuesta que mejor describa su periodo de tiempo en

afos utilizando servicios de Tl controlados por algin estandar de Gestién de Servicios
de TI (ITIL v2, ISO/IEC 20000, ITIL v3, MOF 4.0, o CobIT):

() O

() 13

() 46

() 79

( ) 10 o mas afios
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6.- Margue solamente una respuesta que mejor describa su situacion actual sobre

cursos cortos relacionados con cuestiones de Gestion de Servicios de Tl que ha
tomado:

0 cursos

()
() 1 -2 cursos
()

3 0 mas cursos

7.- Marque solamente una respuesta que mejor describa su auto-evaluacion

actual sobre su experiencia en la comprension y entendimiento del enfoque de Gestion

de Servicios de TI:

() Novato (hasta 20%)

() Inicial (més de 20% y hasta 40%)

() Normal (méas de 40% y hasta 60%)
() Avanzado (més de 60% y hasta 80%)
() Experto (mas de 80%)

iMuchas gracias por su valiosa participacion!
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I.C.E. Jesus Carlos Bautista Ramos
Estudiante de la Maestria en Informatica y Tecnologias Computacionales
Universidad Auténoma de Aguascalientes
Dr. José Manuel Mora Tavarez, Universidad Auténoma de Aguascalientes

INSTRUMENTO CQNCEPTUAL DE METRICAS
DE ACEPTACION DE METODOLOGIAS.
(Basado en Moore y Benbasat, 1991; Karahana et al., 1999)

INSTRUCCIONES: Favor de asignar de manera personal a cada estatuto el grado de
acuerdo o desacuerdo que perciba sobre el Proceso Disefio y Evaluacion de un
Proceso Integrado de Gestion de Asistencia-Incidentes de Servicios de Tl - " PI-GAINSTI
" en base al Caso Demo analizado y su experiencia en Tls. Para identificar los Data
Center tipo COy C1, vea figura 1.

Gracias por su colaboracion en esta investigacion prdctica.

InfraStru ure-

Wiring Closet Computer Room

Please choose from the
available typical

. I! b
co — J!'

—— c1

Small Data Center Medium Data Cenfter Large Data Center

e

c2

AS" FOWERED B3 SPOTLIGHT MOBILE

CRITICIDAD C3 — C4:
en el DC reside el nicleo de las operaciones del negocio a nivel mundial o nacional
(Financial Secvurities, Credit Card Operations, Energy Suppliers, worldwide e-
commerce, Mobile Telcos, Data Centers, ISPs, Internet Portals/Search Engines,
worldwide package shipping, emergency call centers, online banking). El DC es el
NEGOCIO. No puede dejar de operar < 2hrs. Valor de Datos + ICT >1,000 millones de
uUsD.

CRITICIDAD C2:
en el DC se soportan importantes procesos de negocio a nivel nacional e
internacional, pero la empresa en si fabrica y/o genera productos y/o servicios no
contenidos en Tl ( retailers, manufacturing planis, hospitals, universities, TV media,

banks, government services). El DC ayuda a administrar el NEGOCIO. Puede dejar de
operar 1 dia. Valor de Datos + ICT sobre 250-500 millones de USD.

CRITICIDAD C1:
en el DC se apoyan algunos procesos de negocio a nivel nacional ( medium size
business ). El DC ayuda a una parte del NEGOCIO. Puede dejar de operar 1-2
semanas. Valor de Datos + ICT sobre 25-50 millones de USD.

CRITICIDAD CO:
es el primer DC de la empresa. Se apoya a algunos procesos de negocio a nivel
regional ( small size business ). Puede dejar de operar 1-2 meses. Valor de Datos + ICT
sobre 1-5 millones de USD.

Figura 1. Tipos de Data Center y su nivel de criticidad(Mora, 2013)
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o S 9
o) 3 ol ©
S 1S4 (Ofe] Q [0}
CONSTRUCTO S g 3o g 3
3 3! <3| 2 <
o} 2 3| < =
5 o Sfal =
© o
<vutilidad>
VR.1 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI me ] 2 3 4 5
habilita a cumplir mis tareas de Gestidon de
Asistencia-Incidentes de Tl en un data center
tipo CO-C1, mds rdpidamente.
VR.2 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI mejora ] 2 3 4 5
la calidad de mi proceso Gestion de Asistencia-
Incidentes de Tl en un data center tipo CO-C1.
VR.3 Usar la metodologia PI-GAINSTI realza la ] 2 3 4 5
efectividad de mi proceso de Gestion de
Asistencia-Incidentes de Tl en un dafa center
fipo CO-C1.
VR.4 Usar la metodologia PI-GAINSTI me da ] 2 3 4 5
mayor control sobre mi proceso Gestion de
Asistencia-Incidentes de Tl en un data center
tipo CO-C1.
o
o o
DI |_.s1g9 |38
5218 52t
°8le |[s3i{3 |=
CONSTRUCTO 3|8 |*<i< |3
o &) '(_)
<facilidad de uso>
FU.1  Aprender a utilizar/operar la 1 2 3 4 5
metodologia PI-GAINSTI, seria facil para mi.
FU.2 En caso de obligacién de wusar la 1 2 3 4 5
metodologia PI-GAINSTI, seria facil para mi.
FU.3 En caso de obligacién de wusar la 1 2 3 4 5

metodologia PI-GAINSTI, seria dificil para mi.
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CONSTRUCTO

Total Desacuerdo

Desacuerdo

Parcial Acuerdo-

Descuerdo

Acuerdo

Total Acuerdo

<compatibilidad>

CO.1 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI para
la Gestion de Asistencia e Incidentes de Tl en
un data center tipo CO-C1, es compatible
culturalmente con todos los aspectos de mi
frabajo.

—

CO.2 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI para
la Gestion de Asistencia-Incidentes de Tl en un
data center tipo C0-C1, encaja con mi estilo de
frabajo.

CO.3 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI para
la Gestion de Asistencia-Incidentes de TI, en un
data center tipo CO-C1, encaja muy bien con
la manera que me gusta asistir incidentes del
drea de sistemas.

CONSTRUCTO

Total Desacuerdo

Desacuerdo

Parcial Acuerdo-

Descuerdo

Acuerdo

Total Acuerdo

<creencias normativas>

CN.1  En mi organizacién de trabagjo, la Alta
Direccidon piensa que se deberian usar
metodologias como la Gestion de Asistencia-
Incidentes de Tl en un data center tipo CO-C1.

CN.2 En mi organizacién de ftfrabajo, mi
director de Informdtica piensa que se deberian
usar metodologias para Gestion de Asistencia-
Incidentes de Tl en un data center tipo CO-C1.
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CN.3 En mi organizacion de trabajo, mis 5
colegas de Tl, piensan que se deberian usar
metodologias para la Gestion de Asistencia-
Incidentes de Tl en un data center tipo CO-C1.
CN.4 En mi contexto cultural de Informdtica, 5
mis colegas piensan que se deberian usar
metodologias para la Gestion de Asistencia-
Incidentes de Tl en un data center tipo CO-C1.
CONSTRUCTO
<actitud final>
AC.1 Después de | o o
considerar todos los aspectos | § S
de usar metodologias parala | € 2 €0
° 7 . . o = O 02
Gestion de Asistencia- 9 S S5
Incidentes de Tl en un data | £ 2 €&
center fipo CO-C1. (como PI- g g
GAINSTI 2), ayudaria en la -4 i
toma de decision de usarla, | =3 -2 -1 3
en el préoximo proyecto: i -
€8 £ 3
8 9 52
o B o A
E5 €0
o 0 o &
=l =
< x
L L
-3 -2 -1 3
L 0
5 5
£ o £ 8
O £ O &=
0 1C © 0
2 3 ° 5
o o
= >
L L

]
w

1
N

1
—

w
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7. DISCUSION DE RESULTADOS

7.1 Datos Demograficos

La metodologia propuesta y diseflada se evaludé para el proceso de Gestion de
Asistencia-Incidentes de TI, donde se utilizo como plataforma de apoyo el servicio
Moodle Il del LabDC-UAA, asi como también se utilizo como apoyo un caso demo
realizado en video sobre el uso y utilidad de herramienta Open Source (PHD HELP
DESK), se utilizaron varios cuestionarios para evaluar el uso de esta herramienta, con
varias personas del area de TI, de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados:

Porcentaje Cantidad
Constructo
(%) Absoluta

operaciones

Nacional 85.71

empresariales de su
trabajo.

Posicion técnica de TI
en una organizacion 28.57 2

empresarial

Puesto de Gerente de

C2. Nivel de Puesto
Tl en una

laboral en su L 14.29 1
organizacion

organizacion

empresarial

Académico de Tl 14.29 1
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TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS

C3. Maximo nivel

escolar alcanzado

C4. Rango Edad

C5. Periodo de

tiempo en afos

utilizando servicios
de TI controlados

por algin estandar

de Gestion de
Servicios de TI (ITIL
v2, ISO/IEC 20000,
ITIL v3, MOF 4.0, o
CoblIT)

C6. Situacion actual
sobre cursos cortos

relacionados con

cuestiones de

Gestion de

Servicios de Tl que

ha tomado.
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C7.Auto-evaluacion

Novato (hasta 20%) 14.29 1
actual sobre su
experiencia en la Inicial (m:is de 20%y 28.57 2
comprensioén y hasta 40%)
o Normal (mas de 40%
entendimiento  del ( ) 14.29 1
.. . = . Yyhasta60%)
- Avanzado (mas de
de Servicios de TI ( 14.29 1
60% y hasta 80%)
Experto (més de
28.57 2
80%)

7.2 Evaluacién Metodolégica

, Desviacion
Constructo Escala | Media .
Estandar

VR.1 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI me

habilita a cumplir mis tareas de Gestion de

1.429 4.429 55

Asistencia-Incidentes de Tl en un data center
tipo CO-C1, més rapidamente.

VR.2 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI
mejora la calidad de mi proceso Gestion de
Asistencia-Incidentes de Tl en un data center
tipo CO-C1.

VR.3 Usar la metodologia PI-GAINSTI realza
la efectividad de mi proceso de Gestion de

_ _ _ 1.429 4.429 .535
Asistencia-Incidentes de Tl en un data center

tipo CO-C1.
VR.4 Usar la metodologia PI-GAINSTI me da
mayor control sobre mi proceso Gestion de
Asistencia-Incidentes de Tl en un data center
tipo CO-C1.

FU.1 Aprender a utilizar/operar la --_
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metodologia PI-GAINSTI, seria facil para mi.

FU.2 En caso de obligacibn de usar la
metodologia PI-GAINSTI, seria facil para mi.

FU.3 En caso de obligacibn de usar la
metodologia PI-GAINSTI, seria dificil para mi.

CO.1 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI para
la Gestion de Asistencia e Incidentes de Tl en
un data center tipo CO0-Cl, es compatible
culturalmente con todos los aspectos de mi
trabajo.

C0.2 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI para
la Gestion de Asistencia-Incidentes de Tl en
un data center tipo CO-C1, encaja con mi
estilo de trabajo.

C0.3 Utilizar la metodologia PI-GAINSTI para
la Gestion de Asistencia-Incidentes de TI, en
un data center tipo C0-C1, encaja muy bien
con la manera que me gusta asistir incidentes

del area de sistemas.

CN.1 En mi organizacién de trabajo, la Alta
Direccion piensa que se deberian usar
metodologias como la Gestién de Asistencia-

Incidentes de Tl en un data center tipo CO-C1.

CN.2 En mi organizacion de trabajo, mi

director de Informética piensa que se
deberian usar metodologias para Gestion de
Asistencia-Incidentes de Tl en un data center
tipo CO-C1.

CN.3 En mi organizacién de trabajo, mis
colegas de TI, piensan que se deberian usar

metodologias para la Gestion de Asistencia-




TESS

TESS

| ESLS

Bt b

TESLS

L ESLS

Incidentes de Tl en un data center tipo CO-C1. --_

CN.4 En mi contexto cultural de Informatica,

mis colegas piensan que se deberian usar
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7.3 Andlisis Estadistico

Para realizar el andlisis estadistico se hard un analisis de medias y debido a que se
tienen pocas muestras (n<30), se empleard una distribuciéon t-student de un solo
extremo para cada constructo a fin de obtener conclusiones de las evaluaciones

obtenidas.

Graficando la prueba t — student de un extremo se interpreta de la siguiente manera:
HO: X =pn
HA: % =pn

Zona de Rechazo HO

|
i
Mo rechazo HO
|
T

l.l- tm.p“
Para obtener los valores de t, , se utilizd la tabla de distribucion t que se incluye en el

anexo, Yy los célculos se realizaron en Microsoft Excel.
7.3.1 Constructo 1 - Utilidad

HIPOTESIS:

HOutilidad: X utiidad < 3.0

HAutilidad: X utilidad > 3.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

0.509 7.794 0.050 1.943

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Es decir, la gente percibe como muy util la metodologia propuesta para
implementar el proceso de gestion de configuraciones en el area de Tl de sus

organizaciones.
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7.3.2 Constructo 2 - Facilidad de Uso

HIPOTESIS:
HO facilidaduso: X facilidaduso < 3.0
HA facilidaduso: X facilidaduso > 3.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

0.913 1.932 0.050 1.943

Por lo tanto, como t < t** entonces NO podemos rechazar HO a un nivel de significancia
del 5%. Esto es que la metodologia se percibe como No Facil de usar por lo que se
observa que es necesario un periodo de entrenamiento para poder emplearla para
implementar el proceso de gestion de Asistencia-Incidentes de TI.

7.3.3 Constructo 3 - Compatibilidad

HIPOTESIS:
HOcompatbiIidad: X compatbilidad < 3.0
HAcompatbilidad: X  compatbilidad > 3.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

0.590 4.701 0.050 1.943

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Es decir, la metodologia propuesta es percibida por las personas como
adecuadamente compatible con su cultura empresarial y con su forma de trabajar en el
area de Tl de sus organizaciones.
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7.3.4 Constructo 4 — Creencias Normativas

HIPOTESIS:

HOcreenciasNormativas: X  creenciasNormativas < 3.0

HA\ creenciasNormativas: X  creenciasNormativas > 3.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

0.548 5.691 0.050 1.943

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Esto es que la metodologia propuesta se percibe por las personas del area de TI
en las organizaciones como una metodologia, que se deberia usar para realizar el

proceso de Gestion de Asistencia-Incidentes de TI.

7.3.5 Constructo 5 - Actitud Final
HIPOTESIS:

HOactitudrinal; X actitudFinal < 0.0
HA actitudFinal; X actitudrinal > 0.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

0.429 10.752 0.050 1.943

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Es decir que las personas perciben como positivo, benéfico y favorable el uso de
la metodologia propuesta en su proximo proyecto, lo que indica un gran interés en
utilizarla para implementar el Proceso de Gestion de Asistencia-Incidentes de Tl en
proyectos futuros.
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8. CONCLUSIONES.

Como resultado, ITIL ofrece una amplia gama de recomendaciones de buenas
practicas que son la base perfecta para el desarrollo de la norma ISO 20000 los
procesos compatibles para su organizacién - la implementacién de ITIL es la mejor ruta
disponible para obtener la certificacion 1ISO 20000. Y la metodologia MOF V3, brinda
un apoyo a detalle de los procesos para la implementacién, y solo se recomienda como
referencia para documentar a detalle los procesos a implementar.

Con la presente tesis se pretende, reducir los riesgos relacionados con la
implementacion de un sistema para la Gestion de Asistencia-Incidentes de Servicios de
TI.

Reducir costos de implementacion.

Mejorar el proceso de soporte a usuarios finales.

Mejorar los servicios del LABDC UAA

Crear modelos que apoyen al departamento de TI, basados en las metodologias
internacionalmente probadas.
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GLOSARIO.

Equipo Inicial de Soporte: es el primer punto de contacto del soporte y es donde se
procesan los requerimientos de incidentes y servicios. El primer objetivo es tratar de
resolver el incidente identificando soluciones conocidas, usando diagndésticos,
documentacion o conocimiento propio del personal, también se le puede considerar

como escritorio de servicio.

Error conocido: es un incidente o un problema que por diferente causa es conocido

temporalmente una solucién o una solucion alternativa.

Grupos de Solucién: es un equipo de personas cualificadas o especializadas que
trabajan en la solucién de incidentes complejos, los cuales en el area escritorio de
servicio (service desk) no pudieron solucionaron y el incidente se elevo la estructura a
un nivel: segundo nivel, tercer nivel o hasta cuarto nivel, donde actian estos grupos de

solucion.

Incidente: cualquier evento que no es parte de la operacién normal de un servicio y

esto causa o puede causar la interrupcion o reduccion de la calidad del servicio.

Incidente Mayor: es un incidente que tiene un alto impacto, un riesgo potencial de alto
impacto, el cual requiere una respuesta mayor atencion que un incidente normal,
requiriendo una mayor coordinacién, mayor escalacion, mas recursos y mayor

comunicacion de la organizacién para solucionarlo.

ISO 20000: es la norma que promueve la adopcion de un enfoque de procesos
integrados para proveer servicios de manera eficaz, con el fin de cumplir los requisitos
del negocio y del cliente.

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Informacién

MOF: Estructura de operaciones de Microsoft

Problema: es una causa no diagnosticada de uno o més incidentes
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Requerimiento de Servicio: se refiere al requerimiento de servicios de un nuevo o un
servicio que ha sido modificado. Los requerimientos de servicio incluyen los cambios
de requerimiento (RFC), requerimientos de informacion (RFI), obtencion de

requerimientos, y extension de servicios.
Service Desk (Escritorio de Servicio): Es el primer punto de contacto entre el cliente,
los usuarios, los servicios de Tl y proveedores de otras organizaciones. El service

desk no coordina el proceso de gestién de incidentes.

Solucién: es la forma de resolver permanentemente un incidente o problema

identificando la causa.

TI: Tecnologias de la Informacion
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Anexo A. Incidentes reportados en plataforma Moodle Il LabDCO0O1-UAA (pruebas en sistema PHD
HELP DESK).

Usted no ha ingresado. (Ingresar)

LABDC-UAA TESIS

Pégina Principal (ome) » Ingresar » Contrasefia olvidada

Error al enviar el correo electrdnico de confirmacion de cambio de contrasefia

Continuar

Usted no ha ingresado. (Ingresar)

Pagina Principal (home)



PHD Help Desk

Ticket. #5

Fecha: 22005/2014 07:29:36 Operador. 200 - Operadort [T Cantacto: Web
Datos del usuario
Usuario: USER1 Apelido y Nombre: Usuario 1 Area: COM
Piso: 202 Teléfono: 449978625 Correo electranico: soportelabdcuza@gmail com Compras

Datos del tickst

Incidente: Tengo problema de inicio de sesion Moodle UAA, No recuerdo usuarioy contrasen, favor de proporcionarme esta informacion Gracias
Archivo adjuntado ProblemaAccesoMoodle.JPG ~ Descargar
Comentario: .

Visibl para el usuario |

Adjuntar archivo Browse..  (Max 120Kb)

Proidad 3-Meda] ] Asignado & 200-Cperador [T~ [] o ¥

Proceso: HeIpDeskB Tipo: Aplicaciones E Subtipo B

Estad Teminad ] Facha uffmo estada: Z3105/2014 01:17:56 Terminado por. 200

(-] Guardar ¥ Cemar

SEGUIMIENTO DEL TICKET
Fecha Operador ~ Usuario  Campo modificado Valoranterior ~ Nuevovalor ~ Comentario Archivo adjuntado
205201400:32.39 Pl Asignado a 00 Se asigna ficket al administradar de Plataforma Moode ||
22052014 01:00:36 Bl Se procede buscar datos de usuario, Se envia comeo electronico al usuario con los datos requeridos. 168olucionMoole1.JPG
2052014 01:02:58 30 hsignado a 0 il
2205201401090 A0 Solcto autorizacion para ciere de ficket
220052014 06:15:54 USERT Tengo acceso, Gracias Favor de cemarficket No &
220052014 111331 0 Estado Pendiente Teminado

Incidente 1: Error de configuracion en Moodle 11, al enviar correo al usuario de sus credenciales de ingreso.



LABDC-UAA TESIS

Pégina Principal (nome) » Ingresar l sito

Usuarios registrados

Ingrese aqui usando su nombredeusuarioy contrasefia
(Las 'Cookies'deben estar habiitadas en su navegador) ()

Datos ermdneos. Por favor, inféntelo otra vez.

Nombredeusuano-jcarios

Contrasefa

¥/ Recordar nombredeusuario
Olvidd su nombreceusuario o contraseria?

Algunos cursos pueden permitir el acceso de invitados

Ingresar como invitado

Usted no ha ingresado.

Pagina Principal (home)

Incidente 2. A - Problema de ingreso a sistema Moodle Il LabDC-UAA.

Usted no ha ingresado.
Espafiol - Mexico (es_mx) E



PHD Help Desk
Ticket: #7
Facha: 241052014 08:25:28

Operador: 200 - Operador /1T

Contacto: Web

Datos del usuario
Usuario: USER1

Piso:

Teléfono:

Apellido y Nombre: Usuario 1

Correo electronico: soportelabdcuaa@gmail com

Area: COM

Compras

Datos del ticket
Incidente:
Archivo adjuntado:

Comentario:

Visible para &l usuario |~

Adjuntar archivo:
Prioridad: 3 - Media ]
Proceso: Help Deskv]

Estado: | Terminado ]

SEGUIMIENTO DEL TICKET
Fecha

240512014 01:26:24
240512014 01:27:30
2410572014 01:30:36
2410512014 08:31:39
24]05/201408:31:50
2410512014 01:33:07

No tengo acceso al servicio de Moodle Il del LabDC

ProblemaAccesoMoodle.JPG | Descargar

Operador Usuario
00
300
0
USER1
USER1
200

Incidente 2. B - Problema de ingreso a sistema Moodle || LabDC-UAA.

Browse... | (Max. 120 Kb.)

Asignado a: 200 - Operadort / IT E

Tipe: Aplicacicnes E

Fecha dlfimo estado: 26/05/2014 01:3251

Campo modificado
Asignado a
Asignado a

Estado

| Guardar

Valor anterior Nueve valor Comentario
300
300 200 Se envia comeo con las credenciales de acceso al usuario
Procedemos a cerrar incidents?
si cerrar incidente por favor. Gracias
si cerrar incidente por favor. Gracias
Pendignte Terminado

Privado |1¥

Subtipo: [v]

Terminado por: 200

¥ Cerrar

Archivo adjuntado



Mis archivos privados

Pégina Principal (nome) » Mi perfil » Mis archivos privados

Navegacion B8
Pagina Principal (home) Archivos méximo para archivos nuevos: 2MB, limite general: 100MB ~rastrar y soltar no soportado (%)

= Mi hogar (area personal) 4+ Agregar... Ml Crear un directorio \ ) ==
» Paginas del sitio

~ Mi perfil

Ver perfil
Mensajes en foros
Blogs

Mensajes

Mis archivos
privados

Cursos

» @ Archivos

s vwvas

v

Configuraciones (5] %)

~ Ajustes de mi perfil
= Editar perfil
= Cambiar contrasefia
= Mensajeria
» Blogs

Usted estd ingresado como User Uno (Salir)

El archivo subido excede la directiva upload_max_filesize directive en php.ini.

Incidente 3.A -Problema al subir un archivo mayor a 2 MB.



PHD Help Desk
Ticket: #8
Facha: 2410512014 08:43:41

Operador: 200 - Operador? /1T Contacto: Web
Datos del usuario
Usuario: USER1 Apelido y Nombre: Usuario 1 Area: COM
Piso: Teléfono: Corren electrénico: soportelabdcuaa@gmail.com Compras
Datos del ticket
Incidente No puedo subir un archivo de curso al Moodle Il del LabDC UAA
Solicite apoyo
Archivo adjuntado Problemacargararchivo2. JPG = Descargar
Comentario: s
Visible para el usuario |
Adjuntar archivo: Browse... (Max 120 Kb.)
Prioridad: 5-Ata [« Asignado a: 200 - Operadort /T [+] Privado ¥
Proceso: | Help Desk[v Tipo: | Software de base[+ | Subtipo: [v]
Estado: Terminado v Fecha (ltimo estado: 25/05/2014 01:51:25 Terminado por: 200
| Guardar #) Cerrar
SEGUIMIENTO DEL TICKET
Fecha Operador Usuario  Campo modificado Valor anterior Nuevo valor Comentario Archivo adjuntado
241052014 01:44:44 200 Prioridad 3 5 por favor de asistir en este problema al usuario, gracias
Asignado a 300
24/05/2014 01:46:14 300 Asignado a 300 200 problema resuelto, se cambio |a configuracion en moodle |1 , faver de procesar nuevamente el archivo.
2452014 014743 200 gsualm favor de validar solucion y autorizar cierre de ticket.
racias
2410502014 08:43:15 USER1 ya se subio archivo a moodle Il en LabDC UAA, gracias
o Favor de Cerar Ticket.
24/05/2014 01:51:37 200 Estado Pendiente Terminado

Incidente 3.B - Problema al subir un archivo mayor a 2 MB.



Anexo B. Tabla de la Distribucion t.




Anexo C. Andlisis de herramientas Open Source

Estudio de la Herramienta PHP HELP DESK

Es un sistema de distribucion libre, las caracteristicas mas importantes son:

Esta desarrollado en ambiente (Apache + MySQL + PHP), la cual permite en la
actualidad instalarlo en la mayoria de los servidores, con sistemas operativos
como Linux y Windows.

El cliente o usuario tiene el servicio a través de un navegador Web, por lo que
es factible de acezarlo desde cualquier dispositivo con acceso a internet o a la
red local donde esté instalado el sistema.

Se distribuye bajo licencia GNU General Public License.

Tiene Interfaz Espariol e Ingles

Es gratuito y se descarga de http://www.p-hd.com.ar/download.php

Las funciones que se tiene son:

Registro de Solicitudes de Soporte, es donde el cliente o usuario registra una

solicitud de soporte via WEB.

PHD Help Desk

Acceso a solicitud de soporte de usuario

Ingreso al sistema
Usuario:
Contrasena:

Entrar

Qlvidé mi contrasena




PHD Help Desk

Nuevo ticket Ayuda

Inicio ~ Nuevoticket  Consukas  Gestion de solicitudes ~ Cambio Contrasefia  Administracion

Fecha 301 1323 Operador 100 - Administradorf Contacty: E-mail z

Datos del usuario

Ustario

Pisa

\ Hpelido y Nombre: Hrea

Tekfonn: Coren ehecirinico

Datos del ficket

Incidents:

Comentario

Adintar archivg

Prioridatt 3 - Media

Proceso

Estad: Pendiente | =

Browse_.  (Max. 120Kb)

Asiqnado & ] Picato ¥
Tio [a]

Fethailimo estado” ZY05014 21323

( Guardar o Inicio

Registro de Incidentes, al recibir el Operador una solicitud de un incidente, se

tiene que dar mantenimiento y crear un ticket, con las siguientes caracteristicas:

O

Contacto: es la forma de contacto con el help desk, por ejemplo, teléfono,
personal, e-mail, etc.

Datos del usuario: Los datos del usuario son obligatorios el codigo, Apellido
y nombre y el cédigo de area.

Datos del ticket: Tiene dos campos de texto libre, incidente y comentario. El
campo incidente se utiliza para la descripcion del mismo, segun la visién del
usuario, mientras que el campo comentario es utilizado por el operador para
anotar las observaciones que considere convenientes, que no sea
informacién que el usuario haya provisto directamente pero que pueda
servir en caso de tener que derivar el incidente. En el caso que el ticket
haya sido generado por una solicitud de usuario, a la izquierda del
comentario se habilita el check box.

Visible para el usuario, significa que el usuario al consultar el estado de su
solicitud podra ver el comentario y se utiliza en el caso que el operador
quiera enviar un mensaje al usuario, ya que PHD Help Desk enviara un
correo electrénico con el comentario.

Adjuntar archivo: Permite afiadir archivos

Prioridad: Posee cinco niveles numerados desde uno (baja prioridad) hasta

cinco (alta prioridad).



Asignado a: Es el campo que permite asignar el ticket al técnico de soporte
disponible.

Privado: este atributo indica que el ticket es privado y solo puede ser
visualizado por los técnicos y usuarios que pertenecen al sector que dio
origen al mismo.

Proceso: Indica el proceso de resolucion del incidente. Por ejemplo
procesos como: Service Desk, On Site, Soporte redes, Soporte técnico, etc.
Tipo y sub tipo: permiten determinar los criterios de los requerimientos. Es
decir, los tipos podrian ser: Capacitacién, Software, Hardware, Red de
datos, etc. Los subtipos permiten ser mas especificos en cuanto al
requerimiento dado y el tipo del mismo, por ejemplo: Hardware a su vez lo
podemos clasificar en Monitor, Teclado, Mouse, etc.

Estado y Fecha de ultimo estado: nos permite conocer la situacién de cada
incidente y la fecha del mismo. La fecha de Ultimo estado se coloca

automaticamente al cambiar el estado del incidente y es modificable.

Consulta de novedades: Permite llevar un seguimiento de todos los tickets

generados, ya sean nuevos o ingreso de movimientos sobre tickets anteriores, para un

rango de fechas determinado.

PHD Help Desk Novedades Ayuda
Pag. 1
Novedades desde : D/DS/2014, hasta : 211057201
Ticket  Tigo Fecha & Opersdor  Usuario  Incidente / Comentario Campo modificado Valor anterior Nugvo valor
1 e 200 Miimpresora no enciende
1 Seguimienio® 200 Favor de atender esta saliciud Asignado a 300
2 e 200 mi excel no me perie crear grafcos, ni dibujos
2 Seguimienio® 20 se procede a revisar |2 soliciud Priondad 3 4
Asiqnado a 200
2 Sequimientn® 20 El usuario tenia activata fa fecta biog despl Estato Pendiente Teminada
3 e 200 ermon en sevidar de faciuracion elecironica
3 Seguimienio® 200 Favor e aiender 2 Ia brevedad posile Priondad
Asignzdo 3 400
4 e 210 limitacion en carga de archivo de 50 mi em moddle ua el sisiema no me lo permite
4 Sequimienin® 20 Soliciud recibida tiempo ¢ resp en 3 dias Asiqnado a 00
4 Seguimienio ¥ USER1 ya pasaron 2 dias y no tengo respuesta
4  Seguimienio ® 0 incigente resuzto en moddie
~4  Seguimienio® | incidente resusto en modtie
4  Seguimienio ¥ 30 Estado Pendiente Teminade
~ 4  Seguimienio® 0 carmado por gestor
4 Seguimienio® 0 achualizado a user, cemato por gesior
~ 4  Seguimienio® USER1 Qracias por [a atencion

Fag. 1

Pantalla Novedades de PHD Help Desk



Consulta Avanzada: Es posible acceder a casi la totalidad de los atributos del ticket, a

través de una Consulta Avanzada.

PHD Help Desk Consulta avanzada Ayuda
Ticket &
Fecha ingreso desde: (demmizaaa)  hasta: (daimmiaaa)
Ingresado por: []  sector: [z
Contacto: [=]
Usuario: L Amx []
Asignato a: [v]  sector [+
Prioridad: 2]
Incidente:
Comentario:
Proceso: B2
Tipo: =] sudtipo: [
Estado: z lti tado desde: hasta: (dd/mm/aaaa)
Limpiar '\ Consultar Exportar # Inicio

Consulta Avanzada PHD Help Desk

Historial y auditoria: La pantalla de consulta avanzada, esta divida en dos secciones,
en la parte superior se pueden ver los datos actuales del incidente y modificar aquellos
atributos que varian a medida que el mismo evoluciona, adjuntar un nuevo archivo o
bien agregar los comentarios que se consideren oportunos. En la parte inferior esta el
seguimiento del caso, donde se visualizan todos los eventos que fueron sucediendo a
lo largo del ciclo de vida del incidente. Cualquier atributo que se modifique quedara
registrado en esta seccion de la pantalla.

PHD Help Desk Consulta avanzada Ayuda
Fag. 1

Teet o Provdsd  Fecha Usuaro  ApelidoyNombre  Area  Incidente Estdo  Fechaifimoestato

Ji 3 EENAEN USRI Uizt oy |SLELET: Pendenle  13BSO0I 231821

131052014 16:26 - 200 - Favor de atender esta solicitud
i excel no me permie crear graiicos, ni dibujos

2 ¢ wEnunIe U U COM 10812014 16:29-200-5e pruce s s Teminato RS0 14009
FRS2014 1632 200 - Flusuar i acvatal e g despl
- 10N &N Senidor de facturecion elecironica - s
e | . - y —
€ -"”“””‘““‘ i e COM 8014163 -00-Foor e secer et st RCE |

fimitacion en canga de archivo de 50 mh em moddie uaa el sislema o me ko pemite
161052014 16:20 - 200 - Solicitud recibida tiempo de resp en 3 dias
16105/2014 23:31 - USER1 - ya pasaron 2 s 10 fEngo respuesta
- 16105/2014 16:39 - 300 - incidente resueio en moddle o -
H 3 16052014 23053 5 I 5 2014 16:42:
i I 1605000 2305 USER1  Ustano § COM  tenamttd 60 30l oo on okt Teminay 175201 16:4253
1610512014 16:50 - 200 - cemado por gesior
16105/2014 16:54 - 200 - actualiza0o a ser , Cemado por gesior
16/05/2014 23:56 - USER1 - gracizs por ka afencion
Total de Tickets: 4

Fag. 1

Consulta Avanzada (Detalle Historial y Auditoria) PHD Help Desk



PHD Help Desk
Ticket: #4
Fecha 1610512014 23:05:35

(Operador: 200 - Operadort /1T Contacto: Web
Datos del usuario
Usuario: USERT Apelido y Nombre: Usuario 1 Area COM
Pist; Tekfono: Comen electionico: soportelabdcuaa@gmail com Compras
Datos del ticket
Incideni: limitacion en carga de archivo de 50 mb em moddle uaa ef sisiema no me lo permite
Comentario: B
visie para el usuzrio [~
Adjuntar archivo: Browse . (Max 120Kb)
Priordad: 3 - Media ] Asignado a: 300 - Tecnicot /T [=] Prvads ¥
Proceso: Help Desk =] Tipo: Apiicaciones [+ subipo: | []
Estado: Termmaﬂuz Fecha titimo estado: 17/05/2014 16:4253 Terminado por. 300
| Guardar o) Cerrar
SEGUIMIENTO DEL TICKET
Fecha Operador Usuario  Campo medificado Walor anterior Nuevo valor Gomentario. Archive acjuntado
16/05/2014 16:20:43 200 Asignado a 30 Solicitud recibida fiempo de resp en 3 dias
160502014 23:31:45 USER1 ¥a pasaron 2 dias y no tengo respuesta
1610572014 16:39:57 300 incidente resuelto en moddie 10155851 _807205265874136_T592664748769113302_Nnjpg
16/05/2014 16:40:00 300 incidente resuelto en moddie 10155851_807205265974136_T592664748769113302_NJpg
16052014 16:43:10 300 Estado Pendienie Teminado
1610572014 16:50-21 200 cemado por gestor
16052014 16:54:11 200 actualizatio a User , Camado por gestor 1378307 713688335336830_1652280303_n.jpg
161052014 23:36:10 USER1 gracias por [a aiencion

Consulta de Ticket 4 (Detalle) PHD Help Desk
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A LD DR O el SEOTE DEAC ST

Trellis Desk es un software gratuito que no se necesita pagar los derechos de licencia

para su uso, sirve para agilizar la atencién al cliente en cualquier empresa.

Se puede descargar de http://www.accord5.com/trellis

Funciones:

e Ofrece multi-moderacion, que permite realizar varias acciones a la vez, como abrir,
cerrar, eliminar o abrir numerosas entradas en minutos.

e Tiene un director de skin, que se puede utilizar para cambiar la apariencia del
servicio mediante edicion de plantillas desde el panel de control.

e Posee editor de texto enriquecido, donde se puede cambiar el tamafo, tipo de letra
y ortografia de las palabras escritas.

e Se puede compartir documentos, registros

e Caracteristicas:

e Configuracion de un namero ilimitado de departamentos de boletos. Por ejemplo:

preventa, postventa, Facturacién y Atencion al cliente.



Inserta automaticamente las respuestas comunes como Good bye, eres bienvenido
y un largo etc., en un solo clic.

Realiza la moderacion en un gran nimero de entradas incluyendo bodega, mover,
cerrar, eliminar o volver a abrir numerosas entradas

Distribuye las entradas con las fuentes RSS

Personaliza la pantalla de su servicio de asistencia mediante la edicién de las
plantillas y CSS en el panel de control. También puede importar nuevos aspectos
de su computadora

Determina la prioridad de los tickets con niveles de prioridad asignados por el
usuario como urgente, alta, media y baja,

Evita que los usuarios entren en el area especifica de la asistencia técnica
Restringe el personal de la modificacion de determinadas funciones en los
departamentos de tickets

Asignacion de entradas a un personal que pueda hacer frente al problema

Da formato al texto con el editor de texto rico en caracteristicas

Adjunta un archivo a un ticket

El gerente de idioma le permite editar las cadenas de idioma. También puede
importar y exportar nuevos paquetes de idioma. El idioma oficial de que el uso
Trellis Desk es inglés.

Se puede crear la base de conocimiento y llenarlo con los articulos para hacer
frente a problemas comunes

Los usuarios pueden votar y dejar sus comentarios sobre los articulos de la base
de conocimiento

Muestra los articulos pertinentes de la base de conocimiento antes de que los
usuarios envian el nuevo ticket. Esta caracteristica ayuda a reducir el volumen de
billetes que son de manejar en la mesa de ayuda.

Posee correo electronico para que los usuarios puedan enviar sus peticiones e
inquietudes

Se puede recibir notificaciones en el correo electrénico
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Trellis Desk

storia Ticket Mi cuenta

g Enviar un Ticket

q Base de conocimientos

No dude en echar un vistazo a Trellis Desk dentro y por fueral

Este es un anuncio de prueba de que se puede eliminar en cualquier momento. Para gestionar sus anuncios, acceda a la ACP, vaya a Administraci6n y
haga clic en Lista de Anuncios.

sesion para ver las entradas.

Articulos Agregados Re Los articulos mas populares

Avtticulo de prusba Avtticulo de prusba

Pantalla de Inicio
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Cuenta Demo:
Nombre de usuario - demo Password -
demo123

Username

Recordarme

Registro
|
Reenviar Validacion

¢Olvidé su contrasefia?

Enter keywords

Entradas

Historia

5 Extraiic o Alto Departamento de ensayo Hoy, 05:36 AM Abierto

4 123 B Urgente Departamento de ensayo Hoy, 02 a.m. Abierto

3 asd O Medio Departamento de ensayo Ayer, 23:33 En espera
2 prueba O Medio Departamento de ensayo Ayer, 23:27 Cerrado
1 bla | Bajo Departaments de ensayo Ayer, 21:49 Abierto

Entrada de Ticket

trellis desk
BY ACCORDS
icio Noticias

Enviar Ticket Base de Conocimientos

ion . Sus.
entradas Weird 123 asd bla Mi Cuenta |
Administracion | Salir

Enter keywords

Desarrollade por Trellis Desk v1.0.1 final © 2013 ACCORDS

3 Consultas //0.01701 segundos

Mi cuenta

I ———————————————
g Enviar un Ticket

Q Base de conocimientos

No dude en echar un vistazo a Trellis Desk dentro y por fueral

Este es un anuncio de prueba de que se puede eliminar en cualquier momento. Para gestionar sus anuncios, acceda a la ACP, vaya a
Administracién y haga clic en Lista de Anuncios.

Descripcion Ticket

5 Extrafio o Alto Departamento de ensayo Hoy, 05:36 AM Abierto
4 123 B Urgente Departamento de ensayo Hoy, 02am Abierto
3 asd O Medio Departamento de ensayo Ayer, 23:33 En espera
2 prueba 0 medio Departamento de ensayo Ayer, 23:27 Cerrado
1 bla & Bajo Departamento de ensayo Ayer, 21:49 Abierto

Envi6 de Ticket

ion - Sus
entradas Weird 123 asd bla Mi Cuenta |
Administracién | Salir

Enter keywords
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Trellis Desk
Noticias i Enviar Ticket Mi cuenta

| ion . Sus

entradas testetesteteste Weird 123 asd

[ ——————
bla Mi Cuenta | Administracién | Salir

Base de conocimientos

( salade It Hospital Carlos Andrade Marin.

\ .

Categorias

Esta es una categoria de prueba que se puede eiiminar en cualquier momento.

Desarollado por Trellis Desk v1.0.1 finsl @ 2013 ACCORDS

3 Consultas //0.01301 segundos

Base de Conocimientos.
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on . Sus
| entradas testetestetests Weird 123 asd
bla Mi Cuenta | Administracion | Salir

» Trellis Desk Demostracion > Micuenta

Mi cuenta
Nombre de usuario manifestacidn
Email demo@accord5.com

crupe U b= ]
Unido Ayer, 21:00

Entradas 6

Meodificar Cuenta | | Change Email ‘ ‘ Cambiar contrasefia

Desarollado por Trellis Desk v1.0.1 final © 2013

Mi Cuenta

Anexo D. Video complemento de laimplementacion del Caso LabDC-
UAA: Servicio Moodle II.
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