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CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Entre las tendencias que encontramos a nivel mundial, estan que cada vez se
exigen mejores niveles de servicio y uso de mejores practicas basadas en ITIL,
el actual mundo de negocios esta directamente relacionado con la tecnologia y la
velocidad de cambio de la misma, lo cual muchas veces causa serios problemas
de productividad en los usuarios de las ya tan conocidas tecnologias de
informacién es asi que los servicios de HelpDesk nos permiten aumentar la
productividad, al tiempo que reducen los costos de soporte, mejoran los
diagnosticos de fallas y tiempos de solucion. En definitiva, permiten mayor

disponibilidad y mejor uso de los recursos ademas de incrementar el tiempo de
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resolucion de incidencias. Entre los beneficios principales que el soporte técnico
ofrece a las empresas estan: mejoras significativas en sus procesos; reduccién de
costos; generacién de informacion para toma oportuna de decisiones; mejoras en
los niveles de calidad de servicio a clientes, y fortalece y desarrolla las

relaciones comerciales de las empresas con sus clientes.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (Information
Technology Infraestructure Library - ITIL) es un marco de trabajo de las
mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de
la informacion (TI). ITIL retne un conjunto amplio de procedimientos de
gestion elaborados con la idea de ayudar a las organizaciones a conseguir

calidad y eficiencia en las operaciones de TI.

El HelpDesk es muy importante para las empresas o entidades financieras
debido a que, hoy en dia, los negocios estan basados en Tecnologias de la
Informacion (TI). El soporte técnico de la empresa ayuda a resolver los
problemas de los sistemas principales (servidores, telecomunicaciones,
programas, etc), las dudas de los empleados derivadas del uso de la tecnologia,
asi como el mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos asignados a los
usuarios, esta tecnologia es un conjunto de servicios, que ofrece la posibilidad de
gestionar, manejar y solucionar posibles incidencias de manera integral bien sea
a través de uno o varios medios de contacto. Se encarga de la atencion de
requerimientos relacionados con las TICS, es decir, las Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones, y como su nombre lo indica, es una mesa de

ayuda que brinda soporte técnico. Ademés colabora con el aumento de
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productividad y promueve la satisfaccion de usuarios internos y externos del

mismo.

Adicionalmente, el HelpDesk establece compromisos con los tiempos de
respuesta para la solucion de los problemas, con lo cual se definen niveles de
servicio que garantizan a las empresas que sus requerimientos se solucionaran en
un tiempo establecido en forma previa. En resumen: la funcion de HelpDesk

permite aumentar la productividad y hacer un mejor uso de los recursos.

Existen una variedad de herramientas para implementacion de HelpDesk
basadas en ITIL para trabajar en ambientes Windows utilizados para registrar,
organizar, gestionar y responder a los mas dificiles desafios de soporte, la gran
mayoria basadas en la web y reconfigurables. Ademas estas herramientas nos
permiten apoyar la labor productiva de los usuarios, garantizando la explotacion
eficiente de las aplicaciones, buscando a su vez la manera mas eficiente y
rentable de realizar esta, a continuacion citamos las 2 herramientas que
utilizaremos para el estudio: SysAid HelpDesk 7.0, Soluciones NetSupport y
ServiceDesk Plus 7.6, que son soluciones potentes basadas totalmente en la web
y que nos ofrece implementacion avanzada de procesos ITIL, ademas nos
permiten registrar y garantizar las respuestas a todas las solicitudes (pedidos,
reclamos, consultas, sugerencias y tareas), ademas de definir sus propias reglas

de negocio.

Cada dia las empresas confian y dependen mas de sus herramientas tecnoldgicas

para alcanzar los objetivos de negocio que se han trazado. La operacion y toma
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de decisiones descansa, en gran parte, en el buen funcionamiento de estas
herramientas. Una adecuada estrategia de soporte técnico a usuarios permite
crear esquemas de continuidad de negocio a costos razonables. El gran reto de
las empresas del dia de hoy es encontrar el equilibrio justo entre ambas

variables: continuidad de negocio y costo.

1.1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Se puede mejorar la productividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
José Ltda., al mismo tiempo que podamos reducir los costos de soporte
aumentando el nivel de calidad de servicio a través de la utilizacion de

herramientas HelpDesk basadas en ITIL?

1.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.2.1 JUSTIFICACION TEORICA

Actualmente no todas las empresas cuentan con soluciones integrales que se
adapten a sus necesidades es por esto que presentamos HelpDesk basada en
ITIL que engloba lo anteriormente expuesto incorporando una nueva guia que
se adapta a las necesidades de cada empresa. Permite resolver cualquier tipo de
problema de forma ordenada, rapida y eficiente, ademas ayuda a organizar y
controlar los activos de las organizaciones logrando una mayor productividad
corporativa con la consecuente reduccion de costos de soporte. Reportes,
estadisticas y gestion son las herramientas fundamentales para los responsables
de la solucion a problemas. HelpDesk permite a los usuarios internos

(empleados) y externos (clientes) ser los beneficiarios de la aplicacién al
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conseguir una eficaz solucién real de los problemas a tiempo, llevando
registros, reasignaciones y seguimientos del usuario reportado hasta la

satisfactoria solucion del problema.

1.2.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Se pretende aportar con el estudio de herramientas de HelpDesk basadas en
ITIL especializadas en el mejoramiento de la calidad de servicio. Con el
desarrollo de esta investigacion se trata aspectos importantes como el analisis
del uso de recursos, disponibilidad, costos de soporte de las Tl en el nivel
empresarial para dar una mejor alternativa y una herramienta capaz de un

registro y seguimiento detallado de las solicitudes de ayuda de los usuarios.

1.2.3 JUSTIFICACION APLICATIVA

La COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA cuenta
con un Departamento de Tecnologias de la Informacién (TI) el cual esta
encargado entre otras cosas de brindar soporte a los usuarios internos,
administrar la red, ademas de todo lo que tiene que ver con problemas y
cambios en su infraestructura tecnoldgica tanto de hardware como de software

en todas sus agencias.

El Departamento de TI de la Cooperativa San José ha venido laborando durante
varios afos brindando servicios de soporte en constante mejoria, pero aun asi
no cuenta con algun software que esté basado en procesos de buenas practicas
y que sea capaz de administrar de una manera rapida y eficiente el trabajo de

soporte,ni una gestion automatica de los inventarios hardware y software de los
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equipos que cuenta, es por esto que ha decidido implementar un HelpDesk

basado en ITIL.

Actualmente en la Cooperativa San José Ltda. no se ha realizado estudios
referentes al uso de ITIL y cabe recalcar que es un hecho que durante los
altimos afios la administracién de las TI ha ido en un vertiginoso aumento. En
este sentido, planteamos el estudio e implementacion de una herramienta
HelpDesk basada en ITIL que nos facilite resolver problemas de forma
ordenada, rapida y eficiente con un manejo de reportes que le ayudara a los
responsables a llegar a una satisfactoria solucion, a méas de dar soporte a sus
diferentes niveles de usuarios informaticos garantizando la explotacion
eficiente de los recursos de la institucion, realizando inventarios hardware y
software automaticos y buscando a su vez la manera mas eficiente y rentable
de realizar esta labor, minimizando de esta manera el riesgo tecnologico y
operativo mediante una solucion integral de mejores practicas y servicios a los
clientes internos y por ende lograr la mejora en el servicio a los clientes en

calidad y tiempo de atencion.

El presente proyecto se desarrollara en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
José Ltda., dicha Cooperativa estad conformada por una Matriz ubicada en San
José de Chimbo y sus Agencias: Guaranda, San Miguel, Ventanas, Montalvo y
Chillanes, es asi que se dejara implantado para su uso en la cadena de agencias

de dicha Cooperativa para explotar sus maximos beneficios.
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1.3 OBJETIVOS

131

OBJETIVO GENERAL

Seleccionar una herramienta HelpDesk basada en ITIL segun previo analisis y

estudio de acuerdo a su desempefio y utilidad y aplicarla en la Cooperativa de

Ahorro y Credito San José Ltda.

1.3.2

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un estudio inicial de las caracteristicas y beneficios que nos
proporciona ITIL asi como también de los HelpDesk que permitan
obtener conocimientos claros de su aplicacion.

Analizar al menos 2 herramientas HelpDesk basadas en ITIL que se
puedan implantar en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José
Ltda., para la solucién de problemas.

Realizar una comparativa entre las herramientas estudiadas para
escoger la que mejor se adapte a las necesidades de la Cooperativa
San José Ltda.

Implantar la herramienta escogida en la Matriz y las Agencias de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., para mejorar la
satisfaccion de los usuarios y el correcto manejo de sus recursos.
Evaluar los resultados obtenidos mediante el uso de dicha

herramienta.
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1.4 MARCO HIPOTETICO

1.4.1 HIPOTESIS

La utilizacion de una herramienta HelpDesk basada en ITIL en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San José Ltda., de Guaranda como apoyo al nivel
empresarial mejorara la satisfaccion de los usuarios a la vez que reducira los

costos de soporte.

1.5 MARCO METODOLOGICO

15.1 METODOS

El método utilizado como guia para la presente investigacion es el método

Cientifico, el cual contempla los siguientes puntos:

v El planteamiento del problema que es objeto principal de nuestro
estudio.

v" El apoyo del proceso previo a la formulacion de la Hipétesis.

v Levantamiento de informacion necesaria.

v Andlisis e interpretacion de Resultados.

v Proceso de Comprobacién de la Hipoétesis, etc.

Ademas, se aplicara el método analitico que permitira dividir el objeto de

estudio en partes de informacion de sus componentes.
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1.5.2 TECNICAS

En cuanto a fuentes de informacidn se utilizaran principalmente fuentes que se
refieran al tema de investigacion como libros, revistas, paginas web, etc.,
también se empleard la observacion por parte de los desarrolladores. Para la
elaboracion de la guia de procedimientos se realizaran entrevistas a personas
que se considere pertinente dentro de la entidad financiera y a personas

externas, para determinar los lineamientos que se deben cubrir.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2. ITIL

2.1 Introduccion

2.1.1 Origenes de ITIL

Desarrollada a finales de 1980, la Libreria de Infraestructura de T1 (ITIL) se ha
convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de Servicios
Informéaticos. Comenzando como una guia para el gobierno Britanico, la
estructura base ha demostrado ser atil para las organizaciones en todos los
sectores a través de su adopcion por innumerables compafiias como base para

consulta, educacion y soporte de herramientas de software.

La calidad de los servicios que brindaba el gobierno britanico era tan alto, que
se establecio a la entonces CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones y

Computacion, hoy Ministerio de Comercio, OGC) a que desarrollara una guia
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para que los ministerios y demaés oficinas del sector publico de Gran Bretafia

utilizaran de manera eficaz sus recursos de Tecnologias de Informacion (TI).

Desde entonces, su popularidad como pionera, impulsora y creadora de una
gestion efectiva de TI origind la creacion de un programa de certificacion
convirtiéndose asi en uno de los enfoques méas aceptados para gestion de

servicios de T1 en el mundo.

Ademas, cuenta con el respaldo de un amplio esquema de calificaciones,
organizaciones de capacitacion acreditadas y herramientas de implementacion

y evaluacion.

2.1.2 Vision General

ITIL se ha convertido en uno de los marcos de referencia para la gestion de Tl
mas poderosos en la actualidad, sus libros retnen un material facil de entender,
manejar e implantar, con el fin de lograr a través de sus mejores practicas un
alineamiento en los objetivos de las Tl y los objetivos del negocio,
proporcionando mayor rentabilidad a un costo mas bajo, en aspectos de gestién
de procesos de TI, las normas y marcos de referencia existentes dicen
claramente “Qué Hacer”, mientras que la base de conocimientos ITIL ,

desarrolla también en detalle el “Coémo Hacerlo”.

ITIL, Information Technology Infraestructure Library es un set de documentos
donde se describen los procesos requeridos para la gestion eficiente y efectiva
de los Servicios de Tecnologias de Informacion dentro de una organizacion
para la Administracién de Procesos de TI, esta metodologia se basa en la

calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos que cubren
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las actividades méas importantes de las organizaciones. Garantizando asi los

niveles de servicio establecidos entre la organizacion y sus clientes.

El objetivo de ITIL es diseminar las mejores practicas en la Gestion de
Servicios de Tecnologias de Informacion. Esta metodologia estd especialmente
desarrollada para reducir los costos de provision y soporte de los servicios IT,
al mismo tiempo de garantizar los requerimientos de la informacion en cuanto
a seguridad, mantienen e incrementan sus niveles de fiabilidad, consistencia y

calidad.

ITIL representa una predisposicion incondicional para orientarse al cliente y al
servicio, es un prerrequisito. En muchas compafiias esto requiere un cambio

cultural predominante.

2.1.3 ;QuéesITIL?

Hoy en dia, ITIL es conocido y utilizado mundialmente, ademas es de libre
utilizacion. ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen
cada vez mas de la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta
dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de
servicios informaticos de calidad que se correspondan con los objetivos del
negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. A través
de los afios, el énfasis pasd de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a
la gestidn de servicios TI. La aplicacién Tl (a veces nombrada como un sistema
de informacion) so6lo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el
sistema esta a disposicidn de los usuarios y, en caso de fallos 0 modificaciones

necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y operaciones.
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Los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de Servicios Tl se convierten
en esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto se aplica a
cualquier tipo de organizacion, grande o pequefia, publica o privada, con
servicios TI centralizados o descentralizados, con servicios Tl internos o
suministrados por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable,

consistente, de alta calidad, y de coste aceptable.

Planning to Implement Service Management
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Figura I1.1: Marco de Referencia ITIL

ITIL fue producido originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros
centrales que abarcaban las dos principales areas: Soporte del Servicio y
Prestacion del Servicio. Estos libros centrales fueron més tarde soportados por
30 libros complementarios que cubrian una numerosa variedad de temas. A
partir del afio 2000, se acometid una revision de la biblioteca. En esta revision,
ITIL ha sido reestructurado para hacer mas simple el acceso a la informacion
necesaria para administrar los servicios. Los libros centrales se han agrupado
en dos, cubriendo las areas de Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio,

en aras de eliminar la duplicidad y mejorar la navegacion.

Recientemente, acaba de publicarse en inglés la tercera version de ITIL. Esta

incorpora muchas mejoras y un importante cambio de enfoque desde la previa
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alineacion de las Tl y el negocio a la Gestion del ciclo de vida de los Servicios
que las TI proveen a las organizaciones. ITIL v3 consta de cinco libros de
referencia que se irdn complementando tanto con publicaciones maés
especificas sobre mercados verticales e industrias. Los cinco libros de

referencia de ITIL v3 son los siguientes:

Estrategia del Servicio (Service Strategy)

e Disefio del Servicio (Service Design)

e Transicién del Servicio (Service Transition)
e Operacion del Servicio (Service Operation)

e Mejora Continua del Servicio (Continual Service)
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Figura I1.2: ITIL v3

En resumen, con la ayuda de ITIL, se crea una terminologia clara en el sector
de la Gestion de Servicios de TI. Son un conjunto de mejores préacticas y
estandares en procesos para hacer mas eficiente el disefio y administracién de
infraestructuras de datos. Las normas ISO son demasiado rigidas para los

negocios, pues lo que se ajusta bien a una empresa no lo hace a otra. En
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cambio, la incorporacion de mejores practicas es una forma sencilla de mejorar
y estandarizar la calidad de los procesos corporativos. Las guias generales de
mejores précticas les sirven a todas las compaiiias, esta es una de muchas de las

ventajas del uso de las metodologias ITIL.

2.1.4 Objetivos de ITIL

El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores practicas en la gestion
de servicios de Tecnologias de Informacion de forma sistematica y
coherentemente. El planteo principal se basa en la calidad de servicio y el

desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.

La idea subyacente es que, sin importar el rubro, la tecnologia es cada vez mas
critica para el negocio de cualquier empresa. Esto quiere decir que si la
tecnologia no es administrada eficientemente, el negocio no funciona, lo que se
vuelve mas cierto al ser mas dependiente de la infraestructura tecnolégica. En
este sentido, los estandares ITIL exigen un replanteamiento del area
tecnoldgica y la definicion de los elementos y procesos “criticos” dentro de la

empresa.

Esta metodologia esta especialmente desarrollada para reducir los costos de
provision y soporte de los servicios de TI, al mismo tiempo que se garantizan
los requerimientos de la informacion en cuanto a seguridad manteniendo e

incrementando sus niveles de fiabilidad, consistencia y calidad.

Las normas ISO son demasiado rigidas para los negocios, ya que lo que se

ajusta bien a una empresa no lo hace a otra. En cambio, la incorporacion de
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mejores précticas (ITIL) es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la

calidad de los procesos corporativos.

La filosofia ITIL adopta la gestion de procesos y considera que, para lograr los
objetivos claves de la Administracion de Servicios estos procesos deberian ser
usados por las personas y las herramientas efectiva, eficiente y
econdmicamente en el desarrollo de la alta calidad y la innovacion de los

servicios de Tl alineados con los procesos de negocio.

ITIL ofrece guias para la administracion de los procesos de Tl relacionados a:

Planificacion para la Aplicacion de los Servicios de Gestion

Plantea una guia para establecer una metodologia de administracion orientada a

servicios.

Perspectiva de Negocio

Cubre el rango de elementos concernientes al entendimiento y mejora en la
provision deservicios de Tl como una parte Integral de los requerimientos

generales del negocio.

Gestion de Infraestructuras

Cubre los aspectos relacionados con la administracion de los elementos de

lalnfraestructura

Servicios de Soporte

Se orienta en asegurar que el Usuario tenga acceso a los Servicios apropiados

parasoportarlas funciones de negocio.
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Provisién de Servicios

Se orienta a detectar el Servicio que la Organizacion requiere del proveedor de

Tla fin debrindar el apoyo adecuado a los clientes del negocio.

Gestion de Aplicaciones

Se encarga del control y manejo de las aplicaciones operativas y en fase

dedesarrollo.

Gestion de Seguridad

Cubre los aspectos relacionados con la administracion del aseguramiento

I6gico delainformacion.

2.1.5 Estructurade ITIL

Las Librerias para la Infraestructura de las Tecnologias de Informacién (ITIL)

es un conjunto de guias desarrolladas por la OCG.

Las guias estan documentadas en un conjunto de libros que describen como los
procesos que han sido identificados, pueden ser optimizados y cémo la
coordinacion entre ellos puede ser mejorada, ademas de detallar las mejores

practicas en la Gestion de Servicios de TI.

Las librerias ofrecen un marco comun para todas las actividades de
losdepartamentosinternos de TI, como parte de la provision de servicios
basados enla infraestructura TI, estas actividades se dividen en procesos, que
dan un marco eficaz para lograr unagestiénde servicios de T1 mas madura.Cada

uno de estos cubre una 0 mas tareas de los departamentos internos de TI, tal
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como eldesarrollo del servicio, la administracion de infraestructura, provision y

soporte de servicio.

Este planteo de procesos permite describir las mejores practicas de la Gestidn
deServiciosTI independientemente de la estructura de la organizacion real de

laentidad.

La infraestructura Tl es un término usado para describir el hardware,
software,procedimientos, las relaciones de comunicacién, documentacion y

habilidades requeridaspara soportar los servicios TI.

Las caracteristicas de las librerias mencionadas son:

No propietaria

Porque los resultados finales no estan basados en una simple persona u

organizacion, sinoen una vista de procesos particulares.

De dominio publico

Cualquiera puede usarlo, es aceptado en todo el mundo como guia
paraadministrarservicios de TI, aplicable a todos sectores de la organizacién

sin importar el tamafio delasmismas, aplicable en su totalidad o parcialmente.

Conjunto de mejores practicas

Es una coleccion de mejores préacticas orientadas a optimizar la infraestructura
y serviciosTI y alinearlos con los requerimientos del negocio. Practicas que

representan laexperienciade muchos profesionales TI.
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Estandar De Facto

De lenguaje comun, que no ha sido legalizado pero por sus excelentes
resultados se utiliza a nivel mundial. ElI modelo describe metas, actividades

generales, recursos, entradas ysalidas de varios procesos.

Acercamiento a la calidad
Asegura que los procesos cumplen con los requerimientos de 1SO9001, BS
15000 (InstitutoEstandares Britanico, que describe codigos de practicas para la

Gestion de Servicios TI).

2.1.6 Beneficios de ITIL

La propuesta de ITIL es la mejor utilizacion de los recursos de la organizacion,
define claramente hacia donde estos recursos deben ser dirigidos. De esta
manera la empresa serd mas competitiva, porque estara en mejor posicion para
hacer cambios en su infraestructura de TI. Adicionalmente, ITIL optimiza la
disponibilidad, confiabilidad y seguridad de toda la plataforma, especialmente
de los servicios "de mision critica", facilitando también el aprendizaje de

experiencias previas, lo que elimina el trabajo redundante.

Por otra parte, los procesos y plazos de un proyecto se ven mejorados, porque
estdmetodologias involucran la definicion de procedimientos estandares,
ayudando a brindarasi servicios que satisfagan las demandas del negocio,
clientes y usuarios. Finalmente,los estdndares ITIL ofrecen indicadores de
desempefio demostrables, lo que, porejemplo, facilita la justificacién de

incrementos de costo en calidad de servicio.
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Los principales beneficios obtenidos por la implantacion de la metodologia

ITIL son:

Para el negocio:

Incremento en la productividad del negocio: Mayor disponibilidad y fiabilidad

de lasTecnologias de Informacion.

Mejora continua en la calidad de la prestacion del servicio de las Tecnologias
de Informacion, ya que, tiene en cuenta tanto las necesidades de la compafiia
como sus objetivos. Existiendo una mejora en el alineamiento Tecnologia —

Negocio.

La reduccion del riesgo de no cumplir los objetivos de negocio gracias a la

capacidad derecuperacion y a la consistencia de los servicios.

Mayor flexibilidad y en consecuencia un mejor alcance de las acciones de la
organizacionfrente a cambios del entorno y el mercado. Posicionandose asi en

un soporte fiable para elnegocio.

Soporte para los procesos de negocios y las tareas de toma de decisiones de TI,
mediante lapuesta en marcha de servicios basados en principios metodologicos

y de calidad acordescon los requerimientos presentes y futuros de la compafiia.

Mejora en la satisfaccion de los clientes, ya que se les asegura una mejora en la
calidad delservicio entregado. Ademés el servicio puede ser

representativamente medido, evaluado ygestionado.

Definicion de funciones, roles y responsabilidades en el sector de los servicios.
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La posibilidad de auditar el cumplimiento de las mejores précticas.
Mejora en la satisfaccion de los empleados y reduccion de fluctuaciones de

nivel depersonal.

Incremento cualitativo en la salud, la seguridad, la disponibilidad y el

rendimiento de losservicios de ITIL.

Econémicos:

Disefio de la infraestructura y servicios de las Tecnologias de Informacion a

costosargumentados.

Reduccion de los costos operativos de desarrollo, procedimientos e
instrucciones detrabajo, al disponer, de un marco de trabajo definido. Ademas
mejora el ROI (Rentabilidad sobre activos) y reduce elTCO (Costo total de

propiedad) a través de la mejora de los procesos.

Comunidad de usuarios de TI:

ITIL es comprensible e integral y crea un vocabulario comun. Esto comprende
un amplio Glosario de Términosde Tlsimple de comprender que facilita la

comunicacion.

2.1.7 Gestion de Servicio ITIL

2.1.7.1 ;Que es la Gestion de Servicio y qué importancia tiene para la
empresa?

Los departamentos de TI estan hoy dia en el negocio de proveer servicios. Esto
requiere una reinvencion del pensamiento de como hacer las cosas utilizando

basicamente los mismos conceptos de negocio que utilizan todos los
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proveedores de servicios. El enfoque a la calidad implica mayores
competencias y capacidad de adaptacion, de reaccion y de anticipo a los
cambios. Parte de una adecuada estrategia es asegurar con un rigor muy alto los
estandares de calidad. ITIL es una alternativa para asegurar la creacion y
revision del Sistema de Gestidn de Servicio de calidad. Esto hace que los que
participan sepan cOmo documentar, cambiar, crear estrategias de
administraciéon de informacion y sobre todo que tengan una cultura de trabajo

basada en procesos y calidad.

Gestion de Servicio trata de la entrega y apoyo en TI para cumplir los objetivos
denegocios de la organizacion. Basandose en la implementacion de procesos
con laorientacion de ITIL que proporciona un conjunto completo, consistente
ycoherente depracticas dptimas para los procesos, promocionando un enfoque
decalidad para alcanzarefectividad y eficacia en el uso de los sistemas.
Describe lasmejores practicas para entregarservicios de calidad, incluyendo
para estodescripcion de los roles, tareas y actividades quese incluyen en los

procesos.

En primer lugar se debe entender por qué se estd implementando ITIL en
laorganizacion, sieste punto no estd claro, no se tendra éxito entonces. El
objetivoprincipal es el deseo deentregar valor agregado y valor real al cliente.
Se obtienen a partir de esto beneficios acorto plazo, pero requiere planificacion
de largo plazopara mejorar los procesos de formacontinua. Las empresas
pueden ofrecerservicios mas rapidos, sencillos y consistentes,incrementar las
oportunidades denegocio, reducir costos y el riesgo de gastos de

Tlinnecesarios.
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Beneficios de implementar la Gestion de Servicio:

e Mejor calidad de servicio.
e Clara vision de la capacidad actual de TI.
e Mayor flexibilidad para el negocio mediante un mejor entendimiento
delsoporte deTI.
e Mejores tiempos y un ciclo mejorado para cambios, como consecuencia
deestohabran mayores niveles de éxito.
e Mayor eficiencia, disminucion de los costos operativos a medida que
seentregan alos clientes productos y servicios que no les interesen.
e Mayores margenes, ya que es mas barato venderle a un cliente existente
que a unonuevo (repeticion del negocio).
e Mayor eficacia, el personal trabaja de forma mas efectiva como equipos.
e Empleados mas motivados, mayor satisfaccion en el trabajo mediante
unmejorentendimiento de la capacidad y mejor gestion de expectativas.
e Ventajas conducidas por el sistema, ejemplo de esto son:

v" Mejoras en seguridad

v' Exactitud

v" Velocidad

v’ Disponibilidad
e Mejor informacion de los niveles de servicio utilizados actualmente, aqui
esdondeposiblemente los cambios acarreen mayores beneficios.

¢ Constante mejora de la calidad del servicio.
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o El departamento de TI se hard méas eficaz en soportar las necesidades
delnegocio ytendrd mas interés en los cambios de la direccion de la

empresa.

Los Procesos de ITIL tienen la intencion de ser implementados para que
apoyen alosprocesos del negocio de una organizacion, no para que los definan.
Losproveedores deservicio de Tl mejoraran la calidad de servicio pero, al
mismomodo, estaran intentandoreducir costos, o a lo menos mantenerlos a su

nivel actual.

2.1.7.2 ;Como se enfoca ITIL en la organizacion?

ITIL no implica una nueva manera de pensar y actuar. Si proporciona un marco
enel cualplantea los métodos existentes y actividades en un contexto

estructurado.

Se deben distinguir para esto:

Procesos y Tareas

Un Proceso es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o suceden
conundeterminado fin, son el mas alto nivel para definir actividades y
construirestandares en unaorganizacion. ITIL implementa procesos distribuidos
en areasoperacionales y tacticas, quehan sido integrados anteriormente, pero
que en estecaso constituyen procesos permanentesy que deben ser

institucionalizados.

Por otro lado, una Tarea es una actividad definida, es especifica y contribuye

alcumplimiento de la misidn general, para cada tarea existen Inputs y Outputs.
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Definir adecuadamente los procesos en una organizacién ayuda a:

e Describir los resultados y la forma de alcanzarlos.

e Definir la inversion (input) y el rendimiento (output), es decir, qué
senecesita paraalcanzar un objetivo y cuales son las cosas que otros
procesosnecesitan de nosotrospara alcanzar los suyos.

e Describir completamente a una organizacion en cada uno de sus
procesos, estos pueden ser monitoreados uno a uno.

e Que las personas encargadas se hacen responsables de su
eficiencia,efectividad ydel resultado del proceso.

¢ Relacionar y comparar. La definicion de un proceso y su resultado se
puederelacionar con un modelo disponible, a través de esta
comparacion es posiblealcanzar la manera de mejorar actividades en un
proceso para alcanzar el modelodeMejores Practicas.

e Controlar mejor las actividades que tienen que ser ejecutadas en

distintasorganizaciones pero gue se relacionan con un mismo resultado.

Aparte de los Procesos también existen los Procedimientos.

Procedimientos

Un Procedimiento es la manera especificada de realizar una actividad (Tarea),
esla forma omanera de hacer o desarrollar las fases sucesivas de un Proceso.
Son lasecuencia deacciones concatenadas entre si, que ordenadas en forma

I6gica permite cumplir un fin uobjetivo predeterminado.
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Los Procedimientos son mas detallados, describen quién ejecuta o qué ejecuta
talactividaden un Proceso. Comunmente, entre cada departamento de una

empresa los Procedimientosvarian, asi como las Tareas asociadas a ellos.

La mayoria de las empresas estdn organizadas en departamentos o &reas.
Laspersonas deTI que ejecutan distintas actividades en un proceso son parte de
esedepartamento, ITIL lasconsidera como tales. Cuando se quiere resolver una

incidencia, un accidente por ejemplo;,Cémo se debe gestionar esto?

En resumen, los Procedimientos que realiza cada Departamento comprenden

un Proceso determinado y que para este Proceso es necesario realizar Tareas.
Departamento 1 Departamento 2 Departamentio 3
|:> TAREAS/ACTIVIDADES |:>
I |
Prcarons : :

Figura 11.3: Procedimientos y tareas en una Organizacién con ITIL

Finalmente definimos el Rol, quien es el propietario del Proceso. Este es el
responsable del Proceso, este duefio es el garante de asegurar que todas las
personas involucradas en la ejecucion de éste estén informadas de cualquier

cambio que ocurra.
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Roles Roles Roles
L 4 L 4 A 4
ENTRADA RESULTADO
- Taea| — " | Tarea | — Tarea | —
1 1 )
Regles Regias Reglas

Figura 11.4: Rol dentro de una Organizacion con ITIL

Un Rol se puede cumplir por una persona o por ejemplo, por un componente de

software. Cada uno de estos roles esta regido por normas, pueden ser normas

sencillas o muy complejas.

2.1.8 Enfoques de ITIL
2.1.8.1 Soporte del Servicio y Entrega del Servicio

Los principales enfoques del modelo ITIL son el Soporte del Servicio y la

Entrega del Servicio, segun cada uno de estos componentes se abarcan las

areas de gestion.

Las bases de ITIL se delinean de la siguiente manera:

Soporte del Servicio Entrega del Servicio
o e
I Contacto principal Negocian SLA’s
— b Gestion del Nivel

HelpDesk basado en ITIL
de Servicio

Figura Il. 5: Enfoque del Modelo ITIL
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Soporte del Servicio (Service Support) se centra en las tareas diarias de
funcionamiento y soporte de los servicios de TI; mientras que la Entrega del
Servicio (Service Delivery) se centra en la planificacion y mejora a largo plazo

de los mismos.
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21.9ITIL v2 vs. ITIL v3

2.1.9.11TILV2

Todo negocio requiere brindar un servicio al cliente casi impecable, se ha
Ilegado a descubrir que la infraestructura de tecnologias de informacion es de
gran apoyo para este propdésito, pero necesita ser administrada y gestionada de
forma que los procesos de TI contribuyan a la entrega de servicios de alta
calidad que a la vez proporcionen rentabilidad, la v2 de ITIL, tiene como una
de sus metas principales alinear los objetivos de los servicios de la

infraestructura de T1 a los objetivos del negocio.

A través de las mejores practicas establecidas en ITIL se puede mejorar el
servicio a clientes internos y externos, la operacién de los servicios de TI, su
calidad, ademas que es posible aprovechar las habilidades y experiencias de los
usuarios en nuevas estrategias a favor de una reduccién de costos y un

incremento en la productividad.

Los servicios de no serian posibles sin su correspondiente soporte, ITIL trata
de hacer una revision y correccion de los procesos, de realizar una
documentacion apropiada para que queden registrados todos los
procedimientos realizados, para que de esta manera la informacion colabore
con la retroalimentacion en busca de la mejora continua y permita brindar un

adecuado soporte a estos servicios.

ITIL v2 sugiere para la gestion de servicios de TI, utilizar los libros de Entrega
ySoporte de Servicios mediante un modelo de gestion de procesos que se

muestra en la siguiente figura y que se detalla posteriormente.
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Gestién de Release I Soporte de servicios

|

| Gestion Cambios H Gesti6n Problemas I

| [

Gestion Configuraciones I—i Gestién Incidentes I

| Gestion Nivel de Servicio '——’ Gestién Capacidad

| A
T2y
| Gestién Financiera F—‘ Gestién Continuidad I Service
I Desk

% S e
!
Gestion Seguridad

Gestion de
‘relacion con

clientes
IT-Negocio

Figura I11.6: Modelo de Gestion de Procesos

2.1.9.1.1Soporte de Servicio

Soporte de Servicio se ocupa de asegurar que el Usuario tenga acceso a los
servicios apropiados que soporten las funciones de negocio. Los temas que se

tratan son los siguientes:

2.1.9.1.1.1Gestidn de Incidentes

Propone recuperar la operacion de los servicios en el menor tiempo posible de
manera que no se propicie una baja en los niveles de calidad y disponibilidad,
minimizando asi el impacto desfavorable a las operaciones del negocio.Los
incidentes pueden ser de aplicacion cuando el servicio no esta disponible, si
existe algun error que detiene el funcionamiento normal de la aplicacion, etc.,
de hardware cuando se cae el sistema, existe algun alerta automatico, la
impresora no funciona, alguna configuracién inaccesible, etc.; y de pedido de
servicio cuando se requiere alguna clave, informacion, sugerencia,

documentacion, etc.
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Los incidentes pueden ser generados por el HelpDesk, operaciones, redes,
procedimientos u otras fuentes, son atendidos por el proceso de gestion de
incidentes que requiere la deteccion del incidente, su registro, clasificacion,
soporte, investigacion, diagnostico, resolucion, recuperacion y cierre,
finalmente es necesaria la asignacion, supervision, seguimiento vy

comunicacion del proceso.

Los resultados pueden ser incidentes resueltos y cerrados, sugerencias de
cambios en el procedimiento, actualizacion de registros de la resolucion de los
mismos y todo su proceso, comunicacién a los clientes y reportes de
informacion de la gestion. A continuacion se muestra el ciclo de vida de un

incidente:

[ Deteccién y registro de incidentes

[ Clasificacién y soporte inicial

Asignacion,

Pedido de Supervision,
servicio Seguimiento y
Comunicacién

[ Investigacién y diagndstico

Procedimiento de
pedido de servicio

[ Resolucién y recuperacién

Yy

[ Cierre de incidentes

Figura I1.7: Gestion de Incidentes

2.1.9.1.1.2Gestién de Problemas

Intenta prevenir la abundancia de problemas e incidentes producidos por
errores de la infraestructura de TI, encontrando sus causas, dandoles
tratamiento e implementando sus soluciones, de manera que se pueda obtener

una estabilidad que minimice el impacto perjudicial de estos en el negocio.
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A diferencia de la gestion de incidentes que busca una solucion temporal que
trata de restaurar el servicio lo més pronto posible, la gestion de problemas
intenta hallar una solucién permanente cuyo objetivo principal es identificar la

causa raiz del incidente, darle solucion y prevenirlo.

El control de problemas trata de trasformar problemas en errores conocidos,
mientras que el control de errores trata de resolver errores conocidos a partir
del control de cambios como se muestra en la Figura siguiente, para

comprender con mayor claridad es necesario definir ciertos conceptos basicos:

e Incidente: Interrupcion del servicio

e Problema: Causado por varios incidentes repetitivos o por uno de alto
impacto.

e Error conocido: Problema con diagnostico exitoso para el cual se

conoce una solucion temporal.

C< Incidentes frecuentes o Incidente de gran impacto >)
——

Identificacion de problemas

[ Clasificacion de problemas
[ S
[ Investigacion y diagndstico problemas

|
Resolucion y cierre de problemas

!

[ Identificacion de errores
|

[ Evaluacion de errores Seguimiento

1 supervision de
: = R ror
Registro de resolucion de errores errores
1|

C< Cierre del error y problemas asociados >

Figura 11.8: Gestion de Problemas



49

2.1.9.1.1.3 Gestion de Configuracion

Pretende proveer la informacion y documentacién que permita que se conozcan
todos los bienes de la infraestructura de TI, su software, configuraciones y
servicios, de manera que proporcione una base sélida para la gestion de
incidentes, problemas, cambios y versiones. Es responsable de verificar los

registros de configuracién y corregirlos en caso de ser necesario.

La gestion de las configuraciones establece los objetivos, alcances y factores
criticos de éxito, los mismos que se documentan en un proyecto de
planificacién, donde se definen roles, responsabilidades, politicas, cronogramas
y el disefio del sistema de la gestion de los procesos. Se realiza un control de la
configuracién que garantiza el registro y disposicion de elementos que son
necesarios, que estan documentados y que estan autorizados. La CMDB esta
intimamente relacionada con otros procesos, como se detalla en la Figura

siguiente.

Incidente

[ Error conocido l

[ Solicitud de cambio

[ Prueba e implementacion

[ Cambio autorizado ] [ Problema ]

Figura I11.9: Gestion de Configuracion

2.1.9.1.1.4Gestidon de Cambios

Aspira brindar garantia en los métodos y procedimientos que se utilizan a la

hora de realizar cambios, permite minimizar el impacto que producen los
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incidentes y problemas en la infraestructura, relacionados con cambios en las
operaciones de la Empresa, en su busqueda de beneficios, reduccion de costos

0 mejora del servicio.

Es de gran utilidad mantener un balance entre la necesidad de cambio y su
mismo impacto, para tener una buena gestion de cambios es necesario tomar en
cuenta la evaluacién del riesgo, la continuidad del negocio, los requerimientos
de recursos y su aprobacion. Este proceso puede ser requerido cuando se hace
una solicitud de cambio, se hace un cambio en la CMDB o por cumplir con un

calendario de cambios.

Solicitud de
cambio Evaluacién inicial ]

[ Modelo apropiado de cambio =
Implementacion de

acuerdo al modelo

Figura 11.10: Gestion de Cambios

2.1.9.1.1.5 Gestion de Versiones

Su funcion es proteger el ambiente de produccion y servicios, cuidando de todo
el software, hardware y los elementos relacionados, asegurando que estén en
uso solamente las versiones correctas, probadas y autorizadas, garantizando
que los componentes utilizados en determinado lugar sean los adecuados y

estén disponibles en el momento oportuno.

La gestion de versiones incluye un escenario de planificacion, uno de

preparacion uno de pruebas y uno de construccion, a partir del cual se procede
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a la comunicacion y entrenamiento de las versiones finales con su respectiva
documentacion y finalmente su distribucion e instalacion con versiones de

software y hardware que generan la actualizacion de los servicios.

Ambiente de Ambiente de Ambiente de
desarrollo prueba produccion

A
—

Figura I1.11: Gestion de Versiones

2.1.9.1.2Provision de Servicio

Provisién de Servicio analiza qué servicio requiere el negocio del proveedor
(entendiendo como proveedor la organizacion interna o externa que provee el
servicio de TI), para ofrecer un soporte adecuado a los Usuarios y/o Clientes de

negocio. Los temas que se tratan son los siguientes:

2.1.9.1.2.1 Gestion de Niveles de Servicio

Pretende mantener y mejorar la calidad de los servicios de Tly su relacién con
los clientes internos, como con los clientes externos, conservando acuerdos
constantes, bajo un control y una supervision permanente sobre el

cumplimiento de los mismos.

Para poder ofrecer altos niveles de servicio al usuario es necesario contar con
una relacion de confianza con los proveedores internos y externos propios de la
organizacion, pues de ese modo se lograra que la Empresa asegure los niveles

de servicio que requiere recibir para lograr entregar lo que se propone.



52

Servicios

Calidad

[ Organizacién de IT ]

Acuerdos Contratos
de nivel con

operacional I | terceros

- Proveedores - Proveedores
Internos Externos

Figura 11.12: Gestion de Niveles de Servicio

2.1.9.1.2.2 Gestion Financiera

Su mision es proveer informacion de los costos de los activos de Tl y de los
recursos que colaboran con la provision de los servicios cuando la organizacién
es pequefia, mientras que debe proveer la contabilidad de todos los gastos de
los servicios de Tl y asistir en la decisiones de inversién en lo que a recursos

tecnoldgicos se refiere, en caso de tratarse de una organizacion grande.

La gestidn de las finanzas brinda un soporte que permite identificar la manera
en la que las T1 agregan valor al negocio, conocer el valor real de los servicios,
identificar los costos de los servicios actuales y de su provisién, recuperar los
costos y medir el valor del dinero, de forma que en el camino al logro de los

objetivos del negocio, se pueda alcanzar la maxima eficiencia.

Elementos de costo
[ Infraestructura ] [ Hard ]

[ Servicios externos ] [ Software ] L}

Costos:

Directos

Indirectos absorbidos
Indirectos no absorbidos

[ Transferencias ] [ Personal ]

Figura 11.13: Gestion Financiera
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2.1.9.1.2.3Gestion de Capacidad

Su proposito es determinar y asegurar que la capacidad actual de la
infraestructura de TI sea provista oportunamente, a un costo eficiente y con los

aspectos de rendimiento requeridos por el negocio.

Esta gestion permite un manejo eficaz de los recursos proporcionando
informacién necesaria acerca de los componentes que necesitan ser
actualizados, cuando deben ser actualizados y qué costo implica esa
actualizacion, una reduccién de costos debido a que se reducen las inversiones
inapropiadas y una reduccién de interrupciones en la operacion de la Empresa

ocasionadas por la gestion de cambios.

El proceso de gestion de la capacidad, comprende un monitoreo continuo que
garantice la utilizacion optima de los recursos, el cumplimiento de los SLA’s y
los volimenes de negocio esperados, un analisis de los datos con el fin de
identificar condiciones de excepcion, tendencias y predicciones en cuanto al
uso de los recursos, un ajuste basado en la localizacién de las areas y servicios
que requieren perfeccionar su rendimiento y la implementacion que introduce

los cambios y mejoras descubiertos en el ambiente operacional.

Reporte del uso de recursos
Reporte del nivel de servicio

Analisis

Monitoreo
Y

Implementacion

Limite de uso de recursos
Gestion de Nivel de servicios

Figura 11.14: Gestion de Capacidad
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2.1.9.1.2.4 Gestion de Continuidad del Servicio

Procura asegurar que los servicios de Tl sean recuperados en tiempos cortos y
con la calidad acordada, permitiendo la gestiéon de la continuidad del negocio.
Esto prueba que los procesos de tecnologia y de negocio tienen una gran
dependencia, razon por la cual al crear un plan de contingencia se requiere la

continuidad de los servicios de Tl y la continuidad del negocio.

Es necesario medir el nivel de dependencia tecnoldgica que tiene la
organizacion, saber las ubicaciones y servicios otorgados, los mecanismos de
provision con sus limitaciones y la actitud de la institucién frente a riesgos. La
capacidad de recuperacion esta en funcion de los factores antes mencionados y
de la disponibilidad de las TI, ademas que depende mucho del compromiso que

hayan adquirido los niveles directivos.

En la gestion de riesgos se trata de identificar los activos que son componentes
de TI que soportan los procesos del negocio, las amenazas que son la accion o
evento que pone en riesgo el funcionamiento de los procesos, la vulnerabilidad
que es la debilidad interna que puede producir fallas al estar expuesta a
amenazas, las contramedidas que son el control efectivo de costos para reducir

riesgos excedentes y sus relaciones que se pueden apreciar en la Figura.

C Activos ) C Amenazas ) C\'uluembilidades)

Contramedidas I

Figura 11.15: Gestion de Continuidad del Servicio
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2.1.9.1.2.5 Gestion de Disponibilidad

Trata de planificar, medir, supervisar y mejorar de forma continua los niveles
de servicio y soporte que permitan la disponibilidad que el negocio pretende

obtener de la infraestructura de TI, para llegar a satisfacer sus requerimientos.

Las mejoras en las prestaciones de toda la infraestructura de Tl las hacen
tolerantes a fallos reduciendo asi ese riesgo en sus componentes y permitiendo
que se entreguen niveles de disponibilidad ain mayores que los provistos,
permite encontrar maneras de optimizar la infraestructura de TI para mejorar la
disponibilidad de sus servicios y busca mecanismos para disminuir la duracién

y frecuencia de incidentes que afectan esta disponibilidad.

El andlisis de riesgos de desastres es tarea de la gestion de continuidad
mientras que el analisis de riesgos de incidentes es de la gestion
dedisponibilidad. Este proceso es dependiente de la confiabilidad de la
capacidad de soporte de las TI, los niveles de calidad provistos por los
proveedores y la calidad de los procesos y procedimientos que rigen su

funcionamiento.

En este proceso es necesario tener claros los requerimientos de disponibilidad
del negocio, hacer una evaluacion del impacto de los mismos, comprender los
requerimientos de disponibilidad, confiabilidad y mantenimiento de las TI,
tener datos de los incidentes, problemas y SLA’s, con el propdsito de disefar
un plan basado en criterios que permitan cumplir los objetivos de

disponibilidad establecidos y la capacidad de recuperarse frente a fallos.
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[ Evaluacion Impacto ] [ Datos de Incidentes y Problemas ]

Y Niveles de Servicio

[ Requerimientos Negocio ] [ Requerimientos IT ] [ Datos de Supervision ]

Planes de mejoramiento
[ Capacidad de recuperacién de IT ] [ Objetivos de disponibilidad ] de disponibilidad

[ Plan Disponibilidad y Recuperacién ] [ Reportes de problemas y Niveles de Servicio ]

Figura 11.16: Gestion de Disponibilidad

2.1.9.1.2.6Gestion de Seguridad

Su proposito es proveer un nivel de seguridad apropiado para un servicio que
incluye la reaccién a incidentes provocados por eventos de inseguridad. Se
debe determinar los requisitos de seguridad del negocio, comunicarlos a los
proveedores y especificarlos en los SLA’s. Es decir que es responsable de
asegurar el cumplimiento de las politicas de seguridad de TI en la

implementacion de sus servicios.

Confidencialidad

Seguridad

I Hardware, Software, Documentacion y Procedimientos |

Integridad Disponibilidad

Figura 11.17: Gestion de Seguridad

Esta gestidn esta relacionada con la gestion de incidentes por las interrupciones
provocadas por inseguridad, con la gestion de cambios que evalla el impacto
de ellos en la seguridad y genera RFC’s para problemas de esta indole y con la

gestion de nivel de servicio por la relacion con los requerimientos de seguridad

definidos en los SLA’s.
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2.1.9.2ITIL V3

La v3.0 de ITIL fortalece la vision del negocio y esta orientada al ciclo de vida
del servicio, asegurando calidad en los servicios, integrando mas estrechamente
las estrategias de servicio comerciales y las de TI, proporcionando modelos de
transicion de acuerdo a la utilidad, describiendo la provision de servicios y la
busqueda de los mismos, facilitando la implementacion y administracion de
servicios en un entorno variable, mejorando la medicion y demostracion del
valor, identificando disparadores para la mejora del servicio y tratando las

insuficiencias surgidas en la version anterior.

2.1.9.2.1 Administraciéon de Servicio como una Practica

Una mejor practica es un método mas seguro y probado, basado en las
practicas de los procesos mas exitosos y efectivos. Esto puede ser considerado
como buena practica y una buena practica siempre es apropiada, puede

conducir a una evolucion debido a la busqueda continua del mejoramiento.

Se considera un servicio a la accion de “entregar valores a los clientes
mediante la facilitacion de resultados que ellos quieren obtener sin los riesgos y
costos especificos que esto involucre.” En la administracion de servicio de esta
version de ITIL, un cliente es cualquier persona que haga uso de un servicio de

TI para obtener su propio resultado.

Dicha administracion entrega un conjunto de capacidades a la organizacién con
el propdsito de transformar servicios en bienes estratégicos y entregar valor a

los clientes en forma de estos servicios. Estas capacidades proveen el manejo
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de servicios sobre su ciclo de vida, especialmente en estrategia, disefio,

transicion, operacién, mejoramiento continuo y valor a los clientes.

Una funciénes un concepto l6gico que se refiere a procesos y medidas
automatizadas que ejecutan un proceso definido, una actividad o una
combinacion de ambas. En grandes organizaciones una funcién puede ser
separada y realizada por varios departamentos, equipos y grupos 0 puede ser
incluida en una sola unidad organizativa, mientras que en organizaciones

pequefias, una persona o grupo pueden realizar multiples funciones.

2.1.9.2.2 Ciclo de Vida del Servicio

El Ciclo de Vida del Servicio de TI consiste en:

La estrategia de negocios dictamina la estrategia de TI.

e Laestrategia de T soporta el negocio mediante el disefio de soluciones
basadas en servicio.

e Las soluciones disefiadas en base a servicios se prueban y desarrollan
para dar soporte al negocio.

e Mientras se encuentran en operacion, los servicios son soportados y
mantenidos para asegurar su rendimiento basado en niveles acordados.

e Para asegurar la competitividad, la efectividad y eficiencia, debe

adoptarse un ciclo de vida de mejoramiento continuo.

Este no es el Unico patron de accién en el ciclo de vida del servicio asi que
cada elemento provee puntos para la retroalimentacion y control. El ciclo de

vida del servicio esta basado en la arquitectura de ITIL, en este diagrama no
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existe punto de partida porque puede ser inusual que una organizacion inicie
desde cero, ademés que tampoco existe un punto de salida fécil, debido a que

el trayecto nunca termina.

Figura 11.18: Ciclo de Vida del Servicio

2.1.9.2.2.1 Estrategia del Servicio (SS)

Su meta es mejorar el impacto estratégico mediante el disefio, desarrollo,
implementacién y practica de la administracion de servicios como una
capacidad organizacional y como un bien estratégico. La etapa de SS se
encarga de la integracion de la estrategia de negocio v la estrategia de TI, esta
enfocada en la administracion del servicio como un bien estratégico, define los

estandares y politicas que seran usados para disefiar servicios de TI.

Ayuda a los administradores a hacer frente a altos niveles de incertidumbre,

complejidad y conflicto, a seleccionar, adaptarse y sincronizar sus estrategias
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de TI. Las principales actividades son definir el mercado, desarrollar las

ofertas, desarrollar los bienes estratégicos y preparar su ejecucion. Provee:

e Desarrollo de politicas, guias y procesos.

e Guias de los principales aspectos de las practicas de
administracion.

e Guias utiles en conjunto con otros volimenes.

e Cobertura de temas que involucran el desarrollo de mercados
internos y externos, bienes de servicios, catalogo de servicios.

¢ Implementacion de estrategias en los elementos del ciclo de vida.

e Administracién financiera, del portafolio de servicios y de
demanda.

e Desarrollo organizacional y de riesgos estratégicos.

La estrategia es critica para el rendimiento, un proceso puede ser representado
en un modelo alrededor del cual una estrategia puede ser construida, esta
estrategia no garantiza éxitos, requiere reflexion y examinacién para hacerla
conveniente en un contexto especifico o una situacién, involucra pensar y
hacer.

2.1.9.2.2.1.1 Procesos de la Estrategia de Servicio

o Estrategias del Servicio
e Gestién del Portafolio de Servicios
e Gestién Financiera

e Gestién de la Demanda
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2.1.9.2.2.2 Disefio del Servicio (SD)

Su proposito es el disefio de servicios de TI apropiados e innovadores,
incluyendo su arquitectura, procesos, politicas, documentacién, para cumplir
con los requerimientos del negocio actuales y futuros. Su objetivo es traducir
planes estratégicos y sus objetivos creando disefios y especificaciones para su
ejecucién mediante transiciones y operaciones de servicios. Intenta combinar
infraestructura, aplicaciones, sistemas y procesos con proveedores y socios

para presentar ofertas de servicios factibles.

El disefio del servicio, se encarga de la creacion o modificacion de servicios y
arquitecturas de infraestructura que se alinean a las necesidades del negocio.
Existen 5 aspectos principales del SD, la administracion del portafolio de
servicios, la identificacion de los requerimientos del negocio, definicion de los
requerimientos del servicio y disefio de servicios, el disefio de la arquitectura
tecnoldgica, el disefio de procesos y el disefio de medidas. Esta fase provee lo

siguiente:

e Guias para el disefio, desarrollo de servicios y procesos.

e Cobertura de principios de disefio y métodos para convertir objetivos
estratégicos en portafolio de servicios y bienes. No esta limitado a
NUevos servicios.

e Cambios y mejoras necesarias para incrementar o mantener el valor para
los clientes durante el ciclo de vida del servicio, la continuidad del
servicio, el mantener los niveles del servicio y el cumplir con los

estandares y reguladores.
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2.1.9.2.2.2.1 Procesos del Disefio de Servicio

e Gestion del Catalogo de Servicio

e Gestion de Niveles de Servicio

e Gestion de la Disponibilidad

e Gestion de la Capacidad

e Gestion de la Continuidad de Servicio

e Gestion de la Seguridad de la Informacion

e Gestién de Proveedores

2.1.9.2.2.3 Transicion del Servicio (ST)

Su meta es la administracion y coordinacién de procesos, sistemas y funciones
para construir, probar y desplegar productos ademas de establecer el servicio
especificado en los requerimientos. Es decir se refiere a la puesta en
produccidn a través de la administracion de la transicion de servicios nuevos o

cambios en los mismos, dentro del ambiente de produccion.

Busca la satisfaccion del cliente, posibilita la integracion de liberaciones,
reduce la variacion del rendimiento, reduce errores y riesgos durante la
transicion y asegura que el servicio sea utilizable. Su objetivo es la
administracion de recursos, minimizar el impacto en el ambiente de
produccidn, incrementar la satisfaccion en la experiencia de transicion,
enfatizar el uso apropiado y alinear los cambios del proyecto con el plan de

transicion del servicio. Esta fase provee lo siguiente:
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e Guias para el desarrollo y mejora de capacidades para posicionar

nUevos servicios o servicios que han sido cambiados en operacion.

e Guias sobre los requerimientos de la estrategia de servicios
codificados en el disefio de servicios se realizan de forma efectiva en
la operacion de servicio mientras se controlan los riesgos de fallas y

cortes en el servicio.

e Guias en manejo de la complejidad relacionada con cambios de

SEervicios y procesos.

e Las guias se proveen en la trasferencia de control de servicios entre

clientes y proveedores de servicios.

2.1.9.2.2.3.1 Procesos

e Planeacion de Soporte de Transicion
e Gestion de Cambios

e Gestion de Activos y Configuracion
e Gestion de Liberacion y Despliegue
e Validacion y Pruebas de Servicio

e Gestién del Conocimiento

2.1.9.2.2.40peracién del Servicio (SO)

Su proposito es ayudar a los profesionales de la operacion de servicios a
conseguir un balance entre los objetivos del negocio y el efectivo

funcionamiento de las componentes que soportan dichos servicios. Esta
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enfocada en la administracion efectiva de los aspectos del dia a dia mientras se

mantiene una perspectiva de mayor contexto.

Es su responsabilidad tener servicios estables, practicas operacionales punto a
punto robustas, procesos de incidentes y problemas redisefiados, nuevas
funciones y procesos, acontecimientos tecnoldgicos y de cumplimiento de

solicitudes, influencia en la estrategia, disefio, transicion y mejoramiento.

Sus objetivos son entregar y administrar servicios a niveles acordados,
administracion de tecnologia, conducir, administrar y controlar los procesos
operacionales del dia a dia, y permitir un mejoramiento continuo del servicio,
ademas debe garantizar una operacion continua, efectiva y eficiente en la
entrega y soporte, mantener estabilidad, ademas de proveer las guias y mejores
practicas en todos los aspectos de manejo de la operacion diaria de los

servicios de IT.

Esta fase provee lo siguiente:
e Guias para conseguir eficiente y efectivamente la entrega y el

soporte de servicios, asegurando el calor a los clientes.

e Guias para mantener estabilidad en la operacion de servicios, lo que

permite cambios en el disefio, escala, alcance y niveles de servicio.

e Guias detalladas de procesos, metodos y herramientas provistas para

su uso en las mayores perspectivas de control: reactiva y proactiva.

e Una mejor toma de decisiones en el manejo de disponibilidad de

servicios, demanda de operaciones y resolucion de problemas.
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e Guias para dar soporte a operaciones a través de nuevos modelos y
arquitecturas como servicios compartidos, computacion, servicios

web y comercio movil.

2.1.9.2.2.4.1 Procesos

e Gestion de Incidentes

e Gestion de Eventos

e Gestion de Cumplimiento de Requerimientos
e Gestion de Problemas

e Gestién de Accesos

2.1.9.2.2.5 Mejoramiento Continuo del Servicio (CSI)

Su meta es continuar alineando y realineando los servicios de Tl a las
necesidades de cambio del negocio a través de identificacion e implementacion
de mejoras en los servicios de TI que soportan los procesos del negocio, CSl es
mas 0 menos una mirada para el camino a proveer efectividad de procesos,

eficiencia y efectividad de costos.

Los objetivos del CSI son analizar y hacer recomendaciones sobre
oportunidades de mejora en alguna fase del ciclo de vida, revisar y analizar los
resultados de niveles de servicio alcanzados, identificar e implementar
actividades individuales para proveer calidad en los servicios de TI, proveer
efectividad en los costos; y asegurar la administracion de métodos de la calidad

aplicables usados para apoyar las actividades de mejoramiento continuo.
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Esta fase no empieza después de que los servicios estdn en operacion sino se
utiliza en todo el ciclo de vida del servicio de TI, a continuacion, se describe un
breve resumen de los procesos y funciones de la Administracién de Servicio

contempladas en el ciclo de vida del servicio segun ITIL v3.

Procesos y Funciones ITIL V3
Consultons y Softears
mamnmm
N

— e

-

Gestién de Incidencias
N
Gestién del Catdiogo de | | Planificacén
g7 [Fomig] | e
<ticn 2
Gestién def Nivel de Gestidn de Cambios Gestién de Problemas
Gestién
Gestidn de la Capacdad ymm Gestidn 0 Accesos
Generacidn de la Gestién de Gestién de Entrega i
Estrategia Oeponbiided o tmineiold i >
5.
in Validacién y Prusbas
Gestién Financiera ] Gest CD'“*;‘;M@' Y e Gestién Técnica >

Figura 11.19: Ciclo de Vida del Servicio segun ITIL v3

2.2HelpDesk basado en ITIL

2.2.1¢,Qué es HelpDesk?

Un HelpDesk (mesa de ayuda) se basa en un conjunto de recursos técnicos y
humanos que permiten dar soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos
de una empresa, se adapta a las necesidades de cada organizacion. Las

organizaciones a menudo proveen soporte (HelpDesk) a sus consumidores via
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numero telefonico totalmente gratuito, website o e-mail. También hay soporte

interno que provee el mismo tipo de ayuda para empleados internos solamente.

Ademas permite resolver cualquier tipo de problema de forma ordenada, rapida
y eficiente, organizando y controlando los activos de las organizaciones para
lograr una mayor productividad corporativa con la consecuente reduccién de
costos de soporte. Reportes, estadisticas y gestion son las herramientas
fundamentales para los responsables de solucion (analistas). El analista del
HelpDesk permite a los usuarios internos (empleados) y externos (clientes) ser
los beneficiarios de la aplicacion al conseguir una eficaz solucion real de los
problemas a tiempo, llevando registros, reasignaciones y seguimientos del

usuario reportado hasta la satisfactoria solucion del problema.

La tecnologia HelpDesk es un conjunto de servicios, que de manera integral
bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad de
gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto con la atencion de
requerimientos relacionados con las TICS; los términos y su uso se extiende

con la popularizacion del estandar ITIL para el gerenciamiento de TI.

El analista de HelpDesk debe tener habilidades, conocimientos y capacidades,
la primera, debe ensefiar algo, usar légica y razonamiento para identificar las
fortalezas y debilidades de soluciones alternativas brindadas a los usuarios, en
conocimientos, debe ser de software, hardware, comunicaciones, redes,
internet, correo electrénico, temas relacionados con tecnologia informatica, y
capacidades como escuchar y comprender la informacion y las ideas expuestas
en forma oral, aplicar reglas generales a problemas especificos para lograr

respuestas con sentido.
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Este servicio tiene por objeto ofrecer, a partir de las instalaciones del cliente,
un punto unico de contacto (SPOC - Single Point Of Contact) para los usuarios
internos del cliente. EI HelpDesk es un &rea especializada en soporte técnico,
por teléfono o via acceso remoto, a equipos de Informética vy
Telecomunicaciones con la finalidad de resolver todos los incidentes y
problemas que nuestros clientes puedan tener en sus lugares de trabajo e

incluso en sus hogares.

El servicio de HelpDesk estd recomendado para cualquier empresa,
independientemente de su tamafio y su area de actuacion. Al optar por la
tercerizacion del servicio, la empresa sale ganando con la flexibilidad y con la
reduccion de costes al simplificar su estructura. Libre de todas las

preocupaciones del area de TI, informatica, infraestructura, etc.

Ademas de los aspectos anteriormente referidos, el HelpDesk realizard las

siguientes actividades:

Atender y registrar todas las llamadas efectuadas por los usuarios de

los servicios de informatica del cliente, a través de sistema propio, de

colaboradores.

o Definir la severidad del problema.

e Categorizar y priorizar el caso.

e Cerrar los casos resueltos.

e Responder a las solicitudes de los usuarios con informaciones
apropiadas y en tiempo habil.

e Dirigir los casos hacia los grupos de soporte apropiados junto a los

proveedores de servicios de informatica del cliente.
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e Informar al usuario sobre los casos que generen impacto en sus

actividades y sobre la situacion de los casos ain en marcha.

2.2.2Definicion de HelpDesk basado en ITIL

La biblioteca de la infraestructura de la tecnologia de informacion (ITIL) es un
marco de referencia de las mejores practicas para la administracion de las
operaciones y servicios del departamento de TI. EIl objetivo principal de ITIL

es alinear la tecnologia de la informacién con los objetivos de las empresas.

El proceso de Soporte de Servicio de TI (IT Service Support) ayuda a las
organizaciones a eficientar la administracion de los servicios software,
hardware y recursos humanos para asegurar la continuidad del negocio
ininterrumpido. ITIL define que la funcidn clave del servicio Tl es ofrecer el

mejor servicio posible en forma ininterrumpida para todos los usuarios.

Define 5 (procesos que los mencionamos anteriormente para una mayor
comprension), para ofrecer el mejor servicio posible de forma
ininterrumpida. ITIL no obliga a las organizaciones o empresas a implementar
todas las especificaciones de su marco de referencia. Esta libertad de elegir es
una de las principales razones por las que ITIL sigue siendo hoy en dia

relevante para empresas de todos los tamafios.

2.2.2.1lmplementando un HelpDesk basado en ITIL

Las empresas pueden implementar una mesa de ayuda basada en ITIL para

administrar los servicios de Tl en forma proactiva y reducir los tiempos
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muertos del servicio. Considere a empresa de servicios financieros con
maltiples equipos de empleados. Los empleados se encuentran dispersos en dos
pisos y todos tienen una estacion de trabajo para correr las aplicaciones que
requieren. Los empleados tienen acceso a un recurso compartido para imprimir
reportes, transacciones, informes, etc. Se requiere la impresion fisica para
proporcionar informes financieros a los clientes. La falta de servicio de la
estacion de trabajo (PC) o del recurso compartido (impresora) puede ser critica

para el negocio.

Los departamentos de TI luchan constantemente para proporcionar
servicio ininterrumpido a los usuarios. Las empresas necesitan adoptar una

solucién basada en los estandares para administrar sus servicios.

e ITIL puede ayudarle al personal de la mesa de ayuda para proporcionar
un servicio ininterrumpido con un excelente QoS.
e Las empresas deben adoptar una estrategia de ahorro de costos mientras

implementan ITIL.

De tal forma que ITIL ayudara al técnico y a su equipo a resolver problemas
mas rapidamente y a trabajar en forma proactiva para incluso evitar que

algunos se presenten.

HelpDesk basado en ITIL es el sustento de cualquier empresa y la mayoria de
los administradores de T1 y administradores de asistencia estan luchando para

tener un servicio de asistencia eficiente y productiva.

El servicio de apoyo ITIL ofrece las mejores practicas de Tl para asistencia,

ayudando a gerentes y administradores de TI. ITIL es el Modulo de Apoyo de
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Servicios de TI que ofrece las mejores practicas para asegurarse de que los

Servicios de T1 sean altamente disponibles.

ITIL Process Help Desk

You

Figura Il. 20: HelpDesk basado en ITIL

La gestion de incidencias es uno de los procesos mas importantes definidos por
ITIL. Su objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo mas

rapidamente posible, y con el menorimpacto sobre la actividad del negocio.

2.2.2.2 Caracteristicas de un HelpDesk basado en ITIL

Flexible

Al ser un sistema completamente basado en web, no requiere ningun software

preinstalado y ofrece un facilisimo ayudante de importacion para importar

datos de usuarios de otros sistemas externos.
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Personal
Como cada organizacion es Unica y con criterios diferentes, HelpDesk permite
la personalizacion de muchas de sus prestaciones clave. Desde la funcionalidad

del operador hasta la creacion de campos de datos especificos.

Productivo

Utilice los informes corporativos en tiempo real para mesurar y ajustar la
efectividad del departamento de soporte. Ademas, los usuarios pueden buscar
respuestas antes de introducir peticiones de soporte, 0 comprobar y revisar el

estado de sus incidencias.

Potente

Conocer qué hardware y software hay instalado en el PC de un usuario permite
el escalado de una incidencia e incrementar la resolucion de problemas.
HelpDesk basado en ITIL ofrece un inventario completo de los sistemas de los

usuarios.

Eficiente
Como no hay dos organizaciones iguales, y por lo tanto su competitividad y
eficiencia dependeran de sistemas distintos, HelpDesk basado en ITIL permite

la asignacion automatica de prioridades segun el tipo de incidencia.

Opcion de envio de correos
Cuando resuelve una duda al usuario le llegara un e-mail avisando del nuevo
estado en el que se encuentra su consulta. Esta opcion se puede deshabilitar

sencillamente desde la administracion del centro de soporte (HelpDesk).
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Personalizable tanto en el aspecto como en la funcionalidad

Tanto las plantillas (que podréa editar, crear y eliminar) como el uso es
totalmente personalizable. Podra crear sus categorias, temas, técnicos, grupos...
todo de una forma tan sencilla que le sorprendera el resultado obtenido. Podra

personalizar el estado de las consultas, crear prioridades, etc.

Administracion sencilla
Al tener una organizacién muy practica para su manejo, es completo pero muy
sencillo. No tendrd que leer un manual, en unos minutos estara listo para

empezar.

2.2.2.3Resumen de caracteristicas

2.2.2.3.1Para usuarios finales

Registro de nuevos usuarios con validacion de email opcional (el

usuario recibird un email para que visite un enlace para activar su

cuenta antes de poder ingresar al HelpDesk)

e Soporte de archivos adjuntos mediante la interface web y mediante
email limitando el tamafio de archivo entrante.

e Disponibilidad de asignar una prioridad a la solicitud

e Se puede visualizar el historial de solicitudes

e Seguimiento de solicitudes de soporte, dando click en una URL sin
necesidad de ingresar usuario y password (via URL codificada).

e Encuestas para calificar las respuestas de los miembros de atencion

al cliente o "staff members"
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Soporte practicamente ilimitado de usuarios y tickets, solo limitado
por el hardware subyacente.

Prevencion contra abuso de tickets entrantes al HelpDesk, esta
funcion restringe al usuario final para que no genere tickets con

excesiva frecuencia.

2.2.2.3.2Para miembros del equipo de soporte

Asignar solicitudes a otro departamento o incluso a un miembro
individual del equipo de soporte

Pueden responder a las solicitudes afiadiendo archivos adjuntos al
responder solicitudes de los usuarios.

Base de articulos orientados hacia el usuario final, con un editor
html online.

Manejo basico de usuarios, creacion de cuentas de usuarios finales,
no puede crear miembros del staff ni administradores.

Puede crear tickets para los usuarios o administradores.

Busqueda de tickets, por usuario, asunto, contenido.

Listar usuarios y afadir comentarios sobre cada usuario para

facilitar posteriormente la atencion.

2.2.2.3.3 Para Administradores

Crear diversos niveles de urgencia de solicitudes, crear diferentes

departamentos.
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Ver el tiempo en que los usuarios estuvieron activos.

Répida inscripcion de nuevos usuarios de cualquier tipo, todo
usuario del tipo "staff member" o administrador sera creado
suspendido, y necesita habilitar su cuenta dando click en un boton.
Manejo de usuarios: borrar, suspender(el usuario suspendido no
podra crear tickets)

Manejar al staff, asignar usuarios de tipo staff para determinados
departamentos.

Guardar la configuracion, los miembros del staff solo pueden leer
las configuraciones excepto passwords).

Editar las plantillas de respuesta de notificaciones por email
(requiere editor externo).

Reportes basicos: tickets atendidos por los miembros del staff,
Tickets por departamento, tickets por prioridad y status, tickets
creados por mes e intervalo de fechas, valoracion de respuestas,
tiempos de respuesta, etc. Los reportes opcionalmente seran

visibles por los miembros del staff si el administrador lo permite.

2.2.2.4 Ventajas de un HelpDesk basado en ITIL

Los tiempos de respuesta a las incidencias se van reduciendo asi
como los costos por inactividad en los equipos remotos al ir
edificando una base de datos de facil acceso.

Toda la informacidn generada se puede exportar para un futuro

analisis.
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Administrar rapida y de manera facil el registro de incidencias para
el acceso a futuras consultas en relacion a las visitas realizadas al
sitio en web o directamente con el area de soporte.

La informacion recolectada ird formando un banco de datos que
incluye registros privados y compartidos para futuras consultas.
Hacer uso de las estadisticas para revisar cuales son los problemas
mas comunes y determinar los tiempos la optimizacion para su
pronta resolucion.

Permiten definir la responsabilidad y funciones.

Aumenta la productividad y reduccion de costos.

Alertas por SMS, correo electronico y fax.

Incrementa la productividad y aumenta la satisfaccién de los
usuarios internos y externos.

Permiten a la organizacion generar un registro y seguimiento de
problemas y

Se describen mejor los servicios, en un lenguaje mas comodo para
el cliente, y con mayores detalles.

Clientes con un buen soporte son clientes de largo plazo; una
administracion adecuada para la resolucién de requerimientos
puede ayudar a su empresa a optimizar su grupo técnico,
minimizando visitas técnicas y ayudando al cliente a encontrar
soluciones en su base de conocimientos.

La administracion tiene mas control y los cambios resultan mas

faciles de manejar.
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2.2.2.5 Desventajas de un HelpDesk basado en ITIL

e Su introduccion puede llevar tiempo y bastante esfuerzo.

e Supone un cambio de cultura en la organizacion.

e Si la estructura de procesos se convierte en un objetivo en si
misma, la calidad del servicio se puede ver afectada de forma
adversa.

e No hay progreso por la falta de comprension sobre lo que es
HelpDesk, cuales son los indicadores de desempefio.

e Una implementacion exitosa implica el compromiso del personal
de todos los niveles de la organizacion.

¢ Si hay poca inversién en las herramientas de soporte, los procesos
no seran bien atendidos y el servicio no mejorard. Se pueden
necesitar mas recursos y mas personal si la organizacion se
encuentra sobrecargada con las actividades de rutina de la

Administracion de Servicio TI.

2.2.3Funciones de los HelpDesk basados en ITIL

>s >3

Change Manager  CA8 Member

Information Workstation Software
Information Information

Figura 11.21: Funciones del HelpDesk
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Un HelpDesk basado en ITIL tiene varias funciones. Este provee a los usuarios
un punto central para recibir ayuda en varios temas referentes a la
computadora. EI HelpDesk tipicamente administra sus peticiones via software
que permite dar seguimiento a las peticiones del usuario con un Unico nimero
de ticket, a menudo puede ser una herramienta extremadamente benéfica

cuando se usa para encontrar, analizar y eliminar problemas comunes.

En un HelpDesk basado en ITIL, el usuario notifica su problema, y este emite
un ticket que contiene los detalles del problema; si el primer nivel es capaz de
resolver el problema, el ticket es cerrado y actualizado con la documentacion
de la solucion para permitir a otros técnicos de servicio tener una referencia. Si

el problema necesita ser escalado, este sera despachado a un segundo nivel.

Los grandes centros de servicios tienen diferentes niveles para manejar los
diferentes tipos de preguntas. Los HelpDesk de primer nivel estan preparados
para contestar las preguntas mas frecuentes. El segundo nivel y niveles

superiores manejan las Ilamadas mas dificiles. Llamado operaciones (sistemas).

2.2.4 HelpDesk como ayuda a los Sistemas Empresariales

El sistema de HelpDesk incrementa la productividad y aumenta la satisfaccion
de los usuarios internos y externos. Muchas empresas optan por delegar este

servicio a terceros.

De nada sirve dotar a los empleados de una empresa con las mas sofisticadas
herramientas de productividad, computadoras personales, software de oficina,

acceso a toda la informacion disponible, si esto no viene acompafiado de un
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detallado programa de capacitacion y soporte que permita el real

aprovechamiento de las herramientas.

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

de evitar a toda costa.

Por eso existen las herramientas de HelpDesk basadas en ITIL, sistemas que
permiten apoyar la labor productiva de los usuarios, garantizando la
explotacion eficiente de las aplicaciones, buscando a su vez la manera mas

eficiente y rentable de realizar esta labor.

2.2.5Beneficios dentro de la Organizacion

La gestion del HelpDesk, genera durante su practica y ejecucion continua, un

numero considerable de beneficios, los cuales se resumen a continuacion:

« Punto Unico de contacto. Cuando los usuarios llaman al centro de servicios
en busqueda de soluciones, no siempre marcan la misma extension ni hablan
con el mismo profesional; de tal forma que, un usuario que presenta
diferentes problemas técnicos, bajo un esquema sin un HelpDesk, tiene que
marcar varias veces distintas extensiones telefénicas para lograr
comunicarse con un profesional de sistemas que esté dispuesto y tenga el
tiempo para ayudarlo, originando como consecuencia una pérdida de tiempo

considerable. Al tener un punto Unico de contacto el usuario obtiene
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asistencia inmediata por parte de personas con los conocimientos apropiados

y la disposicion para atenderlo.

« Registro y seguimiento de problemas. Cuando se reciben llamadas por
problemas técnicos por parte de los usuarios, generalmente no se cuenta con
los mecanismos y herramientas tecnologicas apropiadas para registrarlos
constantemente, por lo que el registro y su seguimiento se hacen, con el
tiempo, una tarea muy dificil de controlar. Con la gestion del HelpDesk, se
pretende crear estos mecanismos de forma automatizada que nos permita
llevar un control preciso de todas las Ilamadas que se reciben, con la
finalidad de generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que

permitan conocer la razon de las llamadas y las soluciones propuestas.

« Inventario de Hardware y Software. Una de las funciones del HelpDesk es
mantener un registro y control del inventario de hardware y software que la
empresa posee. Esto se hace con el propésito de conocer cuél es la
capacidad instalada de inventario tecnolégico (activos fijos), donde esta
siendo utilizado y por quién. ES muy comin encontrarse empresas que
diariamente estan incorporando nueva tecnologia o actualizaciones de las
configuraciones ya existentes dentro de sus departamentos, por lo que
mantener esta informacion sin una apropiada disciplina y una
responsabilidad de registro, trae consigo un constante recuento de todos

estos activos y por ende, un desconocimiento total del inventario.

« Responsabilidades y funciones definidas.El apoyo a usuarios finales,
durante mucho tiempo ha sido visto en muchas empresas y por muchas

personas, como una funcién poco admirable y de bajo perfil, de alli que los
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profesionales del &rea de sistemas se sientan poco atraidos a ejercer estas
funciones como parte de sus responsabilidades diarias. Uno de los principios
fundamentales de la gestion del HelpDesk, es que deben constituirse
equipos de trabajo con la responsabilidad de atender los problemas técnicos
de los usuarios. Su funcidn, dependiendo de la estructura organizacional que
se disefie dentro del HelpDesk, serd buscar las soluciones oportunas a los

problemas presentados.

« Productividad. Este beneficio es, en la mayoria de los casos, uno de los méas
dificiles de demostrar a toda compafiia que esté interesada en la funcion del
HelpDesk, aunque practicamente es el méas importante. Generalmente,
cuando al usuario se le presenta un problema en la utilizacion de la
tecnologia, esto hace que su trabajo se detenga temporalmente hasta que el
problema sea solucionado. Dependiendo de la magnitud del problema, esta
temporalidad puede, a veces, convertirse en horas y dias de interrupcion de
su trabajo, lo que hace que los resultados que se esperan por la funcion de
dicho usuario, se retrasen. Lo anterior conlleva que los costos involucrados
en la operacion de la organizacién se vean incrementados por estos tiempos

caidos.



CAPITULO III

HELPDESK BASADO EN ITIL

3. HERRAMIENTAS HELPDESK BASADAS EN ITIL

3.1 Consideraciones a tomar antes de la eleccion de las Herramientas para su estudio

Para poder elegir las herramientas que utilizaremos en este analisis se deben
tomar en cuenta varios puntos debido a que en la actualidad existen diversas
herramientas HelpDesk basadas en ITIL y continuamente siguen apareciendo.

Es asi que se debe tomar en cuenta lo siguiente:

v" Confirmar que la herramienta HelpDesk esté basada en procesos ITIL
Esto se consigue mediante 2 formas:
1. Preguntando al proveedor de la herramienta
Esto se puede realizar cuando se hace el contacto con los distribuidores

directos de la herramienta HelpDesk basada en ITIL que queremos adquirir.
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Ellos nos informaran acerca de este punto y adicionalmente se puede pedir

informacién detallada al respecto que respalde lo que nos han dicho.

2. Revisando el workflow de la herramienta y compararlo con los
procesos ITIL.

Esto también lo podemos realizar por nosotros mismo una vez que hayamos
conseguido una version de la herramienta en la que estamos interesados. Lo
que se hace es revisar detenidamente cémo trabaja la herramienta y las
opciones que presenta de esta forma se puede ver si cuenta con los puntos

establecidos en los libros de ITIL.

Revisar en las paginas oficiales de internet.
Existen paginas de internet u organizaciones que realizan validaciones a las

herramientas entre ellas estan:

1. PinkVERIFY, es una organizacién a la que se puede acceder y buscar

soluciones que tengan validado el proceso de gestion de incidencias como lo

ol

Figura 111.22: Logotipo de PinkVerify

tiene ITIL.

PinkVERIFY es una herramienta objetiva de evaluacion de software de
servicio. El servicio valida conjuntos de herramientas que cumplen con una
serie de requisitos funcionales definidos por las mejores practicas ITIL. Los
proveedores de software pueden utilizar el servicio para obtener el logotipo

PinkVERIFY para indicar una herramienta compatibilidad con ITIL.
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Se puede acceder a PinkVERIFY a través de los siguientes links:

http://www.pinkelephant.com/pinkverify/

http://www.pinkelephant.com/PinkVVERIFY/PinkVERIFY 3-

0Toolsets.htm

NOTA: Por supuesto que una herramienta no tiene que estar validada por
PinkVERIFY para saber si esta basada en ITIL. Pues este es solo uno de los

tantos procedimientos que se utilizan.

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

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

3. IT Expert, es una organizacion que se encuentra en Rusia la cual
esencargada de ayudar a las organizaciones en la mejora de la aplicacion y
uso de tecnologias de la informacion, ayudando a mejorar los métodos,
instrumentos y sistemas de gestion. A mas de ayudar en la verificacion de
procesos ITIL en las herramientas que aparecen en el mercado.

http://www.itexpert.ru/

4. Revisar el cuadro méagico de Gartner para herramientas de HelpDesk.

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



http://www.pinkelephant.com/pinkverify/
http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/PinkVERIFY3-0Toolsets.htm
http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/PinkVERIFY3-0Toolsets.htm
http://www.itil-officialsite.com/home/home.asp
http://www.itexpert.ru/
http://www.overti.es/herramientas-itil/frontrange-solutions.aspx
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v' Revisar los parametros de evaluacion de las herramientas entre ellos:

e Dificultades en la instalacién
Ver el nivel de dificultad de instalacion que presentan las herramientas,
asi como también el tiempo en que se demora la misma.

e Dificultades en su uso y manejo
Ver el nivel de dificultad en cuanto al uso y manejo que presentan las
herramientas.

e Interfaz Gréfica
Ver la interfaz grafica que presenta la herramienta, su manejo y nivel de
complejidad para encontrar opciones y activarlas.

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

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

e Reportes que genera
Compararlos con el nimero de reportes que generan las herramientas,
asi como también las extensiones en las que se pueden exportar los

documentos.
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¢ Nivel de seguridad
Existen herramientas que presentan mayor y menor nivel de seguridad.
¢ Requisitos de infraestructura
Ver los requerimientos que las herramientas presentan para su
instalacion como: sistema operativo, memoria RAM, espacio en disco,

etc.

3.2 Estudio de las herramientas software

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

ello involucra.

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

funcionalidades seran utilizadas para nuestro estudio.

3.2.1 Analisis de las versiones de prueba de las herramientas HelpDesk
basadas en ITIL.

Para realizar el andlisis sobre las versiones de prueba de los HelpDesk basados
en ITIL se procedio a investigar las herramientas existentes en el mercado y
cuél de ellas disponen de una versién de prueba, Una vez que se dispuso de

estas versiones se procedio a evaluarlas una a una.
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Tabla I11. I: Herramientas HelpDesk basadas en ITIL

Nombre de la Logotipo Ventaja/Desventaja
herramienta

No tiene version de

prueba
ARANDA "
SERVICE DESK o Aranda
SOFTWARE CORPORATION
EASIT SERVICE No tiene version de
DESK t prueba
OMNITRACKER Tiene version de
OMNITRACKER prueba l: E
4
OCTOPUS No tiene versidn de
"OcTOPUS Pruete f
The extra arms you need R
4

PYTHEAS PYTH EA S No tier:rauveebr:ién de

REMEDY No tiene version de
= Remedy

COimpany

SERVICE DESK Tiene version de

PLUS ManageEpgine.:' - lvg prueba l;
L% ServiceDesk' %f

SYSAID S C/\id Tiene version de
y-. B prueba [%
4

HELP DESK SOFTWARE

HP OPENVIEW No tiene version de
é prueba
HP OPENVIEW
TIVOLI No tiene version de
: n prueba
Tivoli.
software
POLAR Tiene version de
HELPDESK prueba

web-based helpdesk software
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NETSUPPORT | NETSUPPORT DNA & SERVICEDESK | Tieneversion de

prueba

NUMARA N
FOOTPRINTS

Tiene version de
prueba

~ FootPrints

Fuente: Analisis préactico realizado en la tesis

Elaborado Por:Patricia Samaniego S. y Alex Campoverde R.

3.2.2Breve descripcion de las herramientas HelpDesk version de
evaluacion

A continuacién se hara una breve descripcion de aquellas herramientas que fue
posible su instalacion mediante las versiones de prueba que ofrecen las paginas

oficiales de las mismas.

3.2.2.10MNITRACKER de OMNINET

I THACKES

Figura 111.23: Logotipo de OmniTracker

OMNITRACKER es un HelpDesk profesional basado en los procesos ITIL el
cual es aplicable a una amplia gama de organizaciones y aplicaciones de
servicios diferentes, y puede adaptarse de una manera muy rapida, facil y

economica a los sistemas del cliente y de procesos de negocio.
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Cuél es el beneficio de utilizar OmniTracker?

A través de modelos de licencia flexible, escalabilidad e interfaces abiertas,
OMNITRACKER es perfectamente adecuado para su uso en empresas de todos
los tamafios. La combinacion de la facil instalacion de OMNITRACKER, con
el incremento de eficiencia integrada acarrea un tiempo de entrega muy corto
en los costes de inversion. El enfoque estratégico de OMNITRACKER
consiste en la comprension y la optimizacion de los sistemas y procesos de
negocio, respectivamente:

e calidad,

e transparencia,

e rendimientoy

e costo

La herramienta esta hecha en Visual Basic for Applications (VBA) C#, C++.

OMNITRACKER cuenta con los siguientes procesos ITIL:

e Service Support
o Incident Management
o Problem Management
o Change Management
o Configuration Management Database (CMDB)

o Release Management

e Service Delivery
o Service Level Agreements

o Capacity Management
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o Auvailability Management
o Continuity Management

o Financial Management for IT Services

e Adicionales
o Activity Management
o Effort Tracking
o ITIL reports

o Knowledge Base

® Inconvenientes encontrados:

*® Instalacion solo en 2 idiomas: Inglés y Aleman

» Se requiere tener instalado Windows Server 2003

»® La informacion disponible de la herramienta se encuentra solo en
inglés.

® La interfaz es poco amigable lo cual dificulta su manejo.

En el ANEXO A encontramos la instalacion de la herramienta HelpDesk

basada en ITIL denominada OmniTracker.
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3.2.2.2 NETSUPPORT SOLUCIONES

NetSuppsgsT

PC Management
Mede Easy

==

www.netsupport-inc.com

Figura 111.24:Logotipo de NetSupport

Durante més de 20 afios NetSupport ha estado a la vanguardia del desarrollo de
soluciones innovadoras para ayudar en la gestion de los equipos de escritorio y
sus usuarios. Los productos NetSupport estan disponibles en mas de 60 paises
en todo el mundo y en la actualidad apoyo a casi 9 millones de ordenadores

escritorio, servidores y dispositivos maéviles.

Todos los productos estan disponibles para descargar y probar en su propio

entorno sin compromiso.

NETSUPPORT

Figura 111.25: Logotipo de NetSupport DNA

NetSupport DNA — completa gestion de activos en cualquier lugar.

Mantener un completo inventario de sus PC y servidores es esencial, pero no es

ninguna novedad; poder gestionar las aplicaciones y el uso de Internet es de
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mucha utilidad; distribuir aplicaciones de software sin duda ahorra tiempo;

pero ademas de esto administra una infinidad de redes distintas por Internet.

NetSupport DNA es una completa solucion modular que ofrece inventario de
hardware y de software y gestion de licencias. Presenta avisos detallados y
plenamente personalizables, medicién/control de uso de aplicaciones y de
Internet, y actualizacién automatica y por consulta de distribucion de software
(push y pull), a través de una LAN o una WAN. NetSupport DNA proporciona
también ahora una puerta de enlace de comunicaciones integrada que le
permite interactuar con sus activos con toda seguridad, por Internet, en
cualquier lugar, todo ello sin necesidad de VPN ni cambios en su red existente

0 en la configuracion de cortafuegos.

Con plena integracion Active Directory, ServiceDesk basado en ITIL(opcional)
y el mejor control remoto del mercado, nunca habido mejor momento para

descubrir como NetSupport DNA puede ahorrar tiempo y dinero.

NETSUPPORT
SERVICEDESK

Figura 111.26: Logotipo de NetSupport ServiceDesk

Es una herramienta que estd disponible para adquirirlo como solucion
independiente o como parte del conjunto de programas completo de gestion de
activos NetSupport DNA. NetSupport ServiceDesk le ayuda a controlar,
organizar, administrar y responder con facilidad a los problemas més dificiles

del soporte del desktop.


http://www.netsupportservicedesk.com/
http://www.netsupportmanager.com/
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Basado en web y completamente conforme a las normas de précticas
recomendadas de ITIL obligatorias, NetSupport ServiceDesk proporciona a su
HelpDesk todas las herramientas necesarias para administrar las expectativas

del cliente y minimizar el tiempo de inactividad del sistema.

Caracterizado por la funcionalidad central de administracion de Incidentes,
problemas y solicitudes de cambio que se le exige a un producto que ha sido
nombrado como “Mejor producto de gestion de servicios del afio” por la revista
Network Computing durante dos afios consecutivos, NetSupport ServiceDesk
ofrece una interfaz intuitiva y un procesamiento del flujo de trabajo
racionalizado para garantizar la utilizacion 6ptima del tiempo por parte de su
equipo de soporte y no verse asi cargados con excesivos deberes

administrativos.

Galardonado con el premio de Network Computing
en 2009 y 2010

owm | S8
AWARDS 2010

WL MARLG I HT
PRGN 08 THE TIAR

Mejor producto de gestidn de servicios del afo

Figura 111.27: Mejor Producto de Gestion de Servicios del Afio

Es por esta razén que la mejor solucion que hemos optado dentro de la familia
de herramientas NetSupport, es unir las soluciones DNA y ServiceDesk para

este estudio. Unidn que nos brinda las siguientes caracteristicas:

NETSUPPORT DNA & SERVICEDESK

e Arquitectura web.
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e Actualizacionautomética de software.

e Comunicaciones integradas que permite interactuar con sus activos
con toda seguridad, por Internet, en cualquier lugar.

e Interfaz de Usuario intuitiva

e Administracion de Incidentes, problemas y solicitudes de cambio

e Asignacion automatica de tickets.

e Personalizacion de acuerdo a las prestaciones requeridas.

e Base de Conocimiento.

e Inventario completo tanto de hardware como de software de los
equipos de los usuarios.

e Manejo y personalizacion de Informes.

Sistemas operativos soportados por el servidor:

Windows Server 2000/2003/2008

Sistemas operativos soportados por el cliente:

Windows 2000/XP/2003/Vista/2008/MAC/Linux

+ Beneficiosencontrados:

+ Para cambiar las configuraciones del DNA o de la BD se crea una

utilidad durante la instalacion, la que se puede ejecutar después de la misma.

® Inconvenientes encontrados:

*® Utiliza una base de datos externa (SQL 2000 o superior).

En el ANEXO A encontramos la instalacién de la herramienta HelpDesk

basada en ITIL denominada Soluciones NetSupport.
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3.2.2.3 NUMARA FOOTPRINTS

NUM

S —

FootPrints

Figura 111.28: Logotipo de Numara FootPrints

Numara FootPrints, es una solucion usada por organizaciones en todo el mundo
durante més de 10 afios. Es una solucion de administracion de servicios basada
completamente en la Web, que ayuda a Tl y apoya a los administradores a

agilizar y automatizar sus operaciones y a ofrecer un excelente servicio.

Numara FootPrints ofrece una plataforma altamente flexible, exclusiva y de
varias dimensiones para administrar el servicio al cliente, ademas, amplia la
automatizacién de procesos de negocios en toda la organizacion sin los costos

operativos de otras soluciones. ITIL V3 compatible.

Numara FootPrints es una flexible y rentable gestion de servicios de solucién
sin complicaciones, ayuda a recuperar el éxito del negocio a través del
excelente servicio al cliente, y reducir la fuga de recursos mediante la

racionalizacion y automatizacion de las operaciones.

Es una solucion ITIL V3-compatible se adapta a sus necesidades de forma
rapida, tiene facilidad de administracion y uso, y la automatizacion de flujo de
trabajo amplia. Una aplicacion 100% basada en web, Numara FootPrints ofrece
gran flexibilidad para la consolidacién y automatizacion de procesos

empresariales dentro y fuera de la organizacion de TI.


http://www.dric.com.mx/numara-footprints/itil-v3-compatible
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://www.numarasoftware.com/footprints/it_service_management.aspx&prev=/search%3Fq%3DNUMARA%2BFOOTPRINTS%26hl%3Des&rurl=translate.google.com.ec&usg=ALkJrhhMGtWhxvKmvC1oVSMcQLqXm3gUbw
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Caracteristicas:

e Herramienta validada por PinkVerify, nos permite gestion de incidencias,
problemas, peticiones, configuracion, cambios.

¢ Arquitectura web.

¢ Adaptable de acuerdo a nuestras necesidades.

e Inventarios con el mddulo Asset Manager.

e Mejora el nivel de satisfaccion de clientes y usuarios ofreciéndoles un
autoservicio online dando soporte a travées de internet.

¢ Base de conocimientos.

e Gestion de informes de forma automatica.

e Multi-Idioma.

¢ De manera rapida y sin problemas podra implementar los procesos de
ciclo de vida del servicio ITIL V3 que se necesite.

o Es de facil implementacion.

*® Inconvenientes encontrados:

% Solo se la puede instalar en Windows 2003 Server.

% Se han presentado varios inconvenientes al momento de instalar
Microsoft .NET Framework 2.0 y actualizar varios parametros
necesarios previos a la instalacion de la herramienta.

% La interfaz de Numara FootPrints es intuitiva pero muy pobre con

escasos elementos a explorar

En el ANEXO A encontramos la instalacion de la herramienta HelpDesk

basada en ITIL denominada Numara FootPrints.
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3.2.2.4 SYSAID HELPDESK SOFTWARE Version 7

SysAid

HELP DESK SOFTWARE

Figura 111.29: Logotipo de SysAid

SYSAID es una herramienta informatica que une la capacidad de realizar
Inventarios dindmicos en una instalacion con un potente sistema de ayuda a
usuarios para la notificacion, seguimiento y resolucion de incidencias. Suma a
estas caracteristicas un sistema de control remoto de usuarios. Es ITIL

complain.

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

manejo por administradores y usuarios.

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

idiomas. Su desarrollo es accesible desde Internet.
Inventario de recursos

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

tanto a los recursos de hardware como a los del software instalado.
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La organizacion de los recursos puede ordenarse por grupos siempre definidos

en funcidn de los criterios de los administradores.

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

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

Requisitos del sistema

Requisitos Hardware:

¢512 MB RAM

e Pentium Ill 1GHz o superior

Requisitos Software:

e Sistema operativo: Windows, Linux

+ Beneficios encontrados:

+ Tiene una interfaz muy intuitiva y personalizable.
+ Tiene versiones de instalacién para las diferentes plataformas

deWindowsy Linux

En el ANEXO A encontramos la instalacion de la herramienta HelpDesk

basada en ITIL denominada SysAid
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3.2.2.5MANAGEENGINE SERVICEDESK PLUS

ManageEngine
"]6 Serv:ceDesk

Figura 111.30: Logotipo de ManageEngine ServiceDesk Plus

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

coste. Es una herramienta HelpDesk ITIL complain.

Permite la gestion de incidencias, gestion de inventario, seguimiento de
pedidos de compra, SLA’s, gestion de conocimientos, encuestas de satisfaccion

y mucho mas.

Se destaca el mddulo de inventario automético, que permite recopilar
automaticamente informacion sobre el HW y SW de todos los PC’s y
servidores Windows, Unix y Linux sin necesidad de instalar ningin software

en las maquinas remotas.

ServiceDesk Plus esta pensado para gestionar las actividades del departamento
de informética y soporte técnico interno. Para gestionar servicios de soporte

técnico a empresas externas, se recomienda el producto SupportCenter Plus.

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

como en licencia completa.
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Requisitos del Sistema:

Hardware: Pentium 111 800 MHz o superior, con 512 MB RAM minimo.

Sistema Operativo: Windows 200/XP/2003, Linux Red Hat 7.x o superior.

4+ Beneficios de utilizar ServiceDesk Plus

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

+ Tecnologia 100% web: Acceso desde cualquier lugar, a través del
navegador. No hace falta acceder a cada ordenador.

+ Instalacion rapida: Se implanta la solucién completa en un tiempo
record, lo que reduce enormemente los costes y asegura un rapido
retorno de la inversion.

+ Bajos costes: pensado para las pequefias y medianas empresas, con un
precio de adquisicion e implantacion muy asequible, sin costes ocultos
ni sorpresas.

+ Facilidad de uso: al contrario que otros sistemas, Service Desk Plus es
muy facil de implantar, usar y administrar.

+ La version de prueba permite 5 técnicos con 200 terminales, que es

suficiente para una pequefia 0 mediana empresa.

En el ANEXO A encontramos la instalacion de la herramienta HelpDesk

basada en ITIL denominada ManageEngine ServiceDesk plus.
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3.2.3Descripcion de los parametros a evaluar en las herramientas

HelpDesk basados en ITIL

Luego de tener las versiones de prueba de las herramientas HelpDesk basadas

en ITIL, se procedié definiendo una lista de 16 parametros que nos sirvan para

evaluar las caracteristicas principales de estas herramientas como facilidad de

uso, facilidad de instalacion, entre otras. Esta lista de pardmetros la detallamos

a continuacion:

Tabla I11. I1: Descripcion de los Parametros a Evaluar

Parametro a evaluar

Descripcién

1 | Basada en procesos ITIL Se debe verificar si la herramienta esta basada en procesos ITIL
2 | Validada por organizaciones Comprobar si la herramienta es validada por una o varias
mundiales organizaciones mundiales de procesos ITIL
3 | Tiene médulos adicionales Algunas herramientas HD basadas en ITIL ofrecen la ampliacién de
varias caracteristicas propias de ITIL.
4 | Solucién basada en la web Existen herramientas que funcionan en la web y otras de escritorio,
es preferible utilizar en la web ya que se disminuyen los costos.
5 | Soporte on-line disponible La mayoria de herramientas son dificiles de conseguir y siempre
aparecen dudas al manejarlas, es mejor tener disponible soporte.
6 | Facilidad en la instalacién Es importante que las herramientas no presenten tantos requisitos
antes de la instalacién para no complicarla.
7 | Facilidad en su uso y manejo Es preferible una herramienta que brinde facilidad en su manejo.
8 | Interfaz grafica intuitiva Para mayor facilidad de manejo y adaptacién a la herramienta es
mejor optar por una que tenga una interfaz intuitiva.
9 | Genera gran niumero de reportes | La cantidad de reportes que genere son muy importantes sobre
todo para los gerentes y técnicos.
10 | Permite la creacion de reportes Personalizar los reportes por defecto es indispensable, debido a
propios gue podemos generarlos dependiendo del gusto y necesidad de
cada técnico.
11 | Permite inventarios hardware y Este es uno de los parametros de ITIL que mas utilidades brinda a
software la empresa ya que se puede disminuir costos y recursos.
12 | Disponible en espafiol Existen herramientas que no tienen disponible lenguaje espaiol.
13 | Nivel de seguridad alto Este tipo de herramientas también ofrecen seguridades pero los
niveles son diferentes.
14 | Requerimientos minimos de Es mejor escoger herramientas que se puedan instalar en equipos
infraestructura disponibles en la empresa para no tener que hacer adquisiciones.
15 | Nivel alto de customizacion de la | Hay herramientas que son customizables otras no, mientras mas se
herramienta pueda customizar una herramienta mejor.
16 | Amplia Funcionalidad de la . , . . . .
Herramienta Mientras mas funcionalidades nos ofrezca la herramienta, mejor.
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La lista de parametros se la construyd luego de lainvestigacion acerca del
contenido y la definicion de ITIL, las diferentes caracteristicas que una
herramienta software debe tener para la instalacion y manejo de la misma y las

funcionalidades que presentan los HelpDesk basados en ITIL.

3.2.4Andlisis comparativo de parametros evaluados en las herramientas

HelpDesk basados en ITIL

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

HelpDesk cumple o no cumple con dichos parametros.

El principal objetivo de este analisis comparativo fue que de las 6 herramientas
que poseian versiones de prueba, seleccionemos las 3 que mejor cumplen con
estos parametros y luego proceder a evaluarlas de una manera méas profunda y

detallada.

A continuacion mostramos la valoracion para los parametros de los HelpDesk

basados en ITIL.

Tabla H1.111: Valoracion de Parametros de los HelpDesk
Valoracion Simbolo Valor
Cumple v 1

No Cumple X 0
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Tabla I11.1V: Comparativa de los HelpDesk basados en ITIL

Herramientas | OmniTracker Service SysAid NetSupport Numara Octopus
Desk Plus Soluciones FootPrints
Parametros
Basada en procesos ITIL v Vv Vv Vv Vv v
Validada por
organizaciones v v v v v X
mundiales
Tle.n.e madulos « v v v v «
adicionales
Solucion basada en la « v v v v v
web
S?portfe on-line « v v v v v
disponible
!:acﬂldac.:llen la « v v y y v
instalacion
Facmc!ad ensuusoy « v « y « v
manejo
Interfaz grafica intuitiva X \' \' X X \'
Genera gran nimero y v v y y «
de reportes
Permite la cre.acmn de « v v y y «
reportes propios
Permite inventarios « v v y « v
hardware y software
Disponible en espaiiol X \ \
Nivel de seguridad alto ' X v X X
Requerimientos
minimos de X v v v v X
infraestructura
Nivel alto de
customizacidon de la X X ' v X v
herramienta
Amplia Funcn?nalldad « v v y « «
de la Herramienta
4/16 14/16 15/16 14/16 10/16 8/16
PROMEDIO 25 % 87.5% 93.75 % 87.5% 62.5 % 50%

Fuente:Analisis préctico realizado en la tesis
Elaborado Por:Patricia Samaniego S. y Alex Campoverde R.
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3.2.5Anélisisde Resultados

Para obtener los resultados finales de este analisis comparativo, se contabilizo
el nimero total de parametros que cumple, con este total procedimos a sacar su
porcentaje correspondiente de acuerdo al cual se seleccioné las 3 herramientas

de mayor puntaje. Cuya grafica la mostramos a continuacion:

93,75%

100% - 87,50% 87,50%
0, -
80% 62,50%
60% - 50%
40% 25%
20% -
O% T T T T T T
OmniTracker ServiceDesk SysAid Soluciones Numara Octopus
Plus NetSupport  FootPrints

Figura 111.31: Andlisis Herramientas HelpDesk basadas en ITIL

Con este andlisis se pudo concluir que:

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

e ServiceDesk Plus y Soluciones NetSupport pese a su porcentaje alto dentro
de los parametros evaluados no cuentan con un alto grado de seguridad
para sus datos.

e En términos generales, SysAid, ServiceDesk Plus y Soluciones NetSupport
son las que mejor evaluacion tuvieron gracias a los beneficios y facilidad

que nos brindaron en su uso.
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3.2.6Utilizacion de herramientas HelpDesk seleccionadas

Luego del analisis realizado procedemos a un estudio mas detallado en cuanto
a caracteristicas basicas y procesos ITIL que poseen cada una de las 3
herramientas que obtuvieron mayor puntaje, para esto vamos a describirlas, a

continuacion:

3.2.6.1 Caracteristicas e interfaces de SysAid HelpDesk V7

R wansger Portal v
Dastbcard Active Service Requests Active Service Requests by Category
Repors
Schwduler B |
Dexign Dashboard = BB
=gn Setinas
Debigh Regsits

< j 0 L.3K TN 36K 480 6
Active Servce Requests
Inventory Overview - Operating System Oipen Service Reguests by Month
r —
Vinctems x5 mama, - il
oo Sarva, 1 ﬁ ’ g e
1 R—— § o
| vinta Busieass. 1 -
oF 13 4 2009
Pariod

Figura 111.32: Aplicacion Web de SysAid HelpDesk 7

3.2.6.1.1 Instalacién e Implementacion

15! Setup - Syshid Admin Tools

Account Information
Please specify pour account id and the serial key, then click Mest

SpszAid Server URL:
|http:x’z’tudominio.quuesea.net:BDSU |

Account [D:

|demo |

Serial Key:
| 1553366712542681 |

[ < Back ][ Mext » ][ Cancel

Figura I111.33: Instalacion de SysAid
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e Instalacion automatica, rapida, sin problemas y configuracion fécil a través
de un sencillo wizard.
e Lasolucién basada en web, opcional, no requiere instalacion ni integracion.
¢ Interfaz de usuario intuitiva, personalizable y eficiente.
e Agente ligero automaticamente desplegado en los equipos de la red
permitiendo:
o Envio de peticiones de servicio
o Envio automético de cambios en el inventario de los equipos
o Control remoto.
e Uso minimo de recursos de maquina.
e Herramientas de informes precisas y accesibles para demostrar el

rendimiento técnico.

3.2.6.1.2 Administracion HelpDesk

vvvvvvv kas  Ayuda

@ cxa@ 0 - Rl E »

=
(2] Més visitados P Primeros pasos (5] Oltimas noticias £ Hotmail gratuito [ Personalizar vinculos | ] Windows Media [ Windows

Centro de servicio al usuario - Registros 1-5 de 5 [ Seieccionar fodo | Mostrar todo | 1o 1
Tipo de solicitud de sevicio: Estado: Asignado a: Grupo:
[Todos ~ Todos ~|  [Todos los gruposi=
#v  Aleta  Categoria  Subcategoria Titulo Desci Estado | SN pgignadoa | U
= 5 User Keyhoard Mo Tengo un Closed Usuaria administrator r
Matriz . Wiorkstation accedo a problema con de
= 8 [=) Basic ofiice Mensaje Sale un New: Usuario none i
larada ge feléfonn _ Sofware e ermor mensale en de
SRR Telephony! | Offce o Mo funciona, New Usuario | none 1
u — woice Phones funciona ha hay tono v de E
er aves rror en e ale un ending | Usuario
ueva soleti oe sevele || | g o G 5 IR R T ]
" . Equipment fax mesaie de de
- ser rinter o 0 se pusde e suario '
sl BRI U, Prins H M o H u
- Workstation funciona imprimir en la de
uuuuu
Actividades
Dase do fetosde C]
< ) >

Listo

Figura 111.34: Administracion de HelpDesk SysAid

e Envio de una peticion de servicio a través de un sencillo formulario.
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e Definicion de las prioridades de las peticiones de servicio, mediante reglas
pre-determinadas, reglas basadas en categorias, urgencia y otros campos.

e Las peticiones de servicio pueden ser automaticamente redirigidas, cambiar
su prioridad o fecha de finalizacion

e Registro automatico de las peticiones y acciones correctivas realizadas.

e Las peticiones de servicio pueden ser colocadas en una base de
conocimiento, en la cual se puede buscar y acceder facilmente.

e Lista editable navegable de problemas y soluciones para usuarios finales.

e Los usuarios finales y administradores son automaticamente alertados sobre

las peticiones de servicio nuevas, modificas y escaladas.

3.2.6.1.3 Gestion y Control de Activos

©) Software de asistencia SysAid - Mozilla Firefox

frchivo  Editar  Yer  Historisl  Marcadores  Herramientas  Ayuda

@ - G (L) htpsisistemasmi5080/System.isp v - 2 £

5] Olimas noticias &7 Hotmail aratuto [ Personalizar vinculos | ] windows Media [ windows

3]+

e il ]
ITH Sistema v [or auicraceec: g

Mis activos de red

Lista de activos

Grupe actual:

Buscar activos -
Nombre Descripcion

Irportar activos ASESOR

Productos de software

Catalogo (ﬁ

Lista de proveednores

ASESOR-MULTIUSO
ASESORMONTALVO1
ASESORNEG3
Deteccidn de redes
ASESORNEGOCIOS2
ASESORNEG_GIDO
ASESOR_CREDITO

ASESOR_GDA

ASESOR_GDA1

ASESOR_NG4

00000 ooDmmm

Figura 111.35: Gestion y Control de Activos SysAid

e Deteccidn automatica de computadores en la red, no es necesario introducir
activos manualmente pero existe la opcion si el administrador asi lo

requiere.
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Deteccion y display automético de activos hardware y software, no es
necesario introducir informacion de activos manualmente.

Los activos que se detecten son debidamente listados y agrupados utilizando
una herramienta de despliegue automatico.

Se detectan los cambios de hardware y software en los activos
automaticamente.

Localizacidn rapida y sencilla de activos, utilizando poderosas funciones de
busqueda.

Posee un completo y sencillo control remoto de activos, de tal forma que las
maquinas pueden estar controladas por los administradores.

Todos los cambios realizados son guardados en registros de una misma
maquina servidora, la cual contiene los registros de los cambios de

hardware/software historico de servicios.

3.2.6.1.4. Monitorizacion

ia SysAid - Mozilla Firefox

trator i B | =217 @
=

al del

Referencias de Tl

Informes
Core24400,3 2140, 3

B oucE4s00, 4~ | [

pus \ \

uuuuuu

Flanincador

Panel de disefio

Disefiar informes @

Tipo

15.04-2010 08:07 Laprop. 8
PROBANDO —‘

Transfiriendo datos desde sistemasm, .,

Figura 111.36:Monitorizacion SysAid
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Figura 111.37:Gréficas Monitorizacion SysAid

Constantes tests de uso de memoria, uso del disco duro, servicios y procesos
del SO, servicios de red, actualizaciones de software y hardware y mas.
Representaciones visuales graficas de todas las monitorizaciones, diaria,
semanal, mensual o anual.

Configure los estilos de las monitorizaciones para cualquier nimero de
estaciones de trabajo.

SysAid puede abrir unapeticion de servicio automatica, notificar por email o

incluso enviar un mensaje SMS.

3.2.6.1.5. Informes y Analisis

%) Software de asistencia SysAid - Mozilla Firefox
Hstorial  Marcadores  Herramentss  Ayuda

@ - C 50 | L] httpifjsistemasm:8080/Analyzer.jsp M B J
) * o Ld I Personalizar vinculos | ] Windows Media [, Windows

rator DRI 2O
i

Figura I11. 38:Analizador SysAid
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e Gran seleccion de informes pre-definidos de servicio y activos.

e Los informes pueden ser configurados a sus necesidades.

e Posibilidad de disefiar y agregar nuevos informes al sistema.

e Predefine automaticamente informes de la actividad del HelpDesk, calidad
del servicio, hardware/software, inventario y mas.

¢ Informes disponibles en varios formatos como PDF y Excel.

e Capacidades extensivas de informes para monitorizar datos delsistema y

analizar costos.

3.2.6.1.6. Administrador de Escritorio

Figura 111.39: Administrador de Escritorio

e Forma inmediata y personalizada sobre la situacion de las cosas en su
organizacion es proporcionada por cuatro cartas sobre el tablero.

e Programacién automatica para una amplia seleccion de informes sobre los
activos.

e Los informes pueden ser enviados automaticamente a cualquier numero de

usuarios, en forma mensual, semanal o incluso diariamente.
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3.2.6.1.7 Procesos relacionados a ITIL

» Gestion de Incidentes

Aid

b Bt TYE B O WS s

Figura 111.40:Gestion de Incidentes SysAid

Poniéndose en el lugar de un encargado del &rea de sistemas en una
organizacion; en algunos casos se puede llegar a tener muchas llamadas o
correos electronicos quejandose de los errores tecnolégicos y errores del

sistema, ya que es muy comun que los sistemas tengan problemas.

Los incidentes suelen pasar, la frecuencia puede variar desde una sola vez al
mes, hasta dos o tres veces al dia, a veces mas en los peores casos. Es
importante saber gestionar los incidentes de una manera profesional y
organizada, la organizacién requiere de ello para no ver afectado sus intereses

ni su productividad.

Hay empresas que aln no cuentan con un sistema que les permita organizase
mejor en este aspecto de incidentes, por ello que SysAid permite gestionar
(grabar incidentes, clasificar, dar prioridad, etc.) los imprevistos que sucedan

en los sistemas de la organizacion.



> Gestion de Problemas
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"€ Syshid Help Desk Softwar
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Figura 111.41:Gestion de Problemas SysAid

servicio TI.

Determinar posibles soluciones a las mismas.

Proponer las peticiones de cambio necesarias para restablecer el servicio.

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

del

Realizar revisiones después de la implementacion para asegurar que los

cambios han surtido efecto.

> Gestion de Cambios
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Figura I11. 42:Gestion de Cambios SysAid
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Las principales razones para la realizacion de cambios en la infraestructura TI
son:

e Solucion de errores conocidos.

e Desarrollo de nuevos servicios.

e Mejora de los servicios existentes.

El principal objetivo de la Gestién de Cambios es la evaluacion y planificacion
del proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la
forma maés eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando
en todo momento la calidad y continuidad del servicio TIl. Toda organizacion
necesita la gestién de cambios ya que ayuda a los gestores de T1 y al personal
de T1 a mantener Informados a los ejecutivos y a las partes interesadas en los
momentos en que tienen lugar cambios importantes. Cuando todo el mundo,
desde los ejecutivos al personal de TI, estd implicado en el proceso que va
desde la toma de decisiones a su implementacién, no hay margen para

sorpresas no deseadas.

» Gestion de la Configuracion
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Figura I11. 43:Gestion de Configuracion SysAid
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Existe una Base de Datos de Gestion de la Configuracion denominada
CMDBcon la que también cuenta SysAid. El objetivo es elaborar y mantener
una base de datos sobre el hardware, el software, sus documentos asociados y
las relaciones entre ellos. La principal idea de CMDB es elaborar un almacén

de activos que se pueda identificar, controlar y gestionar de manera Unica.

La CMDB debera contener informacion sobre todos los componentes criticos
del negocio:
= Personas: Nombre de usuario, departamento al que pertenecen,
ubicacion, etc.
= Activos: Todos los activos que forman parte de la empresa, tales
como terminales de trabajo, ordenadores de sobremesa, routers,
impresoras, etc.
= Software: Todo el software comercial con licencia instalado en su

entorno de TI.

» Gestion de SLAs

aaaaaaa

DEFAULT SLA

DEFAULTSLA | &

DEFAULTSLA | &

DEFAULTSLA | &

DEFAULTSLA | N/

Figura I11. 44:Gestion de SLAs SysAid
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Un Acuerdo de Nivel de Servicio o Service Level Agreement, también
conocido por las siglas ANS o SLA, es uncontrato que se hace entre
un proveedor de servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para

la calidad de dicho servicio.

SysAid cuenta con un modulo de SLA/SLM el cual sirve para brindar un
excelente apoyo y mejorar el rendimiento de TIl. Con este se puede crear un
Acuerdo de Nivel de Servicio o SLA sobre la calidad y rapidez del servicio que
el equipo de TI se espera que proporcione. Este mddulo proporciona
herramientas de reporte  automéatico que se necesita para determinar

instantdneamente sise esta logrando cumplir los acuerdos establecidos.

Con la gestion de los SLA se puede:

Evaluar el rendimiento de TI.

e Implementar normas de calidad para un mejor servicio con las métricas
pre-configuradas o con la flexibilidad que nos facilita SysAid para
implementar y medir nuestros propios SLA.

e Crear facilmente nuestro propio SLA ya sea modificando las opciones
de los que vienen en la plantilla o creando uno nuevo.

e Realizar unseguimiento del nimero de solicitudes de servicio en una
categoria especifica.

e Determinar los niveles de alerta.

e Analizar el desempefio por administrador de sistemas.


http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio
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3.2.6.2. Caracteristicas e interfaces de ServiceDesk Plus 7.6

ManageEngme) B

lu
ServiceDesk' ‘

/‘\\ i6n ZOHO 2009. Todos los derechos
ManageEngine. Software de Linea de Asistencia por ManageEngine ServiceDesk Plus | 7.6.0

Figura 111.45:Aplicacién Web de ServiceDesk Plus 7.6

3.2.6.2.1. Instalacion e Implementacion

IManageEngine ServiceDesk Plus (==

Welcome to the InstallShield Wizard for
M anageEngine ServiceDesk Plus

The InztallShield® Wizard will install ManageE ngine
ServiceDesk Plus on your computer. To continue, click
Mext.

Cancel I

Figura 111.46:Instalacion ServiceDesk Plus 7.6

e Lainstalacion de ServiceDesk Plus es simple y sencilla.
e Puede instalarse en cualquier servidor/terminal de trabajo Windows o
servidor/terminal de trabajo Linux.

e No se requiere ninguna configuracion de servidor web o base de datos.
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Tecnologia 100% web,acceso desde cualquier lugar, a través del navegador.
No hace falta acceder a cada ordenador.

Solucién basada en la Web, muy clara e intuitiva.

Se implanta la solucion completa en un tiempo record, lo que reduce

enormemente loscostes y asegura un rapido retorno de la inversion.

3.2.6.2.2 Manejo y Administracion

ManageEngine) | Acerca de | Comentarios | Personalizar | Avuda | Cerrar sesién [dem *
geEngine
Sgrvirellesltﬂuglm' i I irz-.h.si S I i iw-immtm—.ixmtml

12 May 2010, 20:25:

[(Nueva solicitud [ ¥ | ["Acciones rapidas | ¥ | Cuentaz | Todas |5 Cusntas

e ‘ Vista global | Activos 1 [P——
B || més v Estaciones de trabajo 2 || me-

Recurses Por Cuenta Estaciones de trabajo por dominio

Recuento de recursos
—
Recuento

Conformidad de licencias de software de Microsoft Resumen del contrato

@ Internet | Modo protegido: activado 3 v R100% -

Figura I11. 47: Administracion ServiceDesk Plus 7.6

Facilidad de uso, ServiceDesk Plus es muy féacil de implantar, usar y
administrar.

ServiceDesk Plus le ayuda a incluir todos sus activos.

Registro de los detalles del incidente y definir prioridades.

Integracion de correo electronico.

Sistema de base de conocimientos para los usuarios y técnicos que permite
buscar y agregar la documentacion de solucién de problemas.

Integracion con red de monitoreo de software para el seguimiento de

eventos y fallas en la red.
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e Notificacion de alertas por varios medios.
e Integracion de Active Directory para habilitar la autenticacion de usuario

con inicio de sesién Unico.

3.2.6.2.3 Gestidn y Control de Activos

Estaciones de trabajo por dominio

® ADVENTNET = 27 ® Desktops=1 @ Printer=1 @ Software=1

> Estaciones de trabajo ne asignadas

Figura 111.48:Gestion y Control de Activos ServiceDesk Plus 7.6

e Gestion de inventario:Gestion completa de articulos de inventario,
incluyendo informacion sobre proveedores y pedidos, asi como de licencias
y contratos de soporte y mantenimiento

e Ayuda a la gestion de activos, administrar y dar el seguimiento de todos los
activos de la organizacion.

e Deteccion automatica de activos, para detectar y actualizar el hardware y el
software que cambie periodicamente.

e Control remoto para acceder a cualquier estacion de trabajo en la red.
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3.2.6.2.4 Generacién automatica de incidencias

& WanageEngine ServiceDesk Plus - Windaws Intemet Explarer P=Y el |5
& Je B 192.163.0.103 =l (&) (2] [x] |22 Live search Bl

ntas  Ayuda
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| | Camios” | Sotuciens' | o |} G | Gt | Gt || i || S

19 Abril 2010, 19 : 26 : 57 Ira

D mis tareas

No hay tareas disponibles

,
&
o
3
2
¢ 8§ ¢ 83
: £
tEEEEERE

+ Agregar nuevo > Mostrar todo

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Figura I11. 49:Generacion Automatica de Incidencias ServiceDesk Plus 7.6

e Puede registrar una incidencia en ServiceDesk Plus con los campos de
técnico adecuado, categoria y prioridad del asunto predeterminado.

e Asignacion automatica del caso al técnico adecuado.- EI nombre pre-
determinado del técnico en la incidencia permite dirigir las incidencias a los
técnicos adecuados, con lo que se reduce la distancia entre el problema
identificado y el problema atendido.

e Seguimiento centralizado de todos los fallos de red relacionados con las
incidencias.-ServiceDesk Plus puede ofrecer una consola individual para
todos los fallos de red relacionados con los elementos de trabajo. Los
técnicos pueden acceder a la consola Web de ServiceDesk Plus, recoger las
incidencias que tienen asignadas e iniciar inmediatamente su trabajo.

e Notificacion instantdnea que permite al equipo de TI garantizar una
disponibilidad maxima de la infraestructura.- Al disponer de un software de

supervision de red integrado y un software de servicio técnico, los
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administradores de T1 obtienen al instante las incidencias relacionadas con
fallos de red, lo que les permite atender rapidamente los problemas, cerrar
las incidencias y anotar lo que ha sucedido como referencia para el futuro.

e Historial Completo de la Solicitud.- Cambios completos del historial de una

solicitud son mantenidos para facilitar los procesos de auditoria.

3.2.6.2.5Monitorizacion
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Figura 111.50:Monitorizacion de ServiceDesk Plus 7.6
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Device Details | Device Motes j Availability Response Time Hardware Details ; Packet Loss
QEuchange (RS 5] 30+ Installed Software 15 304 7+
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Recent Alarms 20 j'-,, 80
) The Process winlogon.exe is down 103 gsn
@ DNS, Echo Services are Down .
53% Used Space : 95 %

Figura I11.51:Gréaficas Monitorizacion ServiceDesk Plus 7.6
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e Monitorizacion de red con deteccion automatica de los activos en la red
(routers, switches, impresoras, etc.)

e Integracion con OpManager para la monitorizacion de redes: ServiceDesk
Plus estd totalmente integrada con OpManager, la herramienta de
monitorizacién de redes. Genera autométicamente una incidencia en el

sistema cuando se detecta un problema en la red.

3.2.6.2.6Generacion de Informes

-
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[Ei Informe
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[l 1nforme sobre problemas

[ii.) Informe sobre problemas por técnico
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#_Informes por todos los cambios h

73 @ Internet | Modo protegido: activado fa v ®100% -

Figura 111.52:Generacion de Informes ServiceDesk Plus 7.6

e Listados e informes textuales y graficos sobre todos los aspectos del

sistema, tanto de HelpDesk como de inventario.

e ServiceDesk Plus incluye un modulo completo de informes, con variedad de

informes pre-configurados y la posibilidad de generarlos a medida de las

necesidades.
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3.2.6.2.7 Administrador de Escritorio
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Figura I11. 54:Soporte ServiceDesk Plus 7.6

Presenta una acertada clasificacion de las diversas funcionalidades que posee
ServiceDesk Plus 7.6, distribuidas de acuerdo a las opciones y servicios y
beneficios que brindan, para que el usuario no se pierda en la navegacion y

sepa en donde encontrar los recursos que necesita.

3.2.6.2.8 Procesosrelacionados a ITIL

ServiceDesk Plus 7.6 cuenta con los siguientes procesos ITIL:
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» Gestion de Incidentes
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Figura I11. 55:Gestion de Incidentes ServiceDesk Plus 7.6

La gestion de incidentes de ServiceDesk Plus ayuda a restablecer los servicios
normales tan pronto como sea posible con arreglos provisionales o soluciones

para asegurarse que no afecten al negocio.

» Gestion de Problemas
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Figura I11. 56:Gestion de Problemas ServiceDesk Plus 7.6
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Nos ayuda a encontrar la raiz de los incidentes y eliminarlos, reducir el impacto
en el negocio y prevenir la recurrencia de los mismos para de esta forma

erradicar los problemas que han surgido.

» Gestion de cambios

| Acercs de  Comentarios | Per

" o | socnts | vt (Y s | ovetne | comper | contes |

@ Internet | Modo protegido: activado

Figura I11. 57:Gestion de Cambios ServiceDesk Plus 7.6

e Implementar un sistema de administracién de cambio comprensivo que
permita manejar cambios pre-aprobados con ciclo.

e Permite definir y agendar los cambios con notificaciones automaticas.

» Gestion de Configuracion - CMDB
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Figura I11. 58:Gestidn de Configuracion
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e Otorga a los técnicos de soporte un facil acceso a las respuestas, a
través de una base de conocimientos que permite organizar las bitacoras
de la empresa, realizar busquedas y encontrar respuestas en un tiempo
récord.

e Construccion de una base de datos de problemas y soluciones estandar,

muy préctica y facil de usar.

> Gestion de SLAs
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Figura I11. 59:Gestién de SLAs ServiceDesk Plus 7.6

Mejora la calidad de servicio a través de la definicion de niveles de servicio
(SLAS). Este potente mddulo permite definir, aplicar, monitorizar y cumplir

con los SLASs y procesos de escalacion.

SLAs personalizables: Definir plazos de resolucion por defecto, basados en
quién llama o cual es el problema. La fecha tope se calcula automaticamente

teniendo en cuenta el horario de servicio y dias festivos.
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3.2.6.3 Caracteristicas e Interfaces de NetSupport DNA y ServiceDesk
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Figura 111.60:Aplicacién de escritorio de NetSupport DNA
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Figura 111.61: Aplicacién Web de NetSupport ServiceDesk
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3.2.6.3.1 32Instalacion e Implementacion

DNA

o NetSupport DNA Console - Console
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Figura I11.62:Consola NetSupport DNA

La instalacion es muy facil y sencilla, gracias a su despliegue centralizado (por
Directorio Activo, IP, etc) se puede tenerlo instalado en toda la red en cuestidn

de horas y empezar a utilizarlo de inmediato

3.2.6.3.2 Manejo y Administracion

DNA
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Figura I11. 63:Manejo Restricciones de Internet
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Limitar las acciones inseguras de los usuarios

Si se identifica un uso inapropiado del PC, se puede limitar el acceso a URLs
especificas o0 a aplicaciones no autorizadas en ciertas franjas de horario. De
esta forma se eliminaran problemas de seguridad interna, pirateria y mejorara

la productividad.

No malgastar en compras innecesarias
Identifica las aplicaciones de software que no se usan, y paga sélo por

mantenimientos o compras de licencias adicionales totalmente necesarias.

Limitar el uso de USB/CD/DVD
Elimina posibles infecciones por virus al controlar el uso de USB/CD/DVD.
Desactivandolos, haciendo que sean de solo lectura o impidiendo la ejecucion

de aplicaciones desde ellos.

Recibir alertas en tiempo real
Controla cualquier condicion critica, como la cantidad de espacio libre en disco

o la ejecucion de determinadas aplicaciones

Controlar la ubicacion y el tipo de archivos
Asegurarse de que todos los documentos se archivan en red y que no gquedan
fuera de las copias de seguridad periddicas de la empresa. Asimismo elimina el

almacenaje abusivo de masica y archivos de video

Evitar desplazamientos
Despliega las actualizaciones de software de forma centralizada evitando
desplazamientos e intervenciones por parte del usuario. Minimizar la

congestion de trafico programando el despliegue fuera del horario laboral
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SERVICEDESK

Historial del usuario
El departamento de soporte técnico puede consultar el historial completo de

todas las peticiones de soporte de un determinado usuario

Personalizacion
Como cada organizacion es Unica y con criterios diferentes, NetSupport

ServiceDesk permite la personalizacion de muchas de sus prestaciones.

3.2.6.3.3 Gestion y Control de Activos

DNA
Automatizar el inventario de hardware
Se puede obtener una gran cantidad de informacién sin esfuerzo (CPU,
BIOS...), que permitira solucionar incidencias técnicas con més facilidad y

realizar previsiones de compra mas precisas.

Figura 111.64:Inventario Hardware NetSupport DNA
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Automatizar el inventario de software
Es posible controlar y gestionar las licencias de software que se han comprado
versus las que se han instalado, y registrar los datos sobre sus contratos de

mantenimiento para un control automatizado.

Suppot
J LAPTOP2
) MARKETINGVISTA
& [ Grupos dndmicos

+ By Avaos pendrentes

% 4 CPU ktel

@ Equpos Limx

B LE 6osupesor

% G Més de 128 Mo de RAM

® i Windows 2000

A Windows Vista

ver
Categoria de grupo de
<Todos> v

¥/ Mostrar nimero (rico de PCs
por aplcacién

NetSupport DNA | Drecto @ Servidor :LAPTOP3 | ], Usuario : admin N T—

Figura I11. 65:Inventario SoftwareNetSupport DNA

Controlar los periféricos
Se tendrd cada PDA, blackberry o impresora inventariada y bajo control

asignandole un departamento o usuario como propietario de la misma.

SERVICEDESK
Directorio Activo
NetSupport ServiceDesk permite la Integracion con Directorio Activo para

facilitar la importacion de datos de los usuarios / clientes.

Inventario de equipos
El software ofrece un inventario completo tanto de hardware como de software

de los equipos de los usuarios.
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3.2.6.3.4 Monitorizacion

DNA
Controlar a los usuarios
Es posible conocer que hacen los usuarios durante las horas de trabajo: qué
paginas web visitan, qué ficheros instalan... Se podré diagnosticar qué acciones

dejan la red vulnerable y qué medidas se deben tomar.

n..mo«L,. NETSUPPORT - NetSupport DNA Summary - NETSUPPORT

Figura I11. 66:Monitorizacién NetSupport DNA

Calcular el derroche en energia
Se puede obtener un conciso resumen sobre el derroche energético potencial

causado por dejar los PC’s en marcha y reducir las emisiones de CO2.

Identificar portatiles o PC’s fuera de la LAN
Recoger toda la informacion de los activos dondequiera que se encuentren, aun

estando en una red remota o detras de un cortafuegos.
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SERVICEDESK

Soporte Mobile
NetSupport ServiceDesk 3.0 provee soporte para dispositivos moviles de modo

que los operadores pueden trabajar a distancia

3.2.6.3.5 Generacién de Informes

1 onsola de NetSupport DNA - Console s g <
J Indo  Heramentss  Conmuitas | Informes e-
— @y ([P ey » 1 ¢
as =2l HMO @ O 8 0000
Arrds Adelante  Consulta Resumen Detales del | Inventario de Inventario de | Avisos Historial Monitor de | Medicién de  Medicidn de Distrdbucén s P Exportar
A usuano ~ hardware ~ | software ~ ¥y ) energia - | Internet~ aphcacones - | de software - e
Componentes Informe
Jerarquia ‘r\
PCs | Usuarios. NETSUPPORT |
> powered by o
= fi Evauacién (12 A~ | ()
R D DNA crystal o
= iy Departamentos | 5
SR A Ve 4u et TONI008  Omms mewhescion: 170U3%08
= &b Maketng =
TEST29
LAPTOP3
s uaprory
o CXTTET— - fiste me do archivor | s TV
N ETOYIA ET— T 4840
¥ TEST0
& [ Grupos dnsmecos
Al . e By T
#  CPU kel Trr— COTIICTEE s o 91.38
% /% Equipos Limex ¥
Informes: -
TR T MARKETIGVISTA
% Resumen de compafiia - Tipo de CPU Lo

Resumen de compasiia ~ Memora
- Resumen de compaiia - BIOS
Resumen de compasiia - Placa base

Sisie ma de arcnivos | wres
s e | s273 |

% Resumen e compafia - Adaptador de Test2s
| Resumen de compadiia - DrectX

) Resumen de iventario de hardware
= Capacidad del dsco - %espach lbre
%) Capacidad del dsco - Menos de 25% 1
55 Capacidad del daco - Menos de 25% 4
=7 Vencmento de contrato leasing

&) Vencimento de contrato mantenimientc
% Informe de resumen de sistema

53] Resumen de compasiia -modelo PC s

< » |
NetSupDort DNA | Directo 9 Servidor : LAPTOP3 | /7 Usuario : admin

Figura 111.67:Generacion de Informes NetSupport

Se puede disponer de cientos de informes con todos los datos para tomar

decisiones con mas precision. Estan disponibles en formato pdf, doc y xlIs

SERVICEDESK

Informes corporativos

La herramienta genera todo tipo de informes corporativos incluyendo el total
de peticiones que se han recibido, estado de las mismas y tiempo medio de

resolucion, lo que hace un total de 82 informes estandar.
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Figura 111.68:Tipos de Informes NetSupport

3.2.6.3.6Administracion de Escritorio

SERVICEDESK

Interfaz de usuario

oy | hepitocaihost Heipdeskidefaut. asp 77+ [+ soosle y:

{Buscar i efia
?] B &) | orakcal
Ao e i a5 Ayudaen || OE1E11
resumen  #ropciones de sesidn linea

Figura 111.69:Interfaz NetSupport ServiceDesk

Entre las opciones principales de NetSupport ServiceDesk encontramos la gestion de
incidentes, problemas y respuestas a cambios, ademéas de las opciones de
configuracion de la herramienta, asi como la opcion de reportes, los mismos que
ademas podemos personalizarlos de acuerdo a nuestras necesidades.
Barra de herramientas

El mend se ha sustituido por una barra de herramientas mejorada en forma de

cinta de opciones para que el acceso a los elementos sea mas facil.
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Elementos a los que se ha accedido recientemente

Los elementos a los que se ha accedido recientemente se muestran a la derecha
de la pagina, lo que permite un acceso rapido y facil a las paginas usadas con

mas frecuencia.

3.2.6.3.7 Procesos relacionados a ITIL

» Gestion de Incidentes

L]
® =

cocoecsaa

s faciTxreariiee [Fpoe m e e v raade sTAdAr 8 T

Figura I111.70:Gestion de Incidentes NetSupport

La herramienta permite la asignacion automatica de tickets a un técnico

HelpDesk y la asignacion de prioridades.

> Gestion de Problemas

16

........

Informacién adicional (] Agregar

Figura I11. 71:Gestion de Problemas NetSupport
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NetSupport ServiceDesk puede crear y administrar problemas. Las incidencias
0 solicitudes de cambio existentes se pueden vincular a un problema, los
problemas pueden usar las categorias y estados existentes o se pueden definir

otros nuevos para aplicarlos especificamente a éstos.

A diferencia de las incidencias y las solicitudes de cambio, los problemas no
tienen un contacto asociado, los problemas se enumeran en una lista
independiente pero similar a la lista de incidencias. Es posible definir

busquedas personalizadas en ellas.

» Gestion de Cambios

 Inventario de Hardvare  Inventario de softvare

Mo
Detalles del contacto
Empresa [l Empresat
amento  {f De;

Nuevo
Change Request

Detalles

Categoria * :| Hardvare v|[pc ¥ | Ventilador ruideso (PSU CPU) ¥

Prioridad * [Auto @ Fecha de vencimiento : B i

Asignado :| Admin v

Descripcién *

Nos comenta que la maquina que estd utilizando hace mucho ruido y va lenta. Quiers cambiarla por otra mas silenciosa y con mejor hardvare.

Figura I111.72:Gestion de Cambios NetSupport

Ahora las solicitudes de cambio se pueden crear y gestionar mediante
NetSupport ServiceDesk v3.0. Las incidencias o problemas existentes se

pueden vincular a una solicitud de cambio.

Las solicitudes de cambio pueden usar las categorias y estados existentes o

pueden definir otros nuevos para aplicarlos especificamente.



136

Las categorias de solicitud de cambio pueden tener un Consejo Asesor de
Cambios definido (Ilamado cominmente CAB "Change Advisory Board" en
terminologia ITIL), asi como reglas que se pueden asociar al mismo para

establecer cuando se ha autorizado una solicitud de cambio.

Las solicitudes de cambio no autorizadas solo se pueden actualizar por un

miembro del CAB.

Las solicitudes de cambios se enumeran en una lista independiente pero similar
a la lista de incidencias. Es posible buscar y definir basquedas personalizadas

en ellas.

» Gestion de la Configuracion

Base de conocimiento
Tanto los técnicos como los usuarios pueden buscar respuestas en una base de

conocimiento antes de abrir una nueva peticion de soporte

Soluciones

Permite publicar las soluciones antes de que las puedan ver los usuarios, lo que
garantiza que Unicamente se puedan utilizar las soluciones validas. El texto de
una solucion se guarda en formato HTML para tener documentos de soluciones

con texto enriquecido.

Los archivos adjuntos se pueden asociar a una solucion.
Cuando se agrega una solucion a un ticket, la funcion de busqueda buscara

automaticamente las soluciones segun el tipo de ticket.
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» Listas de incidencias, problemas o solicitudes de cambios

Admin rmes istas
S ¥ g Ticket 3 I { o Buscar B & &, Cambiar contrasefia —
= . S e 2 p—
‘ Map  Cfrobem Nueva oo s iy rreteences Cerrar Guardar
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T
Mostrar Praferancias
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Mostrar filtros n lista de Ticket o
Actualizar la lista automaticamente:
Actualizar cada 0| segun, dos
Tickat m olum Editar |
i i6n Tiempo abierto (total)
Change Request Estado Prioridad Categoria Descripcién Tiempo abierto (total)
Orden de clasificacion para lista de Change Request | Editar orden
Change Request
B Giiardar

Figura I11. 73:Preferencias incidencias, problemas, cambios de NetSupport

Ahora se puede predefinir el orden de clasificacion de las listas de incidencias,
problemas o solicitudes de cambio. También es posible aplicar un segundo
orden de clasificacién; por ejemplo, se puede ordenar por prioridad y después

por el estado dentro de la prioridad, ademéas

Es posible definir campos y tiempos de actualizacion independientes para las

listas de incidencias, problemas y solicitudes de cambio.

3.2.7 Herramienta HelpDesk basada en ITIL escogida

Para obtener este resultado se ha generado una tabla con 15 parametros basados
en el contenido de ITIL que debe tener un HelpDesk basado en este marco de
trabajo, la experimentacion que se ha obtenido en base a la exploracion de las 3

herramientas finalistas y sus caracteristicas disponibles.
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Los parametros que se han evaluado son solo referentes al estudio de ITIL, de
esta manera vamos a obtener la herramienta que tiene més procesos ITIL, a
continuacion mostramos la valoracion para los pardmetros a evaluar en los

HelpDesk basados en ITIL.

Tabla 111.V: Valoracion para escoger HelpDesk basado en ITIL

Valoracion Simbolo Valor
Cumple ' 1
No Cumple X 0

Tabla I11.VVIPardmetros basados en el estudio de ITIL

erramientas Service SysAid NetSupport

Desk Plus Soluciones
Parametros

Gestion de Incidentes \' ' '
Gestion de Problemas \' ' '
Gestion de Cambios \' ' '
Gestion de la Configuracion \' ' '
Gestion de Versiones X v X
Gestion de Niveles de Servicio v v X
Gestion deActivos v v v
Gestion de Proyectos y Tareas X v X
Realiza inventario Hardware \ v v
Realiza inventario Software v v v
Realiza control remoto \' ' v
Tiene opcidn de chat incluido X v X
Realiza despliegue automatico en los v y y
equipos cliente
Permite la asignacion y personalizacion de

L. v v v
prioridades
Clasifica automaticamente las peticiones

- v v v
de acuerdo a la prioridad
12/15 15/15 11/15

PROMEDIO 80 % 100 % 73.33%

Mayor puntaje

Fuente: Analisis préctico realizado en la tesis
Elaborado Por:Patricia Samaniego S. y AlexCampoverde R.
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3.2.8 Anélisis de Resultados

Para obtener los resultados finales en el andlisis comparativo, contabilizamos
los pardmetros que cumple cada una de las 3 herramientas finalistas, con este
total procedimos a sacar su porcentaje correspondiente y de esta manera se
escogio la herramienta ganadora, la misma que fue SysAid. La gréfica con el

resultado final la mostramos a continuacién:

100%
100% 1 ’ 73,33%
80% -
60% -
40% -
20%
0% T T T
ServiceDesk SysAid Soluciones
Plus NetSupport

Figura I11. 74: Anélisis Herramientas HelpDesk basadas en ITIL

Con este andlisis se pudo concluir que:

e La herramienta HelpDesk basada en ITIL que cumplié con todos los
procesos ITIL fue SysAid, razon por la cual ha sido la escogida.

e ServiceDesk Plus y Soluciones NetSupport obtuvieron una alta
calificacion, pese a esto una de sus carencias ha sido la falta de un chat
para poder comunicarnos en tiempo real con los usuarios.

e La capacidad para realizar inventarios hardware y software y el despliegue
automatico de equipos clientes es de gran confiabilidad en las 3

herramientas finalistas.
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3.2.9 Por qué SysAid es mejor frente a otro software de ayuda de escritorio

e SysAid estd creado especificamente para la direccion de TI. Puede
atender las demandas de las organizaciones buscando internamente el
software de la ayuda de escritorio.

e Lainstalacion de SysAid es casi instantanea y nuestro eficiente equipo de
soporte técnico resolvera rapidamente cualquier problema que pueda
encontrar durante dicha instalacion.

e SysAid es el Unico software de TI que ofrece capacidades de
comunicacion completas: SysAid no sélo permite a los usuarios enviar
emails, SMS, y mensajes instantaneos entre si, sino que también es capaz
de comunicarse automaticamente con los usuarios. El tiempo de consumo
de las llamadas telefonicas es reemplazado por una comunicacion
moderna y eficiente.

e SysAid ofrece un tiempo minimo de instalacion y mantenimiento. Esta
disponible tanto en su version instalable como en la version online (on-
demand edition).

e SysAid funciona en multiples plataformas, como Windows y Linux.

e Provee de ayuda de escritorio basada en web, control remoto, direccion
de activo, herramientas de analisis de actividad Tl y mucho mas. SysAid
ofrece all-in-one solution.

e SysAid es sumamente personalizable — afiade o elimina campos, redefine
tus formularios e interfaces o ajusta el idioma del sistema, todo en unos

pocos clicks.
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e Apto para usuarios experimentados como para usuarios novatos, SysAid

es intuitivo y facil de usar.

SysAid beneficia al Departamento de TI, a los usuarios finales y a toda la

organizacion en general...!

Solucion todo en uno
SysAid combina la ayuda de escritorio, el control remoto, la gestion de los
activos, la monitorizacion y las herramientas de andlisis de actividad, todo ello

de manera sencilla.

El mejor tiempo de respuesta
Con SysAid, el departamento Tlpuede responder de manera mas rapida y
eficaz a las solicitudes, incluso a las remotas. Esto significa no solo el ahorro

de recursos, sino la mayor satisfaccion del usuario final.

Menos tiempo de inactividad
Sistema centralizado de apoyo para la mas rapida resolucion de problemas y asi

tener menos tiempo de inactividad.

Control de los activos mas estricto
Informes automaticos de los cambios en hardware/software en todo el sistema,
con lo que el inventario estara siempre actualizado, sin manuales que

consumen los recursos de auditoria necesarios.

Una imagen real
Informes “al vuelo” que permite la entrega de informes actualizados. Los datos

estardn siempre a mano y actualizados para la gestion de informes.
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Incremento de la productividad TI
SysAid aumenta la productividad TI y la disponibilidad general del sistema al

reducir el tiempo dedicado al mantenimiento de la administracion.

Minima necesidad de recursos para la implementacion e integracion

Solucion Web basada en medios no costosos, el sistema puede ser instalado y
puesto en funcionamiento en cuestion de horas. Estandares abiertos de
servicios web XML permiten una facil integracién con los back y front-end de

los sistemas.

Soporta muchos idiomas

SysAid esta disponible en inglés, francés, aleman, espafiol, italiano y hebreo.

Versiones disponibles

Existe en el mercado versiones para ambientes Windows y Linux. A mas de las
versiones Pro Edition y Enterprise Edition, SysAid también proporciona una
version gratuita Free Edition, para pequefias y medianas empresas las cuales
pueden hacer uso de esta herramienta sin necesidad de ampliarla o adquirir su

licencia.

Licencia
Cuando se adquieren las versiones empresariales de SysAid en las cuales hay

que pagar por su licencia este costo es de por vida, es decir.

Proveedores
Existen proveedores de la herramienta en el pais, lo que facilita su adquisicion,

contrato, firmas, acuerdos y posteriores consultas.






CAPITULO IV

GUIA DE PROCEDIMIENTOS PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN HELPDESK

BASADO EN ITIL

4. CARACTERISTICAS

La guia de procedimientos propuesta presenta las siguientes caracteristicas:

e Modular.- Se divide en 6 fases, cada una de ellas se complementa para
realizar una correcta implementacion de la herramienta HelpDesk basada
en ITIL.

e Consistente.- Se fundamenta para escenarios reales.

e Verificable.- Los resultados obtenidos en la investigacion pueden ser

sometidos a pruebas.
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e Organizada.- La guia de implementacion presenta sus fases en un orden, el

cual es recomendable seguirlo.

4.1. Andlisis Preliminar

Revision de aspectos basicos de un HelpDesk basado en ITIL.

4.1.1 Fundamentos de HelpDesk basado en ITIL

La mayoria de las Pymes comienzan con un modesto soporte principalmente
para el correo electrénico. Pero cuando los usuarios y los servicios creceny
las peticiones aumentan y la calidad del servicio generalmente cae de forma
dréstica. HelpDesk consigue de algun modo luchar contra el fuego, apenas
resolviendo peticiones para evitar la falta de servicio. Sin ITIL, no hay vision
para operar de forma proactiva e identificar y resolver los problemas antes de
que afecten el servicio y por lo tanto al negocio. ITIL proporciona el marco o la
estrategia de sentido comun para ayudar al equipo de servicio a analizar cada
asunto y determinar la causa de la raiz. Finalmente, la causa del problema se
elimina para prevenir problemas similares en el futuro, es decir, es necesario
implementar un HelpDesk basado en ITIL con gestion de incidentes,

problemas, cambios y configuracion.

Un extracto sobre lo que es un HelpDesk basado en ITIL se encuentra en

el ANEXO B.

4.2. Fases de la Guia de Implementacién

1. DEFINICION DE LA VISION

1.1 Identificacién de objetivos



146

2. DEFINICION DE LOS KPI

3. REDEFINICION DE OBJETIVOS A MEJORAR

3.1 Definiciénde estadisticas de rendimiento

4 IDENTIFICACION DELA HERRAMIENTA A APLICAR
4.1 Implementacién de un HelpDesk basado en ITIL
4.2 Pruebas realizadas

4.3 Capacitacion de la herramienta

5 COMPROBACION DE LOS INDICADORES

6 PRESENTACION DE UN INFORME DE IMPLEMENTACION

4.2.1. Definicion dela Vision

Para poder empezar a implementar un HelpDesk basado en ITIL en una entidad
es necesario previamente poder definir la vision de la entidad donde vamos
aplicar la herramienta, es decir, ver cuales seran los objetivos a plantearse y

que es lo que se quiere lograr con esta implementacion.

4.2.1.1.1dentificacion de Objetivos

En esta sub-fase se definen los objetivos de alto nivel que se necesita para
avanzar, estos objetivos pueden ayudar a definir y redefinir las metas

propuestas. Aqui encontramos:

e Avanzar hacia un costo minimo ideal para proporcionar la mejor y posible

ininterrupcion de los servicios.
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e Proporcionar servicio el mayor tiempo posible sin interrupciones.

e Brindar soporte en el mayor tiempo posible y de la manera més rapida y
eficiente.

e Ofrecer nuevos servicios a los usuarios y llevar los servicios al siguiente

nivel.

4.2.2. Definicién de los KPI

Es en esta fase donde se debe analizar y hacerse la pregunta: ;Ddnde estamos
ahora?Para determinar la situacién inicial de la entidad, con qué datos se
cuenta hasta el momento, cuales son los procedimientos que se utilizan para
realizar soporte a los usuarios, cuéles son los costos que se invierte en ello,
etc.,tomandoen cuenta una tendencia oestadistica como linea base para los
Indicadores Clave de Rendimiento o KPlpor sus siglas en inglés, Key

Performance Indicators.

Aqui encontraremos los siguientes:

e Numero total de llamadas entrantes.

e NuUmero total de soluciones a la primera llamada.

e Promedio del tiempo de inactividad del servicio semanal, mensual,
trimestral e incluso anual.

¢ Nuevos servicios introducidos.

e Tiempo total dedicado por el personal de soporte hacia los usuarios.

e Distribucidn del servicio de soporte a los usuarios.

e Costo alto en soporte de servicio.

e Costo alto en realizacién de inventarios.
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4.2.3. Redefinicion de objetivos a mejorar

Aqui se debe contestar la siguiente pregunta: ¢Ver Donde deseamos estar?
Para responderla se deben definir los objetivos especificos para mejorar los
KPI mediante estadisticas de rendimiento, definir metas especificas para

mejorar el servicio, esto se puede considerar como objetivos a corto plazo.

4.2.3.1.Definicién de estadisticas de rendimiento

En esta definicion de estadisticas de rendimiento se pueden establecer las

siguientes:

e Reducir el servicio de llamadas en un X %.

e Aumentar la tasa de resolucion de problemas en la primera llamada en un
Y %.

e Reducir la frecuencia de cortes en el servicio.

e Agilizar la realizacion de inventarios hardware y software.

e Acceder remotamente a los equipos.

4.2.4.1dentificacion de la Herramienta a Aplicar

En esta fase se debe hacer la siguiente pregunta y analizar ¢Como llegar a
donde deseamos estar? Para superar esto se debe implementar un HelpDesk

basado en ITIL de este modo se llegara a las metas propuestas a corto plazo.
Aqui se pueden plantear los siguientes casos y sus respectivas soluciones:

Para reducir el servicio de llamadas en un X %:
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e Implementar una base de conocimientos con una solucion comun a los
problemas que tienen los usuarios y que ellos pueden resolverlos por si

solos.

Para aumentar la tasa de resolucion de problemas en la primera llamada en un

Y %:

e Implementar una solucion de escritorio con la gestion de activos que
supervisa el software para ver los detalles sobre los problemas y asi
resolverlos con mayor rapidez.

e En la misma base de conocimientos ir almacenando las soluciones a los
problemas.

Como podemos ver esto todo esto es posible mediante la utilizacion de una

herramienta HelpDesk basada en ITIL.

4.2.4.1.Implementacion de un HelpDesk basado en ITIL

Es aquidonde se decide que herramienta HelpDesk basada en ITILse utilizara

para su implementacion dentro de la empresa.

Para esto se debe hacer un andlisis dentro de la entidad o empresa donde se

indique claramente:

1. El sistema operativo de la maquina que hara las veces de servidor donde
correra el HelpDesk.

2. Las caracteristicas de la maquina servidora.

3. Numero de administradores que utilizardn la herramienta.

4. Numero de terminales o clientes que ocuparan la herramienta.
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Segln la informacion obtenida se podrd escoger la herramienta HelpDesk
basada en ITIL que se adapte a las necesidades de la empresa y de esta manera

se procederd a su instalacion e implementacion de la misma.

4.2.4.2 Pruebas realizadas

Una vez que la herramienta HelpDesk se haya implementado se realizaran las
pruebas pertinentes tanto en el servidor como en algunos equipos clientes para
verificar su correcto funcionamiento.

Es muy importante realizar pruebas respectivas en la herramienta de modo que
se pueda comprobar el flujo de trabajo si es el correcto y el que se utiliza en la
empresa y de existir errores corregirlos a tiempo o cambiar la configuracion de
la herramienta a la adecuada.

Para esto se puede tomar en cuenta lo siguiente:

1. Ver si la herramienta se instald6 correctamente asi como también
comprobar su licencia.

2. Verificar si se instal6 correctamente en todos los clientes de la empresa el
agente o archivo similar.

3. Verificar si la informacion detallada del inventario es correcta por lo
menos de 4 maquinas cliente o0 més dependiendo del nimero que sean.

4. Comprobar la conexion maquina servidora — maquina cliente y viceversa
para envio de peticiones de servicio y respuesta.

5.  Comprobar el workflow de la herramienta.

6. Probar el uso y manejo de base de conocimiento y ver si se ingresa

normalmente la informacion.
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4.2.4.3.Capacitacion de la Herramienta

Cuando la herramienta se haya instalado correctamente, y una vez que se hayan
realizado las respectivas pruebas en ella y se demuestre que se encuentra
corriendo perfectamente, se puede proceder a realizar la capacitacion de su uso
y manejo a los diferentes grupos de usuarios.

Puesto que para cada grupo de usuarios es distinta la interfaz y su manejo se
los debe dividir en 3 grupos ya que es de suma importancia que todos conozcan
ampliamente el manejo de la misma y que de esta manera no existan

inconvenientes ni resistencia al momento de utilizarla.

ADMINISTRADORES

Ellos son los administradores o técnicos de sistemas, los cuales se encargaran
de manipular directamente la herramienta. Aqui se debe explicar claramente las
diferentes caracteristicas, uso y configuraciéon que deben saber como

administradores, entre ellas:

1. Aprender a crear diferentes tipos de usuarios y asignacion de permisos a
los mismos.

2. Configuracion de la herramienta de acuerdo a las necesidades de la
empresa y de los técnicos segun los datos que requieran.

3. Instalacion del agente, ejecutable o archivo similar (dependiendo de la
herramienta que se implemente) en los equipos clientes.

4. Proceso que se debe realizar al momento que llega un ticket al
departamento.

5. Sacar respaldos y reportes de la informacion relevante y que se necesite

ese momento.
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6. Opciones para el monitoreo y supervision de equipos.

USUARIOS FINALES

Son todos los clientes que haran uso de la herramienta para recibir soporte
técnico ante problemas por parte del personal en el departamento de sistemas.
Se debe exponer y explicar el funcionamiento de la interfaz para el cliente
como por ejemplo:
1. Explorar la interfaz de usuario para dar a conocer las opciones
disponibles al cliente.
2. Generar una peticion de servicio ante algun problema técnico al
departamento de sistemas.
3. Proceso de seguimiento de la peticion para verificar si fue atendida y que
solucidn se ofrece.
4. Envio de mensajes dentro de la peticion al técnico asignado para la

peticion.

GERENTES

Son los gerentes de las empresas o personas de altos rangos a las cuales les
interesan conocer los resultados, estadisticas o solamente informes para
verificar datos que les interesen y si el personal esta utilizando la herramienta.

Para ellos se debera explicar que es una interfaz de solo lectura de datos con

los permisos que se asigne por parte de los administradores de la herramienta.
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4.2.5. Comprobacion de los Indicadores

Aqui se tiene que comprobar los hitosmediante la implementacion deun
HelpDesk basado en ITIL. Se entiende por hito a las tareas u objetivos que se
desea llegar y que se los plantea al inicio. Aqui comprobamos que los hitos
estan encaminados hacia la vision planteada mediante la implementacion de un

HelpDesk basado en ITIL.

En esta fase es donde procedemos hacer un estudio de como la herramienta se

adapté mejor a la entidad financiera.

Para poder ver los beneficios que vamos logrando, un ejemplo claro es definir
las lineas de tiempo para comprobar el impacto de las metas a corto plazo en su

KPI.
Para esto se definen los siguientes items a comprobar y analizar:

e Compruebe cuantos usuarios se conectaron al portal del HelpDesk basado
en ITIL para resolver sus problemas y analizar como se reduce su riesgo.

e Comprobar si se ha incrementado la tasa de resolucién de primeras
[lamadas.

e Analizar encuestas de satisfaccion de los usuarios.

e Analizar el tiempo que al implementar un HelpDesk basado en ITIL se ha
utilizado en desarrollar inventarios de los activos.

e Analizar de qué forma nos ayudé el acceso remoto a las maquinas.
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4.2.6. Presentacion de un Informe de Implementacion

Basandose en las fases anteriores, es esta la fase de comunicar el significado de
la implementacion de un HelpDesk basado en ITIL, sus conclusiones y

justificar el procedimiento empleado.

El proposito de presentar este informe de Implementacion es proporcionar a
quién le interese toda la informacion relevante respecto a como un HelpDesk
basado en ITIL puede ayudarnos en nuestra empresa a implementar procesos
ITIL, ademés de mejorar la calidad y tiempo de soporte, asi como la reduccién

de costos y satisfaccion de los usuarios que lo utilicen.

La forma de presentacion es muy importante y debe ser entendible por

personas no conocedoras del tema en discusion.

Es importante, més alla de lo que esté escrito en el informe de implementacion,
que los investigadores sepan sustentar correctamente cada tarea realizada en la

investigacion.

TABLA DE CONTENIDOS DEL INFORME

1. Analisis Preliminar
2. Cronograma de Actividades
3. Proceso de Analisis y Entorno de Implementacion
i. Aplicacion de la Guia de Implementacion

4. Conclusiones

DESCRIPCION DE PARAMETROS DEL INFORME

ANALISIS PRELIMINAR
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Se explica sobre la finalidad del documento, definiéndolo como el informe

técnico en respuesta a un proceso de analisis para implementacion
Es importante indicar:
PORTADA.

o Identificacion en forma rapida del contenido del informe, es decir detallar
el objetivo del mismo, dando a conocer en que se centrd el analisis.

e Quién solicito el analisis de implementacién del HelpDesk basado en ITIL.

e Donde se realizo.

e Fecha del informe.

INFORMACION DEL GRUPO DE INVESTIGACION.

e Nombres
e NuUmero de Cedula

e NuUmero de Licencia Profesional

ANTECEDENTES

e Descripcion detallada de la situacion actual de la empresa.
o Especificar beneficios que vamos a lograr.

e Listar los nombres de las herramientas utilizadas y su alcance.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Secuencia de acciones por parte de los investigadores en determinados
tiempos, se pueden ayudar con software como el Project de Microsoft office

para su estructuracion.



156

PROCESO DE ANALISIS Y ENTORNO DE IMPLEMENTACION

El propdsito de este capitulo es analizar y detallar los beneficios que vamos a

lograr con la implementacion de una herramienta HelpDesk basada en ITIL.

Se detalla la secuencia de actividades llevada a cabo para la obtencién de
resultados objeto del andlisis. En otras palabras involucra las fases de la guia de

implementacion.

CONCLUSIONES

Finalmente, este apartado agrupa los principales puntos que se obtienen como
consecuencia del andlisis e implementacion efectuada, conclusiones y
recomendaciones que se sugiere como investigadores y veedores de la

situacion actual de la empresa.



CAPITULO V

APLICACION DE LA GUIA DE

PROCEDIMIENTOS

5. APLICACION DE LA GUIA DE PROCEDIMIENTOS PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN HELPDESK BASADO EN ITIL

Es necesario comprender la importancia de aplicar en forma adecuada cada una
de las fases que se incluye en la guia de procedimientos, para lo cual se cita a
continuacion cada una de ellas, aplicadas en un escenario real, que se detalla a

continuacion:

5.1 Escenario en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jose LTDA.

El proceso de implementacion de una herramienta HelpDesk basada en ITIL

inicia ante la solitud realizada por el Gerente de la Cooperativa de Ahorro y
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Credito San José Ltda., Lcdo. José Guillén, el caso se enmarca en analizar e
implementar la herramienta HelpDesk basada en las mejores précticas de ITIL
denominada SysAid, luego de que se realiz6 un estudio detallado entre varias

herramientas y se llego a la conclusion de que SysAid es la mejor.

El equipo de investigacion e implementacion se ha conformado de la siguiente
manera: 2 investigadores e implementadores Silvia Patricia Samaniego
Sanchez portadora de la cédula 0602926388, y Alex Patricio Campoverde

Rivera portador de la cédula 0603339649.

Se aceptd un acuerdo entra las partes involucradas, siendo las mismas el
Responsable de la Entidad Financiera y el equipo de investigacion e

implementacion.

5.2 Proceso Aplicativo de Implementacion de Herramientas HelpDesk
basadas en ITIL conjuntamente con la Guia de Procedimientos.

INFORME DE IMPLEMENTACION

1. ANALISIS PRELIMINAR

Breve Identificacion del Contenido
El proceso anélisis e implementacion de una herramienta HelpDesk
basada en ITIL inicia ante la solitud realizada por el Gerente General
de la Cooperativa d Ahorro y Crédito San José Ltda., Lcdo. José
Guillén, el caso se enmarca en analizar e implementar la herramienta

HelpDesk basada en las mejores practicas de ITIL denominada
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herramientas y se llego a la conclusion de que SysAid es la mejor.

Andlisis e Implementacion solicitado por:

Lcdo. José Guillén.

Gerente General de la Cooperativa d Ahorro y Crédito San José Ltda.

Donde se realizo:

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., en su matriz y

sucursales.

Fecha del Informe:

Lunes, 26 de abril del 2010

Informacién del grupo de investigacion e implementacion.

Tabla V.VII: Grupo de Investigacion

Silvia Patricia 060292638-8 abcd1234
Samaniego Sanchez
Alex Patricio 060333964-9 abcd5678

Campoverde Rivera

Herramienta Utilizada:

SysAid 7
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3. PROCESO DE ANALISIS Y ENTORNO DE IMPLEMENTACION

En el escenario propuesto se debe realizar las 5 primeras fases con el objetivo

de cumplirlas.

FASE 1 - DEFINICION DE LA VISION

El Departamento de Tecnologias de la Informacion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San José Ltda., ofrece a los usuarios un conjunto de servicios
que se los ha canalizado actualmente con mecanismos tradicionales, que se los
adopto en el dia a dia a falta de la disponibilidad de una sistema que facilite la
diligencia, el registro, el monitoreo, la coordinacién, es decir la administracion
del servicio, desde que arranca con una solicitud, hasta su atencion definitiva;
sin contar ademas con la retroalimentacion necesaria dada por el usuario, al

evaluar la calidad del servicio.

El esquema actual en cuanto al soporte técnicocon el que viene trabajando la
Cooperativa no ayuda a eliminar algunas quejas que presentan los usuarios, que
de una u otra manera insisten por buscar diversos caminos para la atencion a su

pedido, sin poder conocer cual seria la suerte con la que correra su solicitud.

La falta del mecanismo de seguimiento y gestion del servicio que se da a los
usuarios; actualmente demanda de un tiempo muerto, ya que el técnico al
enfrentarse al requerimiento actla bajo su percepcion sin el apoyo de registros
validados que contengan soluciones establecidas para el caso. En muchas
ocasiones da soluciones independientes a todo el entorno informatico del

momento por no contar con la debida informacién.
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No existe un estandar del servicio, ya que tampoco existe una definicion del
procedimiento, con sus debidos responsables, niveles de atencion, tareas

identificadas, recursos necesarios, y demas caracteristicas sugeridas.

1.1 Identificacion de objetivos

e Proporcionar un soporte de calidad y de acuerdo a las nuevas
tendencias tecnoldgicas a los usuarios de la Cooperativa el mayor
tiempo posible sin interrupciones.

e Reducir la frecuencia de contacto por parte de los usuarios con el
Departamento de TI, de tal forma que los técnicos puedan desarrollar
sus actividades con una mayor disponibilidad de tiempo.

e Contar con un registro actualizado de problemas — soluciones atendidos
hasta el momento.

e Proporcionar la posibilidad de seguimiento de las solicitudes de
servicio presentadas de tal manera que se pueda verificar si fueron
resueltas.

e Avanzar hacia un costo minimo en todo lo relacionada a los costos de
soporte a los usuarios.

e Ofrecer otra via de comunicacion entre los usuarios y los técnicos del

Departamento de Tecnologias de la Informacion.
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FASE 2 — DEFINICION DE LOS KPI

En la actualidad, en el Departamento de TI de la Cooperativa al presentarse una
necesidad de soporte tecnoldgico, el usuario debe enviar un correo electrénico
al buzén en la sucursal de Guaranda o a su vez comunicarse con una llamada
telefonica, seguidamente se asigna su atencion al técnico que dara el soporte,
perdiéndose el control del servicio sin tener el registro de factores que
incurrieron en su atencién como son: recursos necesarios, recursos disponibles,
tiempo estimado de atencién, tiempo real de atencion, identificacion de la
solucién, acceso al inventario manual de HW y SW, acceso al esquema de

contratacion de mantenimiento, calificacion de la atencion, entre otros.

Los Indicadores Clave de Rendimiento o KPI que se han analizado dentro de la
Cooperativa corresponden a los marcadores que intervienen en el momento de

realizar el proceso de soporte técnico, dichos indicadores son:

Tabla V.VIII: Definicion de los KPI

Numero de llamadas entrantes/dia 84
Numero de mails recibidos/dia 5
Numero de mensajes instantaneos/dia 10
Numero de peticiones resueltas a la 48
primera llamada

Porcentaje de almacenamiento de 0%
solicitudes de servicio

Tiempo promedio dedicado a la 23 min
resolucion de una solicitud de servicio

Costo por llamada telefonica $0.18
Costo mensual por contratacion a $80.00
terceros

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

Elaborado por: Patricia Samaniego S. y Alex Campoverde R.
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DESGLOSE DE VALORES

e Ndmero de llamadas entrantes/dia

Teléfonos fijos:
En 2 horas aproximadamente se reciben 15llamadas y se trabaja 10
horas al dia, entonces:

2h 15 Ilamadas

10 h>< X

X =150/2 = 75 llamadas/dia

Teléfono Celular:
En 1 dia aproximadamente se reciben 9 Ilamadas
Total de Ilamadas entrantes

Total = 75 + 9 =84 llamadas entrantes

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

e Numero de mails recibidos/dia
En 2 horas aproximadamente se recibe 1 mail y se trabaja 10 horas al
dia, entonces:
2h 1 mail
10 h X

X =10/2 =5 mail/dia

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis
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e NuUmero de mensajes instantaneos
En 2 horas aproximadamente se recibe 2 mensajes instantaneos y se
trabaja 10 horas al dia, entonces:
2h 2mensajes instantaneos
10 h X

X =20/2 =10 mail/dia

Fuente:Analisis practico realizado en la tesis

e Numero de peticiones resueltas a la primera llamada

Se estima que de 84 Ilamadas recibidas diariamente al Departamento de
Tecnologias de la Informacién, el 57% que corresponden a 48 llamadas

no necesitan una segunda llamada para ser resueltas.

Fuente:Experiencia personal realizada en la tesis

e Porcentaje de almacenamiento de solicitudes de servicio

En el Departamento de Tecnologias de la Informacion de la
Cooperativa, no cuenta con un sistema que le permita registrar las

peticiones de servicio que son atendidas.

Fuente:Experiencia personal realizada en la tesis
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Tiempo promedio dedicado a la resolucion de una solicitud de
servicio

Como promedio una solicitud de servicio tarda en resolverse 23
minutos asi:

De 100 solicitudes de servicio que se han atendido, el 57% de las
peticiones se las resuelve en un promedio de 16 minutos cada una.
16min x 57 peticiones = 912 min/peticiones

En 768 minutos se han atendido aproximadamente 57 peticiones
Mientras que al 43% se lo hace en un promedio de 34 minutos cada una
34min x 43 peticiones = 1462min/peticiones

En 1224 minutos se han atendido aproximadamente 43 peticiones

Total = 912min + 1462min = 2374min

Total = 2374min / 100 peticiones = 23 minutos/peticion (aprox.)

Fuente:Experiencia personal realizada en la tesis

Costo por llamada telefénica

Como promedio cada llamada telefonica tiene una duracion de 3.12
minutos asi:

De 100 llamadas que se han atendido,

Tiempo minimo de duracion: 2 minutos

Tiempo maximo de duracion: 30 minutos

2 minutos fue el promedio de aproximadamente 96 llamadas

30 minutos fue el promedio de aproximadamente 4 [lamadas

2min x 96 llamadas = 192 min x llamada
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30min x 4 llamadas = 120 min x llamada

Total = 312 min x llamada / 100 llamadas

Total = 3.12 minutos.

La tarifa empresarial por minuto a teléfonos fijos cuesta a 0.056
centavos de dolar.

Entonces:

3.12 minutos x 0.056 centavos = 0.18 centavos

Fuente: Andlisis préactico realizado en la tesis

Costo mensual por contratacion a terceros

Hay ocasiones en las que la necesidad de tener el apoyo de una persona
extra para las tareas de arreglo de PC’s o soporte es indispensable,
sobre todo cuando el tiempo de los técnicos es invertido en diversas
actividades. Sin embargo esto no lo hacen todo el tiempo sino de vez en
cuando. En ocasiones estos costos se los consumen de caja chica.
Como por ejemplo:

Pequefios arreglos a CPU o limpiezas del mismo — 2 veces por semana
costo de cada uno $5.00.

10 veces x 5.00 = $50.00

Costos varios de soporte $30.00

Total $80.00

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis
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FASE 3 -REDEFINICION DE OBJETIVOS A MEJORAR

Poner metas a corto y largo plazo y llegar a cumplirlas va a generar un

mejoramiento dentro de la Cooperativa.

Para lograr estas mejoras en las soluciones brindadas, en la reduccion de

costos, en el manejo de incidentes — problemas - cambios, etc.., se necesita una

herramienta que esté basada en las mejores practicas de ITIL para que se

permita una correcta:

Gestion de Incidentes
Gestion de Problemas
Gestion de Cambios
Gestidn de Configuraciones

Etc...

Los objetivos tomados en cuenta para mejorar son:

Reducir el nimero de llamadas entrantes por dia.

Reducir el nimero de mails recibidos diariamente.

Reducir el nimero de mensajes instantaneos por dia.

Aumentar el numero de peticiones resueltas a la primera llamada.
Aumentar el porcentaje en el almacenamiento de todas las solicitudes
de servicio que llegan al Departamento de T1.

Reducir el tiempo promedio dedicado por los técnicos del
Departamento de Ti a la resolucién de una solicitud de servicio.
Reducir el costo por llamada telefonica.

Reducir el costo mensual por contratacion a terceros.
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3.1 Definicion de estadisticas de rendimiento
Para esto nos ponemos como metas mejorar en un porcentaje dado los
indicadores clave de rendimiento o KPI, los mismos que se detallan a

continuacion:

Tabla V.111X: Porcentaje a Mejorar en los KPI

NUmero de llamadas
X 84 45%
entrantes/dia
NUmero de mails 5 30%
recibidos/dia 0
_ Numero ] de  mensajes 10 30%
instantaneos/dia
Porcentaje _de peticiones 48% 40%
resueltas a la primera llamada
Porcentaje de
almacenamiento de solicitudes 0% 50%
de servicio
Tiempo promedio dedicado
a la resolucion de una solicitud 23 min 45%
de servicio
C,os_to por Ilamada $0.18 20%
telefénica
Costo mensual or
g P $80.00 30%
contratacion a terceros

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis
Elaborado por: Patricia Samaniego S. y Alex Campoverde R.
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FASE 4 -IDENTIFICACION DE LA HERRAMIENTA A APLICAR

Implementar la solucion de HelpDesk basada en ITIL orientada a mejorar el
sistema de trabajo de las operaciones cotidianas y el nivel de soporte brindado
por el Departamento de Tecnologias de la Informacion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San José Ltda., para de esta manera incrementar los niveles
de satisfaccion en la cobertura de las necesidades de los clientes y usuarios de
la Entidad Financiera; enmarca en la correcta definicion del proceso de

HelpDesk basado en las mejores préacticas de ITIL.

4.1 Implementacién de un HelpDesk basado en ITIL

Para la implementacion dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José
Ltda., se escogié a SysAid como la herramienta que mejor se adapta a los

requerimientos de la Cooperativa, estos requerimientos son los siguientes:

La aplicacion correrd bajo Windows Server 2003 como sistema

operativo.

e La maquina que serad el servidor es Hp Prolaint DL 370 G 5 con
procesador Intel Xeon de 2.4GHz, 160 Gb de almacenamiento en el
disco duroy 1 Gb de RAM.

e Los administradores principales encargados del manejo de SysAid son

3.

e El nimero de usuarios finales son 250.

Para la instalacion de SysAid dirigirse al ANEXO A(Instalacion de las

herramientas HelpDesk basadas en ITIL).
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4.2 Pruebas Realizadas

Se realizé un flujo de trabajo completo para comprobar el funcionamiento
correcto de SysAid, el mismo que consiste en probar las funcionalidades

principales de la herramienta con sus diferentes tipos de usuarios.

Este flujo de trabajo lo detallamos a continuacion:

1. Pantalla principal para ingresar al Sistema

Syshid Help Desk Software

Welcome to SysAid!

Please enter your login information

Password

Formotyour password?  (RESLH
Help Desk software by SysAid

CTETITT—

Figura V.76: Pantalla de Autentificacién SysAid

Luego de la correcta instalacion de SysAid ingresamos al sistema con la

direccion del servidor como URL y su respectivo puerto.

Aqui esta la pantalla de inicio para ingresar a la herramienta HelpDesk basada
en ITIL SysAid, aqui es donde debemos tipiar nuestro nombre de usuario y
contrasefa (Es la pantalla de inicio para el administrador).

NOTA: Para el resto de usuarios hay que crearlos dentro del sistema con sus

permisos respectivos como se demostrard mas adelante.
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2. Creacion de administradores

Para la creacion de administradores, primero nos dirigimos al portal del gestor,
que es la misma pantalla principal de SysAid y de ahi seleccionamos

preferencias.

yude
192.168.0.101:8080/ Dashboard jsp

ortal
1 '\ Portal

I & administrador

| @& portai gel gestor C

| (9 estion oe actvos

[
al usuario

S
| I8, supervisin
[ () voreas proyectos

& cmos

@ crcvens

ol Aravzacer !
% Preferencias

T —

(&) coensono

Figura V.77:Preferencias

Una vez ahi nos dirigimos a Gestion de Usuarios y seleccionamos la pestafia

Gestor de Administracion.

@ Software de asistencia SysAid - Mozilla

(G T Ge SamIMEtration | Gestor de usuarios finales

Configuracién del centro de
seniclo al usuario Registros 1-1de 1

Configuracién de control
remato

Buscar | "G
o HNombre de Comeo  Teléfono
Integracién ‘ - Nombre~  Apellidos o) Eelectronks) movil | Teléfono. WW‘M‘M‘W
| | ! f ! f {
Portal de usuarios finales administrador No

Configuracién de actvos

Configuracién de CMDB
Configuracién de proyecto

Recordatorios

Editas nolicias

Registos de eventos
es that will help you streamiine your IT processes.
or read the release notes for a complete list of the new features included in this release

Susbpos
Plantilas d cambios EiNo

Piantilas de problemas

Figura V.78: Gestor de Administracion
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Buscamos la hoja en blanco y procedemos a crear un nuevo administrador

tencia SysAi

Nuevo administrador

Pestafias para
descripcion, permisos,

Configuracion de CMDB
Configuracién de proyecto
Recordatorios
032366497
Editar nobiias
084486993
Registios de eventos
Subtipos.

Plantilas de cambios

Plantilas ds problemas

Figura V.79:Crear Nuevo Administrador

Aqui podremos visualizar los campos requeridos para poder crear el nuevo
administrador, una vez llenado con los datos correspondientes, procedemos a
dar en aceptar. Adicionalmente encontramos pestafias en la que podemos
ingresar una descripcion sobre el administrador, asi como cambiar sus
respectivos permisos, ademas de ver todo el historial de atencion que ha

brindado a los usuarios.

Una vez que damos clic en Aceptar se nos muestra un aviso de que SysAid

enviara los datos a su direccion de correo electronico.

r

La pégina en http://192.168.0.101:8080 dice: |2

9 ;Desea que SysAid envie por correo electrénico al nueve usuario sus datos?
I
=

| Cancelar

Figura V.80:Notificacion Datos nuevo Administrador
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3. Creacion de Usuarios Finales

Dentro de la gestion de usuarios encontramos una pestafia denominada Gestor
de Usuarios Finales, una vez ahi nos dirigimos a la hoja en blanco en la parte

superior para crear nuevos usuarios finales.

Pestafias para descripcion,
permisos, historial de chat, etc...

032969217

092514589

Figura V.81: Gestor de Usuarios Finales

Procedemos a llenar los campos requeridos y damos clic en aceptar para
guardar los cambios. Adicionalmente encontramos pestafias para cambiar sus
permisos, historial del servicio de atencion y un historial de las sesiones de chat

que ha tenido.

Una vez que damos clic en Aceptar se nos muestra un aviso de que SysAid

enviara los datos a su direccion de correo electronico.

La pégina en http://192.168.0.101:8080 dice: [

9 ;Desea que SysAid envie por correo electrénico al nueve usuario sus datos?
y

Figura V.82:Notificacion datos nuevo Usuario Final
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4. Portal del Usuario Final

La pantalla de autentificacion del usuario final es la misma que para el
administrador, asi que una vez que ingresamos el nombre de usuario y la

contrasefia, accedemos a la pantalla del portal de los usuarios finales.

Autoservicio

Aqui podré

Ver solicitudes de servicio
antiguas.

Cambiar configuracién actual

Mantenga su confiquracion

Figura V.83: Portal Usuarios Finales

El portal de los usuarios finales es personalizable, para esto nos tenemos que
dirigir dentro de preferencias a Portal de usuarios finales como administrador,

ahi encontramos varios parametros de personalizacion.

Mi configuracién Configuracion del portal de usuario final

Gaion e eiaa [Configuracion general |

r
Valores predeterminados
de cuenta

Integracién i e
Configutacion de activos. A
Configuracién de CMDB
Configuracion de proyecto
Recordatorios

Editar noticias

Registros de eventos

Subtipos.
Plantilas de cambios U

Plantilias e prodlemas.

Notficaciones. del centro de
‘Sercio al usuario

Configuracién de chat

Figura V.84:Configuracion del Portal de Usuario Final
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5. Ciclo de Vida de un Incidente

A continuacién vamos a describir todo el proceso de un incidente desde que se

solicita atencion hasta que es resuelto satisfactoriamente.

Como primer paso, un usuario final crea el incidente enviando una solicitud de

servicio dentro del portal de usuarios finales.

Una vez aqui, procedemos a llenar todos los campos de la solicitud de servicio,
adicionalmente podemos adjuntar cualquier tipo de archivo que tenga relacién

con la solicitud de servicio y enviamos.

r9ido un fallo en el sistema y no me permite 3

Figura V. 85:Campos de la Solicitud de Servicio

Al enviar la solicitud de servicio, el sistema nos da un identificador para dicha
solicitud, el mismo que nos sirve para darles un seguimiento al reporte que

hicimos.
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¥7.0.05 Enterprise Edition

Gracias

Question?
Leave 2 message X

Vi

Su solicitud de servicio ha sido recibida
1D de su solicitud de servicio es 5.

Figura V.86:Identificador asignado a la solicitud de servicio

Una vez enviada la solicitud, automéaticamente en el portal del gestor dentro de
una cuenta administrador se registra la solitud de servicio indicandonos de que

tipo es.

Referencias de Ti
Informes
Planificador
Panel de disefio

Disefiar informes.

Figura V.87:Registro solicitud de servicio
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Adicionalmente podemos ver las solicitudes de servicio dentro del portal del
administrador, esto lo encontramos al costado derecho en servicio de

asistencia.

V7.0.05 Enterprise Edition Cu

rador
Portal e agministrador iBienvenido a SysAid!
jores en linea ervicio de asistencia

Portal del gestor

Gestion de activos.

Centro de senicio al 1 Usuarios
usuario adii

StA

Supendsion ﬁ

Tareas | Proyectos

cuos

Encuesta

Analizador

Calendario

Preforencias.
Personalizar
Chat

Comunidad

Figura V.88:Solicitud de Servicio en el Portal del Administrador

Damos clic ahi y accedemos al centro de servicio al usuario donde vamos a
encontrar la solicitud de servicio. También podemos acceder directamente por

medio del menu principal.

e

jaciienes, Buscar [FCIPN
Solichudes de carpblos Tipo de solicitud de servicio:  Estado: Asignado a Grupo: Categoria: Urgencia: _ Prioriq
e Todos - Activo <1 Noasignado ! Todos Ios grupos ~ | Todos las categorias =/ Todos = Todo
Acciones de solictud de
Sonidlo :ﬁ‘mimiw‘rm‘m[mw Solicttor—Asiaoade u-p-:uir“““" Yo de. g
Sesiones de chat - ' |

@ | B offce Emor | Ao New | admiswador | none urgent 100057 | 13

Sofware o microsat

Matriz.
Uamada de teléfono
Hueva solicitud de senvicio
vl

Buscar

Adividades

Base de datos de
conocimiento

Referencias de Ti
o

Figura V.89: Centro de Servicio al Usuario
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Hacemos clic en la solicitud y se nos abre una ventana para poder dar la
administraciéon que mejor convenga a la solicitud, podemos brindar una

solucién y darla por terminada, o asignar a otro técnico, entre otras opciones.

Centro de servicio al usuario, solicitud de servicio # 5
cidentes

[Dﬂﬂnﬁiqﬁﬂﬂﬂ'ﬂ‘solumsn Actividades | Mensajes | Chats  Impacto de negocio | Historial | Elementos relacionados

DEFAULT

Basic Software

Error en Word

Al 3brir microsoft office. me da un error dq a surgido un fallo en el sistema y no me permite a

Figura V.90: Administracion de la Solicitud de Servicio

Al dar en aceptar tenemos la opcion de enviar la solicitud resuelta a la base de

datos de conocimiento.

Figura V.91: Enviar solicitud de servicio resuelta

Aqui podemos adjuntar datos adicionales o enviar como ya ha sido resuelto.
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Ahora procedemos a comprobar que la solicitud de servicio se almacené
correctamente en la base de conocimiento, nos dirigimos a Base de Datos de
Conocimientos, en donde vamos a encontrar la solucion a nuestra solicitud de
servicio, ademas encontraremos soluciones a otras solicitudes de servicio que

han sido enviadas por el mismo u otros usuarios.

Nueva solicitud de senicio

ol

Buscar

Figura V.92: Base de Datos de Conocimiento

6. Gestion de Cambios

Dentro del Centro de Servicio al Usuario encontramos la gestién de cambios,

para esto accedemos a solicitudes de cambio y creamos una nueva.

En la ventana que se nos despliega, escogemos el tipo de solicitud de cambio

que deseamos crear.

Crear un nueveo elemento de servicio

{Advanced SysAid ITIL Change Process ] »|
Advanced SysAid ITIL Change Process
Basic Infrastructure Change Process

Figura V.93:Tipo de Solicitud de Cambio
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Llenamos todos los campos con la respectiva informacion, adicionalmente en
la ficha Detalles de Cambio se puedo notar una linea de pestafias en forma de

flecha, estas son las etiquetas de flujo de trabajo.

Analizar, aprobar, revisar, cierre e historial

id=08dromid=ChangesList&SR_Type=4&templatelD=1

T——
Y Detalles del cambio | anatizar rentar ) Version ) Revisar ) Cerrar | Historia |

Solicbudes de cambios

Prodiemas Catogoria Basic Software ~ Adobe Reader

pcciones da sobcud 60
senvco

Titulo Adancea SysAITL Change Process
ot et i dvancea $ysAATIL Change Process

- Advanced SysAid TIL Change Process

Uamada de teléfono

sssss

Figura V.94: Campos requeridos en la solicitud de cambios

Para poder avanzar hay que ir terminando el flujo de trabajo y avanzando en

orden, de esta manera, una vez terminada una actividad podremos avanzar.

it jspTid=6&fromid=ChangesList

Figura V.95:Flujo de Trabajo de un Cambio
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7. Gestién de problemas

En el centro de servicio al usuario accedemos a Problemas y creamos nuevo,
aqui se nos desplegara una lista en la que tenemos que escoger el problema a

que esta relacionado.

Figura V.96: Tipo de Problema

Procedemos a llenar todos los campos requeridos con su respectiva

informacion.

Todos. Problema (SysAid ITIL Problem) Nuevo

s [PERSE T probiema | dentiicar v ansizar 3 Accioncs 3 orrar | vistoria|

Solicitudes de cambios

Categoria User Workstation v PC ~ Login/Password Problem
Acciones de solicitud de
semacio

* Titulo |SysAid ML Problem

SysAid ITIL Problem

A 3 acampoverde (M:) 092514689
Referencias de Ti e =1 Mostrar detalies () Enviar mensaje (€ Chat con usuario final E¥RControl remoto

Hora de solicitud 24.10-2010 16:47 i

Prioridad Normal

Normal

Figura V.97: Campos requeridos para generar nuevo problema
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Una vez guardado el problema se procede de una manera similar a las
solicitudes de cambio, se debe evaluar y finalizar cada actividad dentro del

problema, esto es muy indispensable para poder darlo por terminado.

Cambio(Advanced SysAid ITIL Change) #6

e
Incidentes Detalles del cambio [N IPTE oY) Implementar > oS, [

Solicitudes de cambios
g d checks the actual costs Vs. Planned.

The

Problemas
Acdones de solicitud de
envicio

Sesiones de chat

Mabiz Notas

Liamada de teléfono
Nueva solicitud de senicio
[

Buscar

Activdades.

Base de datos de f relevant open a project for the implementation process of this change.
conocimiento it within this project

Open al n
Referencias do TI Update the total percent according to the update interval agreed for this type of change.

Figura V.98: Flujo de Trabajo de un Problema

8. Gestidn de Activos e Inventarios
En la gestion de activos se observa los activos de la cooperativa, para esto debe
estar instalado un agente en cada maquina. La primera forma se encuentra

explicada en el ANEXO A que consiste en instalar el agente manualmente.

v7 | [28- sooge

Usuario: adrinistrator 3 8 | 21 ? @
==

Mis activos de red

Grupo actual

Nombre Descripcion
= '::j ASESOR
= i_::] ASESOR.MULTIUSO
@ = i::] ASESORMONTALVO1
= i;:] ASESORNEG3
= i::] ASESORNEGOCIOS2 r
= ';:] ASESORNEG_GIDO
= i::] ASESOR_CREDITO
= E:j ASESOR_GDA
= ';:] ASESOR_GDA1
= ':E] ASESOR_NG4 .
= =

Figura V.99:Activos de Red
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Para poder acceder a la informacion de cada activo solo debemos acceder al
dando clic. La informacion que visualizamos es referente a inventario software,
hardware, incidentes, problemas asociados a este activo, control remoto,

registro de actividades, etc.

A o e IE— - - s eimiion
A e e ot Hertamiertss Ayuds =

Lista de activos

i
—

B vomee coopsmuose
Productos de software. -

catioso € -~

Lista de provesdores

Usuarios conectados.

~ INTEL_ Serve:

Deteceitn ge redes

Notiicaciones
guno (S
xxxxxx rador [ Framivar |
Modelo FRESS
NTEL_

Vangows Server 2003 Enterprise Ebion [S.2 3790

1 xintel Corporation Pentium 4 32 Ghz

Figura V.100: InformacionGeneral de un Activo fijo

Para obtener el inventario software, solo tenemos que acceder por medio de la
pestafia software. Aqui obtendremos un detalle de todo el software instalado en

el activo.

o jspTcomputeriD=00-13-20-99-73-84

Mis actos de red
nformacién

Lista de acvos

les | Control remoto | vPro | CMDB | Historial | Supervisién

Importar actios.
Nombre del producto | Distribuidor | Fecha de vencimiento de soporte | Nombres de instalacion

Productos de software No se ha encontrado ningin producto de software. Haga clic aqui para definir productos de software.
Catdlogo Q

Lista de proveedores Y Productos Version

ATI - Software Uninstall Utility 6.14.10.1022
ATI Catalyst Control Center 2.008.0512.1132
8.493.080512a-

Usuarios conectados.

Deteccién de redes

ATI Display Driver

063030C-ATI

Notiicaciones.

Actualizacion de seguridad para Windows Internet Explorer | |
7 (KB2360131)
Actualizacion de sequridad para Windows Internet Explorer | ¢
7 (KB938127)
Actualizacion de seguridad para Windows Intornet Explorer | |
8 (KB2360131)
Actualizacion de seguridad para Windows Internet Explorer | ¢
8 (KB982381)
Actualizacion de seguridad para Windows Server 2003 7
03)
1
1
1
1

Ac de seguridad para Windows Server 2003
(KB2115168)
Actualizacion de seguridad para Windows Server 2003
{KB2121546)
Actualizacion de seguridad para Windows Server 2003
(KB2229593)
Actualizacion de seguridad para Windows Server 2003

Figura V.101: Informacion Software de un Activo fijo
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Para obtener el inventario hardware, solo tenemos que acceder por medio de
la pestafia hardware. Aqui obtendremos un detalle de todos los componentes
del activo. Si deseamos obtener un detalle fisico, lo podemos obtener

directamente de aqui por medio del boton Imprimir, al igual que el software.

ompinfo,jsp?computeriD=00-13-20-99-73-84

Uista de actwos

Buscar acivos

Importar actos

Proguctos de saware Cacgcad 1
ﬁ Distibuidor Iotel Corporation
Nom: Pentum &
Catdlogo @ 3200 Mnz.
tase, modelo) 15.1
Lista de proveedores 0000-0F 41-BFEB-FBFF-
Usuarios conectados. b o
Pantalla
Detecaén de rades Adaptador RADEON X300 Series
AT Rageon Graphics
Nobicaciones. N b Processor (X5860)
g Memo "o
Resol

0241768
32 bit (4204967296
colors).

& Fisico 1021 s

Ranura 1256

an
Mo

Figura V.102: Informacion Hardware de un Activo fijo

Por otro lado tenemos la opcion lista de activos, aqui tenemos una lista con los

detalles mas importantes de cada uno de los activos.

2) Software de asistencia SysAid - Mozilla Firefox EEx)

a
ver:perauLT  [ERFEEITEN

Mis activas de red
Lista de activos - Registros 1-20 de 64 LR Tof4

Irportar activos Grupo: Propietario: Tipo:

Todos|» Todos - Todos v

Productos de software

Catalogn C Nombre Grupe  Ubicacién = Descripeién  Direccién IP~ Tipo Fabricante B
RIS LOUER []| WASHOVASGUEZ v Guaranda 192.188.1.11 Workstation | INTEL
Reclinsetes | GeTEmAsM v Guaranda 192188112 Warkstalion | BIOSTAR OEM_Seria
| ssTEmAsNG v Guaranda 192168113 GaGEm | (i
| vENTANILLAGDA v 182168118 Workstaion | INTEL
RIEEE v 1621681198 | Laptp Hewlet- CNFETT1E
Packard
| ATENCIONeDA v 182168150 Workstaion | INTELR
= | ASESOR- v 182168151 Workstalion | VIA ~

Figura V.103: Lista de Activos de la Cooperativa
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Una de las opciones mas importantes en la gestion de activos es la Deteccion
de redes, aqui podemos configurar que automaticamente se vaya actualizando

los datos de los activos y la version de los agentes.

n de redes
ar versién de agentes | Registro

Buscar actvos

Importar activos

Productos de software
Catlogo

Lista de proveedores

Figura V. 104: Deteccion de Redes

La opcidn principal en la deteccion de redes es la distribucion del agente, el
mismo que nos ayuda a obtener informacién de cada activo de la cooperativa,

para esto podemos distribuir el agente en un dominio o en un intervalo de IP.

192.168.0.1
Syshid Server ~

Figura V.105: Distribucion agente para deteccion de redes
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9. Portal del Gestor

Aqui es donde podemos obtener reportes, informes de todo lo que hemos

venido realizando de forma grafica.

%) Software de asistencia SysAid - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Yer Historisl Marcadores  Herramientas  Ayuda
8 R R R [ ———rr— 77 -] [$B= cooe 2

|8] Ms visitados @ Primeros pasos (1 | Ulimas noticias £ Hotmail aratuito [ Personalizar vinculos | ] Windows Media [ windows

| ] Software de asistencia Sysaid

™ Portal del gestor ¥ W) Ver:Defautt [EEMIENSIEN >

Referencias de Tl

Informes.
Planificador

Panel de disefio

- L Pentium D,
Disefiar informes

2E7400,3 /[
) lQuad G820, |
Noticias 4¢PU2.003Hz, 2

15.04-2010 09:07 Liptop. &
PROBANDO ]

servico

Transfiriendo datos desde sistemasm. .

Figura V.106: Portal del Gestor

En la opcidon de informes, tenemos una gran variedad de opciones para escoger
el tipo de informe que deseemos ver y generar, tenemos alrededor de 60

informes predeterminados.

V7.0.05 Enterprise Edition ¢ a ministrador 3 R | 4912 ®

L

Informes

\

e .
| Todos los Informes | 1nformes recientes | Mis informes

Referencias de T

Informes.

Planificador
Panel de diseiio

;‘ d abiertaicerrada
Disefiar informes. Solicitudes abiertas/cerradas por cateqoria

Sohicitudes abiertasicerradas por empresa
Solicitudes abiertas/cerradas por administrador

Solicitudes abiertas/cerradas por prioridadiurgencia
Solicitudes detalladas cerradas/activas por periodo

LooDDoDDOow

(3 Caraa de trabaio por administrador
[} Solicitud de servicio por categoria

03 Calutad de servicio por temporizador
{3 infracciones e servicio por categoria
03 Infracciones de servicio por administrador

03 Infracciones de servicio por empresa
() nivel de satistaccion por administrador
g Mivel de satistaccion por cateqoria

Figura V.107: Tipos de Informes
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Para generar el informe que se ha escogido, damos clic en el tipo de informe
que deseamos en donde se nos abre una ventana para escogerlas caracteristicas
que se desea, como tipo de elemento, formato de salida, fecha de generacion

del informe entre otros.

Los formatos de salida que se pueden obtener son pdf, Excel, java applet.

SO |

ortlreportName=inventory

— R z
= R
02308 jame=Inventor & - :
4 i L" 7
R—— N =

Inventario de software/hardware

Inve

Inventario de sofwarehardware

Examinar, |

Figura V. 108: Generacion de un Informe

En el ANEXO D encontramos informes que se obtuvo por medio de la

herramienta SysAid.

Otra de las opciones dentro del panel del gestor es el panel de disefio, aqui
seleccionamos cada uno de los graficos que deseamos se nos muestre en la

pantalla principal del portal del gestor.
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V7.0.05 Enterprise Edition

‘Solicihudes de senicio achas
Solicitudes de senicio abiertas por categoria
empresa

Descripoion general de solicudes de senicio
| Descipcién general de inventario, Actwos:

Panel de disefio
Disedar informes. o
s

cey
Desoipcién general de inventario. Sistema operativo
Descipdion gensral ds inventario
| valores mas attos
Infracciones de servicio
de senacio por temporzador
as

e projecto mas attos
Projectos con pedxima fecha de vencimiento
SLA Current Grade

SLAHistory

Fillro personalizado: (¥]
Creador de expresiones

S

Figura V.109: Panel de Disefio

Ademaés podemos crear reportes de acuerdo a nuestra necesidades, incluso

modificar los que tenemos como predeterminados, para esto dentro del portal

del gestor nos dirigimos a Disefiar Informes.

hitp://192.168.0.1028080/ MoAnalyzerEditjsp

Referencias de i
Informes L sysAd
& @l Help Desk
Planificador = @ lnventory
Inventario de 5

oftw
Pansl de disefio £ Detalles de activo
03 Detalles de activos por arupo

Figura V.110: Disefar Informes personalizados

Una vez aqui tenemos el asistente de informes, paso por paso debemos ir

seleccionando las caracteristicas y detalles que deseamos tener en el informe

personalizado que estamos creando.
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Después de escoger los detalles de nuestro informe, podemos seleccionar

filtros para el sistema de nuestro informe.

(@ Seleccione filtros para el simbolo del sistema del informe - Mozilla Firefox =N e

||| http://192.168.0.102:8080/ReportWizardPrompt.jsp o

Report,Wizard

il

Seleccione filtros para el simbolo del sistema del informe

Filtros disponibles Filtros visibles

Ultimo inicio - Adaptador de pantalla ~
Activo principal Direccién IP

Archivo adjunto de elemento de configuracion|

Bancos de memoria libre
Bancos de memoria ocupados
Bancos de memoria total I

Cantidad de CPU
Capacidad de al
Coste de la compra
Cubiculo

Cuenta
Departamento
Descripcion
Direccion MAC
Dispositivos de almacenamiento - -

Filtro estatico: l:l‘a(:readm de expresiones

mozilla

Figura V.111:Asistente de Informes

Aqui ya tenemos el informe listo para generarlo en el formato que mejor
deseemos. De esta manera podemos generar informes personalizados de

acuerdo a nuestras necesidades.

Centro de servicio al usuario, solicitud de servicio #
Informe Predisefiado
esiguala

esiguala  +

Figura V.112: Generar informe personalizado
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4.3Capacitacion de la Herramienta

Una vez finalizadas las pruebas realizadas a SysAid se procedié con la
capacitacion a los 3 grupos de usuarios en un total de 10 dias laborables, para
esto se asignd a cada uno un numero determinado de dias de la siguiente
manera:

e Administradores 3 dias

e Usuarios Finales 5 dias

e Gerentes 2 dias

Administradores

A los administradores la capacitacion se la realizé desde el lunes 5 de abril al
miércoles 7 de abril del presente afio con una duracion de 4 horas diarias, la

tematica que se trato fue:

e Explorary familiarizarnos con la interfaz de SysAid.

e Crear los diferentes tipos de usuarios y asignacién de sus respectivos
permisos de acuerdo a las funciones que el tipo de usuario realizard
dentro de la Cooperativa.

e Configuracion de la herramienta para que se adapte de la mejor manera a
la realidad de la Cooperativa y de los técnicos segun los datos que se
requiera.

e Proceso de instalacion del agente SysAid, el mismo que nos permite
acceder a la informacién de cada computador para asi poder obtener los

respectivos inventarios tanto software como hardware.
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Proceso que se realiza desde que una solicitud de servicio llega, hasta
cuando es resuelto.

Como obtener los inventarios hardware y software de los equipos.

Como acceder a la base de conocimientos y de esta manera revisar
soluciones antiguas de incidentes, problemas, cambios.

Como obtener reportes de la informacion que nosotros necesitamos y
consideramos relevante en ese momento.

Opciones para el monitoreo y supervision de los activos de la
Cooperativa para de esta manera lograr un mejor aprovechamiento de los

recursos.

Usuarios Finales

A los usuarios finales la capacitacion se la realizé desde el jueves 5 de abril al

miércoles 14 de abril del presente afio con una duracion de 8 horas diarias, por

la cantidad de usuarios finales se los dividié en varios grupos, la tematica que

se trato fue:

Explorar y familiarizarnos con la interfaz de SysAid que corresponde a
los usuarios y de esta manera dar a conocer las opciones disponibles que
posee.

Generar una solicitud de servicio ante algin problema técnico que se nos
pueda presentar y hacerlo llegar al departamento de tecnologias de la
informacion para su atencion.

Proceso que se debe realizar para dar seguimiento de la solicitud de
servicio generada por el usuario final para verificar si fue atendida y que

solucion se ofrece.
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e CoOmo enviar mensajes dentro de la solicitud de servicio al técnico
asignado para la peticion.

e CoOmo ver soluciones dentro de la Base de Conocimiento sobre peticiones
similares y poder aplicar estas soluciones, lo mismo que servira para en
ocasiones futuras no contactar con el departamento de tecnologias de la

informacion.

Gerentes

A los gerentes la capacitacion se la realiz6 desde el jueves 15 de abril al
viernes 16 de abril del presente afio con una duracion de 4 horas diarias, la
tematica que se trato fue:

e Explorar y familiarizacion con la interfaz de SysAid.

e Opciones de la gran cantidad de reportes que se puede generar.

e Como obtener reportes personalizados solo con los datos que se desea.

FASE 5 - COMPROBACION DE LOS INDICADORES

Para la comprobacién de los indicadores se hizo el analisis después de que la
herramienta SysAid estuvo en funcionamiento aproximadamente unos 80 dias

dentro de la Cooperativa, en este sentido:

e Se comprobo que la totalidad de los usuarios se han conectado al portal
de SysAid por lo menos una vez, mientras que el 68% de los mismos lo
usan como el medio de contacto principal para reportar sus problemas a

los técnicos de sistemas.

Fuente: Encuesta y analisis practico realizado a los usuarios
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e Ademas, se comprobd que el tiempo utilizado en el desarrollo de los
inventarios de los activos es inmediato, aproximadamente se demora 1
minuto dependiendo de las caracteristicas que se desee aparezca en el
inventario.

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

A continuacién mostramos los indicadores planteados en la fase 2 y el
porcentaje que se logré mejorar con el uso de la Herramienta HelpDesk basada

en ITIL — SysAid.

Tabla V.XIV: Mejora de los indicadores planteados

Numero de llamadas
entrantes/dia

Numero de mails
recibidos/dia

NUumero de mensajes
instantaneos/dia
Numero de peticiones
resueltas a la primera 48 40% 54,17%
llamada

Porcentaje de
almacenamiento de 0% 50% 100%
solicitudes de servicio
Tiempo promedio
dedicado a la
resolucion de una
solicitud de servicio
Costo por llamada
telefénica

Costo mensual por
contratacion a terceros

84 45% 52,38%

5 30% 50%

10 30% 33,3%

23 min 45% 63,65%

$0.18 20% 27,8%

$80.00 30% 56,25%

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

Elaborado por: Patricia Samaniego S. y Alex Campoverde R.
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DESGLOSE DE VALORES

e NuUumero de llamadas entrantes/dia

Teléfonos fijos:
En 2 horas aproximadamente se recibe 7llamadas y se trabaja 10 horas
al dia, entonces:

2h 7 llamadas

10 h><X

X =70/2 = 35 llamadas/dia

Teléfono Celular:
En 1 dia aproximadamente se recibe 5 llamadas
Total de llamadas entrantes
Total = 35 + 5 =40 Ilamadas entrantes
Si: 84 llamadas 100%
40 llamadas X
4000/ 80 = 47,62%
Mejora = 100% - 47,62% = 52,38%

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

e Numero de mails recibidos/dia
En 4 horas aproximadamente se recibe 1 mail y se trabaja 10 horas al
dia, entonces:
4h 1 mail

10 MX

X =10/4 = 2,5 mail/dia
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Si: 5 malil 100%
25 X
250/5=50% Mejora = 100% - 50% = 50%

Fuente: Andlisis practico realizado en la tesis

NuUmero de mensajes instantaneos

En 3 horas aproximadamente se recibe 2 mensajes instantaneos y se
trabaja 10 horas al dia, entonces:

3h 2mensajes instantaneos

10 h X

X =20/3=6,67 mail/dia

Si: 10 mail 100%
6,67 X
667 /10 =166,7% Mejora = 100% - 66,7% = 33,3%

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

Numero de peticiones resueltas a la primera llamada

Se estima que de 40 llamadas recibidas diariamente al Departamento de
Tecnologias de la Informacién, el 65% que corresponden a 26 Ilamadas
no necesitan una segunda llamada para ser resueltas.

Fuente: Experiencia personal realizada en la tesis
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Porcentaje de almacenamiento de solicitudes de servicio

SysAid permite registrar las peticiones de servicio que son atendidas en
su totalidad, es decir el 100% de las mismas se almacenan dentro de la
base de conocimiento de la herramienta.

Fuente: Experiencia personal realizada en la tesis

Tiempo promedio dedicado a la resolucion de una solicitud de
servicio
Como promedio una solicitud de servicio tarda en resolverse 8,36
minutos asi:
De 100 solicitudes de servicio que se han atendido, el 81% de las
peticiones se las resuelve en un promedio de 7 minutos cada una.
7min x 81 peticiones = 567 min/peticiones
En 567 minutos se han atendido aproximadamente 81 peticiones
Mientras que al 19% se lo hace en un promedio de 22 minutos cada una
22min x 19 peticiones = 418min/peticiones
En 418 minutos se han atendido aproximadamente 19 peticiones
Total = 567min + 418min = 836min
Total = 836min / 100 peticiones = 8,36 minutos/peticion (aprox.)
Si: 23 min 100%

8,36 min >< X
836 /23 = 36,35%
Mejora = 100% - 36,35% = 63,65%

Fuente: Experiencia personal realizada en la tesis



198

e Costo por llamada telefénica
Como promedio cada llamada telefonica tiene una duracion de 2,39
minutos asi:
De 100 llamadas que se han atendido,
Tiempo minimo de duracién: 2 minutos
Tiempo maximo de duracion: 15 minutos
2 minutos fue el promedio de aproximadamente de 97 llamadas
En 15 minutos fue el promedio de aproximadamente de 3 llamadas
2min x 97 llamadas = 194 min x llamada
15min x 3 llamadas = 45 min x llamada
Total = 239 min x llamada / 100 llamadas = 2.39 minutos.
La tarifa empresarial por minuto a teléfonos fijos cuesta a 0.056
centavos de dolar.
Entonces:

2.39 minutos x 0.056 centavos = 0.13 centavos

Si:  0.18 min 100%
0.13 min X
13/0,18 =72,2% Mejora = 100% - 72,2% = 27,8%

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

e Costo mensual por contratacién a terceros
Pequefios arreglos a CPU o limpiezas del mismo — 3 veces por mes.
2 veces x 5.00 = $15.00
Costos varios de soporte $20.00

Total $35.00
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Si: 80 dolares 100%
35 dolares X
3500/80=43,75% Mejora = 100% - 43,75% = 56,25 %

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

4. CONCLUSIONES DEL INFORME

Se ha determinado que la implementacion de un HelpDesk basado en ITIL
ayuda a la Cooperativa a reducir los costos relacionados a la contratacion

de terceros para soporte, costos de Ilamadas telefonicas entre otros.

Se ha logrado proporcionar un soporte de mejor calidad y que va de

acuerdo a las nuevas tendencias tecnologicas.

Se ha conseguido contar con un registro actualizado de los problemas —

soluciones y de esta manera se logré tener un mayor control de soporte.

Mediante la implementacién de una herramienta HelpDesk basada en ITIL

se obtuvo otra via de comunicacion entre los usuarios y los técnicos.

El seguimiento de las solicitudes de servicio fue posible con la
implementacién de la herramienta y asi poder verificar el estado y si

fueron resueltas dichas solicitudes.

Se redujo la frecuencia de contacto por parte de los usuarios con el

Departamento de TI.



CAPITULO VI

ANALISIS DE RESULTADOS

“Lo que no se mide, no se controla y no se puede mejorar”

6. DESARROLLO

La hipotesis planteada pertenece a una Hipotesis de Investigacion
especificamente de Causa — Efecto ya que esta diferencia dos tipos de

variables:

V. DEPENDIENTES.- dependen del valor de la variable independiente.

V. INDEPENDIENTES.- son manipuladas por el investigador.

Para nuestro estudio se ha considerado la siguiente hipétesis y variables:
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6.1 Hipotesis

La utilizacion de una herramienta HelpDesk basada en ITIL en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San José Ltda., de Guaranda como apoyo al nivel
empresarial mejorara la satisfaccion de los usuarios a la vez que reducira los

costos de soporte.

Tabla VI. XI: Variables de la Hipotesis

VARIABLE VARIABLES
INDEPENDIENTE DEPENDIENTES

La utilizacion de una herramienta 1 La satisfaccion
HelpDesk basada en ITIL en la de los usuarios.
X | Cooperativa de Ahorro y Crédito San
José Ltda., de Guaranda como apoyo 2 Los costos de
al nivel empresarial. soporte.

Para llegar a la demostracidon de la hipdtesis se ha realizado encuestas tanto
para la satisfaccion de los usuarios como para los costos de soporte, los datos
obtenidos en estas encuestas seran tabulados y evaluados, 1os mismos que nos
ayudaran a determinar el grado de satisfaccion de los usuarios que se ha

logrado mejorar como el ahorro logrado en lo que respecta a costos de soporte.

Las encuestas de satisfaccion de los usuarios y los costos de soporte las

encontramos en el ANEXO C.

Para poder lograr evaluar estas variables dentro de la hipotesis, las encuestas
fueron realizadas antes y después de implementar la herramienta HelpDesk
basada en ITIL, en ambos casos los resultados obtenidos fueron debidamente
analizados para determinar los resultados finales, ademas, todo esto se logro

con la ayuda de indicadores en cada variable de la hipdtesis.
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Todo este procedimiento se detallard a continuacion

6.2 Operacionalizacion de variables

Se realizaré una interpretacion de las variables:
e Operacionalizacién Conceptual

e Operacionalizacion Metodoldgica

6.2.1 Operacionalizacion Conceptual

Tabla VI1.XI1: Operacionalizacion Conceptual

VARIABLE TIPO CONCEPTO

La utilizacion de una ¢ Independiente Estudio de herramientas HelpDesk
herramienta HelpDesk e Compleja basadas en ITIL y su manejo dentro de
basadaen ITIL en la la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Cooperativa de Ahorro y San José Ltda., de Guaranda

Crédito San José Ltda., de
Guaranda como apoyo al
nivel empresarial.

La satisfaccion de los e Dependiente La satisfaccion de los usuarios esta
usuarios. e Compleja directamente relacionada con el
cumplimiento de las expectativas y
debe medirse en funcion de
caracteristicas del producto o servicio.

Es importante que la satisfaccion de
los usuarios sea la mas 6ptima, la
podemos lograr respalddndonos en
herramientas HelpDesk basadas en

ITIL.
Los costos de soporte. e Dependiente Los costos de soporte son los valores
e Compleja que implica dar mantenimiento del

hardware, software o cualquier equipo
de Tl dentro de la cooperativa, es
importante que el costo de soporte
tenga el menor impacto posible.
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6.2.2 Operacionalizacion metodoldgica

VARIABLE

La utilizacion de
una herramienta
HelpDesk basada
enITIL en la

Tabla VI.XIII: Operacionalizacion Metodologica

INDICADORES

e Modularidad
e Consistencia
e Verificabilidad

TECNICA

Observacion
Entrevistas
Experimentacion

VERIFICACION

FUENTE

Documentacion
La guia de
procedimientos

Cooperativa de ¢ Organizacion Fotografias.
Ahorro y Crédito Informe.
San José Ltda., de
Guaranda como
apoyo al nivel
empresarial.
1. La satisfaccion | 1.1 Nivel de contacto con Encuestas. Encuestas
de los usuarios. el Dpto. de TI. Revisién del Informes de las
1.2 Calidad de soporte. Software. herramientas
1.3 Porcentaje que el Observacion software.
usuario solicita ayuda Utilizacion de
1.4 Cantidad de herramientas.
Peticiones Diarias.
1.5 Tiempo de vida de
una peticion.
1.6 Seguimiento de
Peticiones.
Encuestas.
2. Loscostosde | 2.1 Llamadas telefonicas. Revision del Encuestas
soporte. 2.2 Abandono de Software. Informes de las
llamadas. Observacion herramientas
2.3 Outsourcing. Utilizacion de software.

2.4 Soporte por PC.
2.5 Soporte por
problema.

herramientas.
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6.3 Tabulacién de las Encuestas

Las encuestas se las realiza en 2 escenarios distintos, el primero corresponde
antes de utilizar la Herramienta HelpDesk basada en ITIL y el segundo
escenario es después de la implementacion de la herramienta HelpDesk basada
en ITIL, la misma que estuvo en funcionamiento continuo alrededor de 80 dias,
de la misma manera las encuestas se las realizo a los técnicos, a los usuarios y

una encuesta para saber los costos de soporte.

Es asi que la tabulacion se la realiza a estas encuestas como lo describimos a

continuacion:

6.3.1 Tabulacion antes de utilizar el HelpDesk basado en ITIL

6.3.1.1 Analisis de resultados de la encuesta realizada a los Usuarios

1. Ha tenido algun problema en el que haya necesitado ayuda por parte del

Departamento de Sistemas?

3%

| Si

H No

Se registra que el 97% de los usuarios han solicitado ayuda por parte del
Departamento de TI por algin problema técnico que han presentado,

mientras que se registra que el 3% de usuarios nunca han necesitado ayuda
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del departamento ya sea porque no han presentado inconvenientes o los

han podido resolver facilmente.

Las soluciones de soporte técnico que brinda el Departamento de Sistemas

son:

2%

= Optimo
M Bueno

 Regular

H Malo

El 80% de las soluciones que brinda el departamento de sistemas estan en
el rango de bueno y regular, mientras que el 18% de usuarios considera
que las soluciones que han recibido son regulares y el 2% las considera
como malas, puesto que a algunos de ellos no han solucionado sus

problemas o han demorado demasiado en la atencion.

Usted piensa que el Departamento de Sistemas cuenta con los implementos

(hardware, software) necesarios para facilitar la atencion a los usuarios?

mSi

H No
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El 65% de usuarios piensa que el departamento de sistemas dispone de los
recursos necesarios para facilitar la atencion de soporte técnico, mientras
que el 35% de usuarios considera que al departamento le faltan mayores

implementos para facilitar la atencion.

En caso que su respuesta sea No, cuales implementos piensa que faltan?

e Un sistema que agilite el proceso.
e Mas lineas telefénicas o medios de contacto.
e Mas personal en el &rea de sistemas.
e Otros.
Cuando necesito soporte técnico, puedo contactar al Departamento de

Sistemas?

0%

M Siempre
B Casi Siempre
A veces

M Casi Nunca

M Nunca

Tan solo el 17% de los usuarios han podido contactarse siempre con los
encargados de soporte técnico, mientras que el 41% se pudo contactar casi
siempre, un 34% de usuarios considera que a veces, mientras que el 8%
estiman que casi nunca se pudo contactar debido a inconvenientes en la
comunicacion y ningun usuario considera que no ha podido contactarse

con el departamento.
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5. Qué procedimiento es el que més utiliza para reportar un problema a los

técnicos de sistemas?

8% M Llamada
telefénica

H Via email

m Via mensaje
instantaneo

M Personalmente

El procedimiento mas utilizado para reportar un problema es la Ilamada
telefénica con un 69%, le siguen los mensajes instantaneos con un 14%,

después via e-mail el 9% y el 8% reporta los problemas personalmente.

6. Con qué frecuencia solicita ayuda al Departamento de Sistemas?

B Una vez al dia

2%

B Mas de una vez
al dia

mUnavezala
semana

B M3s de una vez
alasemana

M Una vez al mes

El 42% de los usuarios han solicitado ayuda méas de una vez a la semana al
departamento de sistemas, un 34% la ha solicitado méas de 1 vez al dia, un
11% de los usuarios han requerido ayuda una vez a la semana y mas de

una vez al dia y por ultimo el 2% la ha solicitado solo 1 vez al mes.
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7. En qué tiempo el Departamento de Sistemas da solucion a sus problemas?

mDelalol
% 9% minutos

mDe 10a30

minutos

De 30a 60
minutos

B Mas de 1 hora

El 84% de los usuarios recibe una solucién a sus problemas entre 10 a 60
minutos, mientras que solamente el 9% la recibe en menos de 10 minutos
y por el ultimo el 7% de usuarios recibe solucion a sus problemas en un
tiempo mayor a 1 hora, dependiendo de varios factores o de la complejidad

del error producido.

8. Esta usted satisfecho con las soluciones recibidas?

9% 0%

M Siempre
B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

® Nunca

Existe una satisfaccion completa del 28% de los usuarios por las
soluciones recibidas, y una satisfaccion parcial en un 63%, ademas el 9%
de usuarios casi nunca han quedado satisfechos con la solucion recibida,
dependiendo de la complejidad del error y del tiempo que no ha sido el

esperado por parte de ellos.
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9. Cree usted que con la implementacion de un sistema adicional se podrian

minimizar los problemas en cuanto al soporte de usuarios?

mSi
M Talvez

No

El 62% de los usuarios esta de acuerdo con que la implementacién de un
sistema adicional minimizaria algunos problemas en cuanto al soporte a
usuarios, mientras que el 12% de usuarios se sienten inseguros y el 26%

considera gue la implementacion de un sistema nuevo no ayudara en nada.

Por qué ayudara?

e EXxistira una atencion mas rapida.

e Maés formas de contacto.

e Modernizarse y utilizar nueva tecnologia.
Por qué no ayudara?

e Temor al usar un nuevo sistema.

e Resistencia al cambio.
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6.3.1.2 Analisis de resultados de la encuesta realizada a los Técnicos

1. El Departamento de Sistemas cuenta con los recursos materiales

suficientes para llevar a cabo su trabajo?

0%

m Si
B M4as o0 menos

No

El 33% de los técnicos piensa que cuenta con todos los recursos
materiales necesarios en su departamento, mientras que el 67% de ellos
considera que faltan recursos necesarios para desempefiar de mejor

manera su trabajo.

2. El Departamento de Sistemas dispone de programas y software para

llevar a cabo el trabajo de soporte?

8%

mSi
B Mas o menos

No

El 30% de los técnicos piensa que cuenta con programas y software
necesario en su departamento, un 62% considera que los programas y
software con los que cuenta satisface sus necesidades a medias, mientras

tanto el 8% estima que no disponen de lo necesario para realizar soporte.
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3. Con que frecuencia al dia llegan las peticiones de ayuda del servicio al

Departamento?

B 0 a 10 peticiones

8%

m1lla25
peticiones

m26a49
peticiones

B 50 en adelante

El 45% de los técnicos han recibido entre 26 y 49 peticiones diarias en el
departamento de sistemas, un 24% considera que el nimero de peticiones
diarias recibidas es de 50 en adelante, el 23% de ellos estima que las
peticiones han estado en el rango de 11 a 25 peticiones y por ultimo el 8%

considera que las peticiones que llegaron han sido de 0 a 10 diarias.

4. Cuél es el tiempo de duracién del proceso desde que una peticion se realiza

hasta que es resuelta?

minutos

mDe10a30
minutos

mDe30a60
minutos

B 60 minutos o
mas

Un 45% de los técnicos estima que una peticion se resuelve entre 10 a 30
minutos, el 39% considera que es de 30 a 60 minutos, el 10% piensa que
se resuelve de 1 a 10 minutos y el 6% restante considera que por lo general

las peticiones se resuelven hasta en un tiempo mayor a 60 minutos.



212

5. Cuél es el procedimiento de atencion a las peticiones de los usuarios?

e Contestar Ilamada telefonica

e Recibir la peticion.

e Dar diferentes alternativas de solucién

e Si la peticion fue resuelta dar por concluida, caso contrario
indicar el tiempo aproximado de resolucion y pedir un nuevo

Ilamado para su verificacion.

6. Esta usted de acuerdo con la implementacion de un sistema que le sirva de

apoyo para realizar el soporte a sus usuarios?

mSi

H No

Se ha registrado que el 86% de los técnicos estan de acuerdo con la
implementacién de un nuevo sistema de apoyo para soporte a usuarios,
mientras que el 14% considera que no necesitan la implementacion de

ningun sistema adicional para realizar las tareas de soporte a los usuarios.
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7. Las peticiones se soporte que llegan al departamento cuentan con una

posibilidad de seguimiento para saber si fueron resueltas?

mSi

H No

Un 37% de los técnicos del departamento de sistemas consideran que las
peticiones de soporte cuentan con una posibilidad de seguimiento para
ver si son resueltas o no, mientras tanto el 67% opinan que las peticiones
que llegan al departamento no cuentan con una posibilidad de
seguimiento ya que pueden existir varias peticiones en el dia lo que hace

que se olviden de verificarlas y conocer si fueron resueltas o no.
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6.3.1.3Analisis de resultados de la encuesta para el Control de Costos de
Soporte

Le agradecemos el brindarnos un minuto de su tiempo para responder las

siguientes preguntas:

1. Cudl es el costo aproximado que invierte la Cooperativa mensualmente
en llamadas telefdnicas para el area de soporte?

$531.25

2. Cudl es el costo aproximado que invierte la Cooperativa por abandono de
Ilamadas mensualmente?

$ 100

3. Cudl es el costo aproximado de outsourcing que invierte la cooperativa
mensualmente?

$80

4.  Cual es el costo promedio de soporte por problema le representa a la
Cooperativa mensualmente?

$0.95

5. Cual es el costo promedio de soporte por PC que le representa a la
Cooperativa mensualmente?

$2.20
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DESGLOSE DE COSTOS

Costo aproximado que invierte la Cooperativa mensualmente en llamadas

telefénicas para el area de soporte:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., no cuenta con una cifra
por departamento acerca del consumo de teléfonos sino genera una planilla
total del servicio mensualmente. Para poder obtener este costo que se necesita

para el estudio se debe hacer un desglose de la siguiente manera:
Teléfonos fijos:

En 2 horas aproximadamente se reciben 15llamadas y se trabaja 10 horas al
dia, entonces:
2h 15 llamadas

10 h>< X

X = 150/2 = 75 llamadas/dia

Como cada llamada se demora en promedio 3.12 minutos, entonces:
1 peticion 3.12 min
75 peticiones X

X =75 x3.12 = 234 peticion x minuto / 1 peticion = 234 minutos

Como la tarifa empresarial por minuto a teléfonos fijos cuesta a 0.056 centavos
de dolar, entonces:

234 min x 0.056 cent/min = $ 13.15 por dia

Como se labora 25 dias al mes entonces:

25x$13.15=9$328.75 al mes
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Teléfono Celular:

En 1 dia aproximadamente se reciben 9 llamadas

Como cada llamada se demora en promedio 2 minutos, entonces:
1 peticion 2 min
9 peticiones X

X =9 x 2 =18 peticion x minuto / 1 peticién = 18 minutos

Como la tarifa en plan por minuto a teléfonos moviles cuesta a 0.45 centavos
de ddlar, entonces:
18 min x 0.45 cent/min = $ 8.10 por dia
Como se labora 25 dias al mes entonces:

25x $8.10=%$202.50 al mes

Total de costo aproximado mensual en Ilamadas telefonicas:
Total = $ 328.75 + $ 202.50= $ 531.25

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

Costo aproximado que invierte la Cooperativa mensualmentepor

abandono de llamadas:

Este costo es también comiUnmente denominado ABA (Abandonment Rate o
Tarifa de abandono) es el porcentaje de llamadas abandonadas mientras
esperaban recibir atencion telefonica, esto implica un costo ya que por ejemplo
si es una computadora de atencion al cliente o de los cajeros que necesita
atencion y no tiene respuesta por parte del departamento de sistemas influye en

los clientes que estan esperando por ser atendidos, esto puede causar que se
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molesten o prefieran ir a otra cooperativa porque concluiran que el servicio ahi
es malo, a la final esto representa un costo a la cooperativa que lo hemos
determinado el $100.00 mensuales.

Fuente: Experiencia personal realizada en la tesis

Costo aproximado de outsourcing que invierte la cooperativa

mensualmente

Este costo se lo determina por contratacion a terceros.

Hay ocasiones en las que la necesidad de tener el apoyo de una persona extra
para las tareas de arreglo de PC’s o soporte es indispensable, sobre todo cuando
el tiempo de los técnicos es invertido en diversas actividades. Sin embargo esto
no lo hacen todo el tiempo sino de vez en cuando. En ocasiones estos costos se

los consumen de caja chica. Como por ejemplo:

Pequefios arreglos a CPU o limpiezas del mismo — 2 veces por semana costo de
cada uno $5.00.

10 veces x 5.00 = $50.00

Costos varios de soporte $30.00
Total $80.00

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis
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Costo promedio de soporte por problema

Existe un total de84 peticiones por dia y 25 dias laborables, entonces:
84 peticiones x 25 dias = 2100 peticiones al mes

Esto le cuesta a la Cooperativa un promedio de $ 2000, entonces:
Total = $ 2000 / 2100 peticiones = $ 0.95

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

Costo promedio de soporte por PC
Se estima que mensualmente el 65% de las peticiones pertenecen al soporte por
PC y esto le representa en promedio a la Cooperativa un costo de 3000 dolares,
entonces:

84 peticiones/dia x 25 dias = 2100 peticiones

2100 100%

X >( 65%

X =136500/ 100 = 1365 peticiones
1365 peticiones 3000 dolares
1 peticion >< X
Total = 3000 dolares x peticion/ 1365 peticiones

Total =$ 2.20 por PC
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6.3.2 Tabulacion después de utilizar el HelpDesk basado en ITIL

6.3.2.1 Analisis de resultados de la encuesta realizada a los usuarios

1. Ha tenido algun problema en el que haya necesitado ayuda por parte del

Departamento de Sistemas?

mSi

H No

Se ha registrado una disminucion en el porcentaje de usuarios que solicitan
ayuda al Departamento de sistemas al 78% después de utilizar el HelpDesk
basado en ITIL, mientras que el 22% de los usuarios ya no necesitod ayuda

debido a las utilidades que vienen incluidas en la herramienta.

2. Las soluciones de soporte técnico que brinda el Departamento de Sistemas

son:

0%

m Optimo
M Bueno
I Regular

H Malo
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Segun las estadisticas, se logré un aumento en el porcentaje de soluciones
Optimas al 48%, el 36% determind que las soluciones son buenas, mientras
que el 16% de las soluciones brindadas son regulares y no existen

soluciones malas.

Usted piensa que el Departamento de Sistemas cuenta con los implementos

(hardware, software) necesarios para facilitar la atencion a los usuarios?

mSi

H No

El 92% de los usuarios piensa que el departamento ahora cuenta con los
recursos necesarios para facilitar la atencion y el 8% considera que no los

tiene y que se podria seguir mejorando.

Cuando necesito soporte técnico, puedo contactar al Departamento de

Sistemas...

H Siempre
B Casi Siempre
M A Veces

M Casi Nunca

M Nunca




221

Se ha comprobado un aumento al 74% de que los usuarios siempre puedan
contactar al departamento de sistemas cuando tienen problemas
tecnoldgicos, el 24% ha podido contactar al departamento de sistemas casi
siempre y el 2 % restante lo ha podido contactar a veces. Con la
implementaciéon del HelpDesk han desaparecido los porcentajes de Casi

nunca y Nunca para contactar al departamento.

Qué procedimiento es el que mas utiliza para reportar un problema a los

técnicos de sistemas?

6% B SysAid
0%\ 0%

M Llamada Telefdnica

Via email

B Via mensaje
instantaneo

H Personalmente

El procedimiento més utilizado para reportar un problema es la nueva
herramienta de soporte SysAid con un 68%, el siguiente método de
contacto es la linea telefonica con el 26% y por mensaje instantaneo lo

hace el 6%.
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6. Con qué frecuencia solicita ayuda al Departamento de Sistemas?

B Una vez al dia

0%

B Mas de una vez al
dia

mUnavezala
semana

B Mas de unavezala
semana

® Una vez al mes

Se ha registrado que con la nueva herramienta el 56% de los usuarios han
solicitado ayuda una vez a la semana al departamento de sistemas, en lugar
de Més de una vez a la semana como era anteriormente, el 24% lo ha
hecho una vez al mes, el 11% ha solicitado ayuda méas de una vez a la
semana, mientras que el 9% lo ha solicitado ayuda al departamento de

sistemasuna vez al dia.

7. En qué tiempo el Departamento de Sistemas da solucion a sus problemas?

mDelall
minutos

EDe 10a 30
minutos

mDe30a60
minutos

B Mas de una hora
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Se ha comprobado un aumento del porcentaje en cuanto a la rapidez de
atencion a las peticiones de servicio al 81% que se lo hace de 1 a 10
minutos, el 15% recibe la solucion entre 10 a 30 minutos y el 4% de los
usuarios recibe solucion a sus problemas en un rango de 30 a 60 minutos.

Se han eliminado las peticiones de mas de una hora de duracion.

Esta usted satisfecho con las soluciones recibidas?

6% 0% 0%

W Siempre

B Casi siempre
o Aveces

B Casi nunca

B Nunca

Existe un aumento en la satisfaccion completa de los usuarios en un 79%
por las soluciones recibidas, y una satisfaccion parcial en un 21% de las

soluciones que dan los técnicos del departamento de sistemas.

La implementacion de un sistema adicional minimizé los problemas en

cuanto al soporte de usuarios?

2%

| Si
H Talvez

m No




224

Se registra que el 90% de los usuarios estd de acuerdo que la
implementacién de un sistema adicional minimiz6é los problemas que
existian en cuanto al soporte técnico, el 8% ha considerado que tal vez,
mientras que el 2% de usuarios dijo que la implementacion de otro sistema

no ha minimizado los problemas en cuanto al soporte de usuarios.

Por qué si?

e Laatencion es més rapida.
e Las peticiones de servicio se resuelven mas rapido.

e Siempre se puede contactar para ayuda en los diferentes problemas.

Por qué no?

e Porgue no ha hecho uso de la nueva herramienta.

e Le resulto un poco complicado el cambio.
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6.3.2.2 Analisis de resultados de la encuesta realizada a los usuarios

1. El Departamento de Sistemas cuenta con los recursos materiales

suficientes para llevar a cabo su trabajo?

8% 0%

| Si
B Mas o menos

No

Después de implementar el HelpDesk en la Cooperativa se determin6 que
el 92% de los técnicos piensa que cuenta con todos los recursos
materiales en su departamento y solo el 8% estima que no cuentan con

todos los recursos necesarios para realizar las tareas de soporte.

2. El Departamento de Sistemas dispone de suficientes programas y

software para llevar acabo el trabajo de soporte?

4% 0%

m Si
B Mas o menos

No

El 96% de los técnicos dicen que el departamento cuenta con programas
y software necesario para realizar las tareas de soporte a usuarios
mientras que el 4% considera que los programas y software son

regulares en el departamento.
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3. Con que frecuencia al dia llegan las peticiones de ayuda del servicio al

Departamento?

5% m 0 a 10 peticiones

m1l1a25
peticiones

26249
peticiones

M 50 en adelante

Se concluye que un 47% de peticiones de ayuda diaria se producen de 11
a 25 veces, el 29% de peticiones llegan entre 0 a 10 veces, mientras que
el 19% llegan en el rango de 26 a 49 peticiones y el 5% de peticiones

Ilega a partir de 50 en adelante.

4.  Cudl es el tiempo de duracion del proceso desde que una peticion se

realiza hasta que es resuelta?

mDelalO
minutos

12% 2%

EDel0a30
minutos

De 30a 60
minutos

B 60 minutos o mas

Se ha comprobado un aumento del nimero de peticiones que se atienden
en el menor tiempo posible, es asi que el 65% de las peticiones se
resuelven de 1 a 10 minutos, mientras que en un rango de 10 a 30
minutos se resuelven el 21% de peticiones y el 14% restante de

peticiones se resuelven de 30 minutos en adelante.
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La implementacion del sistema sirve de apoyo para realizar el soporte a

Sus usuarios?

0%

mSi

H No

El 100% del personal del departamento de sistemas concuerda en que la
implementacion de la nueva herramienta les ha servido como apoyo para

realizar el soporte técnico a los usuarios.

Las peticiones se soporte que llegan al departamento cuentan con una

posibilidad de seguimiento para saber si fueron resueltas?

0%

mSi

m No

El 100% del personal del departamento de sistemas coincide en que las
diferentes peticiones de servicio cuentan con un seguimiento para

monitorizarlas y ver su comportamiento.
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6.3.2.3 Andlisis de resultados de la encuesta para el Control de Costos

de Soporte

Cual es el costo aproximado que invierte la Cooperativa mensualmente
en llamadas telefonicas para el area de soporte?

$ 135.00

Cual es el costo aproximado que invierte la Cooperativa por abandono de
Ilamadas mensualmente?

$ 25.00

Cual es el costo aproximado de outsourcing que invierte la cooperativa
mensualmente?

$20.00

Cual es el costo promedio de soporte por problema le representa a la
Cooperativa mensualmente?

$0.68

Cual es el costo promedio de soporte por PC que le representa a la
Cooperativa mensualmente?

$1.58
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DESGLOSE DE COSTOS

Costo aproximado que invierte la Cooperativa mensualmente en llamadas

telefénicas para el area de soporte:
Teléfonos fijos:

En 2 horas aproximadamente se reciben 6llamadas y se trabaja 10 horas al dia,
entonces:
2h 6 llamadas

10 h><X

X =60/2 = 30 llamadas/dia

Como cada llamada se demora en promedio 1.20 minutos, entonces:
1 peticion 1.20 min
30 peticionés X

X =30 x 1.20 = 36 peticion x minuto / 1 peticion = 36 minutos

Como la tarifa empresarial por minuto a teléfonos fijos cuesta a 0.056 centavos
de dolar, entonces:

36 min x 0.056 cent/min = $ 2.02 por dia

Como se labora 25 dias al mes entonces:

25x$2.02=%$50.50 al mes
Teléfono Celular:

En 1 dia aproximadamente se reciben 5 llamadas

Como cada llamada se demora en promedio 1.50 minutos, entonces:
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1 peticion 1.5 min
5 peticiones X
X =5x1.5=7.5 peticion x minuto / 1 peticion = 7.5 minutos

Como la tarifa en plan por minuto a teléfonos moviles cuesta a 0.45 centavos
de ddlar, entonces:

7.5 min x 0.45 cent/min = $ 3.38 por dia
Como se labora 25 dias al mes entonces:

25x $3.38 =$84.50 al mes

Total de costo aproximado mensual en llamadas telefonicas:
Total = $50.50 + $ 84.50=$ 135.00

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

Costo aproximado que invierte la Cooperativa mensualmentepor
abandono de llamadas

El costo aproximado de llamadas abandonadas mientras esperaban recibir
atencion telefdnica, ha disminuido debido a que para todos los usuarios esta
accesible la informacidn recolectada acerca de las soluciones de los problemas
y que ellos puedan aplicarlos, ademas al enviar peticiones se garantizan que
sean resueltas. Sin embargo habra un margen de costo que lo hemos
determinado en $25.00 mensuales.

Fuente: Experiencia personal realizada en la tesis.

Costo aproximado de outsourcing que invierte la cooperativa
mensualmente
Este costo ha disminuido debido a que con la implementacion de la

herramienta facilita la atencion y reduce el tiempo que los administradores
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tienen para realizar sus tareas, por lo tanto se necesitard cada vez menos la
contratacion a terceros. Este costo se ha reducido a $20.00 mensuales.

Fuente: Anélisis practico realizado en la tesis.

Costo promedio de soporte por problema

Existe un total de35 peticiones por dia y 25 dias laborables, entonces:
35 peticiones x 25 dias = 875 peticiones al mes

Esto le cuesta a la Cooperativa un promedio de $ 600,entonces:

Total = $ 600 / 875 peticiones = $ 0.68

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis

Costo promedio de soporte por PC
Se estima que mensualmente el 65% de las peticiones pertenecen al soporte por
PC y esto le representa en promedio a la Cooperativa un costo de 1200 dolares,
entonces:

35 peticiones/dia x 25 dias = 875 peticiones

875 100%

X >< 65%

X =56875 /100 = 568.75 => 569 peticiones

569 peticiones 900 dolares

1 peticion >< X

Total = 1000 ddlares x peticion/ 569 peticiones
Total = $ 1.58 por PC

Fuente: Analisis practico realizado en la tesis.
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6.4 Proceso de la Comprobacion de Hipotesis

1. SE PLANTEA UN ESCENARIO DE PRUEBA
Se considerd la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda como

escenario.

2. ELABORACION DE LAS FICHAS TECNICAS

Basadas en los indicadores de las variables dependientes.

MODELO DE FICHA TECNICA

VARIABLE Y
SIN HERRAMIENTA

Tabla VI.XI1V: Ficha Técnica Variable 1 sin herramienta

VARIABLE: 1

OBJETIVO:Satisfaccion de los usuarios, basandose en parametros como el tiempo de atencién,
seguimiento de peticiones, frecuencia en acudir al departamento de sistemas a solicitar ayuda,

mostrar cuales son sus porcentajes sin el uso de herramientas.

ESCENARIO Anélisis de Pardmetros
Nivel Calidad | Porcentaje | Cantidad de | Tiempo Segui-
deContacto de conlaque | peticiones | devidade | miento de
con el Soporte | sesolicita | diarias(+25 una peticiones
Dpto. de Tl ayuda / dia | peticiones) | peticion
(1-10
minutos)
Sin
Herramienta 97 % 42 % 34 % 69 % 10 % 37 %
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CON HERRAMIENTA

Tabla VI1.XV: Ficha Técnica Variable 1 con herramienta

VARIABLE: 1

OBJETIVO:Satisfaccion de los usuarios, basandose en pardmetros como el tiempo de atencion,
seguimiento de peticiones, frecuencia en acudir al departamento de sistemas a solicitar ayuda,

mostrar cuales son sus porcentajes con el uso de herramientas.

ESCENARIO Analisis de Parametros
Nivel de | Calidad | Porcentaje | Cantidad de | Tiempo Segui-
Contacto de conlaque | peticiones | devidade | miento de
con el Soporte | sesolicita | diarias (+25 una peticiones
Dpto. de Tl ayuda/ dia | peticiones) | peticion
(1-10
minutos)
ConHerramient 78% 84% 9% 24% 65% 100%
a
VARIABLE 2
SIN HERRAMIENTA
Tabla VI.XVI: Ficha Técnica Variable 2 sin herramienta
VARIABLE: 2

uso de herramientas.

OBJETIVO: Costos de soporte, apoyados en parametros como Ilamadas telefonicas, abandono
de llamadas, outsourcing, soporte tanto a PC como por problema, mostrar sus porcentajes sin el

Analisis de Pardmetros

ESCENARIO
Llamadas | Abandono | Outsourcing | Soporte a Soporte
telefonicas de PC por
llamadas problema
Sin Herramienta $531,25 $ 100 $80 $0,95 $2,20
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CON HERRAMIENTA

Tabla VI.VII: Ficha Técnica Variable 2 con herramienta

VARIABLE: 2

OBJETIVO: Costos de soporte, apoyados en parametros como Ilamadas telefénicas, abandono
de llamadas, outsourcing, soporte tanto a PC como por problema, mostrar sus porcentajes con
el uso de herramientas.

Anélisis de Indicadores
ESCENARIO
Llamadas | Abandon | Outsourcing | Soporte a Soporte
telefénicas ode PC por
llamadas problema
Con Herramienta $ 135 $25 $20 $0,68 $1,58

6.5 Resultados

e Mediante los resultados obtenidos en esta investigacion e
implementacién hemos podido determinar la necesidad de implementar
una herramienta HelpDesk basada en ITIL ya que con ella se ha logrado
mejorar la satisfaccion de los usuarios y reducir los costos de soporte

considerablemente.

e Sin la herramienta se demostrd6 que la Cooperativa tenia gastos
innecesarios en cuanto al soporte, y el trabajo de los técnicos del
departamento de TI era muy arduo, quitdndole tiempo para el resto de

sus funciones.
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6.6 Analisis de las variables dependientes de la Hipdtesis

6.6.1 Andlisis de la VVariable 1: Satisfaccién de los Usuarios

Indicador 1.1: Nivel de contacto con el Departamento de TI.

Este indicador se ha tomado en base a la pregunta 1 de la encuesta
realizada a los usuarios, en la que se considera que el nivel de contacto de
los usuarios con el Departamento de TI sin utilizar ninguna herramienta
es del 97%, mientras que con el uso de SysAid es del 78%, esta
reduccién se logra ya que la herramienta permite que los propios usuarios

puedan acceder a soluciones por medio de la base de conocimiento que

posee.
Nivel de contacto con el
Departamento de T1
Sin Herramienta 97%
Con Herramienta 78%
97%
100% - 78%
80% -
60% - M Sin Herramienta
40% - M Con Herramienta
20% -
0% ; .

Sin Con
Herramienta Herramienta

Porcentaje de Mejora = 97% - 78% = 19%
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Indicador 1.2: Calidad de Soporte

Este indicador se ha tomado en base a la pregunta 2 de la encuesta a los
usuarios, se ha considerado como soporte de calidad a la union de las
opciones éptimo y bueno, en donde el 42% de los usuarios estima que sin
el uso de alguna herramienta las soluciones recibidas son de calidad,
mientras que con el uso de SysAid el 84% lo considera asi, esta mejora
de calidad de soporte se logra gracias a las funcionalidades que posee
SysAid, tales como base de conocimiento, gestion de activos, gestion de
incidentes, gestion de problemas, gestion de cambios y gestion de

configuracién que nos brinda SysAid.

Calidad de Soporte

Sin Herramienta 42%
Con Herramienta 84%
84%

90% -
80% -
70% -
60% - 42%
50% - M Sin Herramienta

40% -
30% -
20% -
10% -
0% T 1
Sin Con
Herramienta Herramienta

M Con Herramienta

Porcentaje de Mejora = 84% - 42% = 42%
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Indicador 1.3: Porcentaje con la que se solicita ayuda por dia

Este indicador se ha tomado en base a la pregunta 6 de la encuesta de los
usuarios, en la que se estima que el 34% de usuarios solicita ayuda al
Departamento de Sistemas 1 vez al dia sin el uso de alguna herramienta
HelpDesk basada en ITIL, mientras que con el uso de SysAid ese
porcentaje se reduce al 9%, y este se convierte en un resultado favorable

para la Cooperativa.

Porcentajecon la que solicita
ayuda por dia

Sin Herramienta 34%
Con Herramienta 9%
34%
35% -
30% -
25% -
20% - M Sin Herramienta
15% - 9% B Con Herramienta
10% -
5% -
0% . .
Sin Con
Herramienta Herramienta

Porcentaje de Mejora = 34% - 9% = 25%
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Indicador 1.4: Cantidad de peticiones diarias (méas de 25 peticiones)

Este indicador se ha tomado en base a la pregunta 3 de la encuesta de los
técnicos, se ha considerado la cantidad de peticiones mayores a 25 que
Ilegan al Departamento de TI, es asi que sin el uso de herramienta el 69%
de los técnicos han recibido mas de 25 peticiones diarias y con el uso de
herramienta este porcentaje se redujo a un 24%, esta mejora se logra
gracias a la gestién de incidentes, gestion de problemas y la base de

conocimiento que posee SysAid.

Cantidad de peticiones diarias
(+25)
Sin Herramienta 69%
Con Herramienta 24%
69%
70% -
60% -
50% -
40% - 24% B Sin Herramienta
30% - H Con Herramienta
20% -
10% -
0% T T
Sin Con
Herramienta  Herramienta

Porcentaje de Mejora = 69% - 24% = 45%
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Indicador 1.5: Tiempo de vida de una peticion

Este indicador se ha tomado en base a la pregunta 4 de la encuesta a los
técnicos, en la que se considera que el 10% de las peticiones tienen un
tiempo de vida de 1 a 10 minutos (duracion de la peticion en ser resuelta)
sin el uso de herramienta, mientras tanto que con el uso de SysAid, el
tiempo de vida de 1 a 10 minutos es para el 65% de peticiones. De esta
manera demostramos que un mayor nimero de peticiones son resueltas

en un menor tiempo.

Tiempo de Vida de una
peticion
Sin Herramienta 10%
Con Herramienta 65%
65%
70% -
60% -
50% -
40% - M Sin Herramienta
30% 1 10% B Con Herramienta
20% -
10% -
0% . .
Sin Con
Herramienta Herramienta

Porcentaje de Mejora = 65% - 10% = 55%
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Indicador 1.6: Seguimiento de peticiones

Este indicador se ha tomado en base a la pregunta 7 de la encuesta a los
técnicos, en la que se estima que sin el uso de herramienta el 37% de
peticiones cuentan con la posibilidad de seguimiento, mientras que con el
uso de SysAid todas las peticiones, es decir el 100% cuentan con la
posibilidad de seguimiento. Esta mejora se logra gracias al
almacenamiento que se logra dentro de SysAid de las peticiones de

soporte desde que se reportan hasta su solucion.

Seguimiento de Peticiones

Sin Herramienta 37%
Con Herramienta 100%
100%
100% -
80% -
60% 37% B Sin Herramienta
40% - B Con Herramienta
20% -
0% T 1
Sin Con
Herramienta Herramienta

Porcentaje de Mejora = 100% - 37% = 63%
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Resultado sobre la mejora en la Satisfaccion de los Usuario

La satisfaccion del usuario que se logré con la implementacion de un
HelpDesk basado en ITIL se detalla a continuacion mediante la suma de

los porcentajes de los indicadores de la variable Satisfaccion de los

Usuarios:

19 %
42 %
25 %
45 %
55 %
63 %
249 %

Satisfaccion del Usuario

249%/6=415%

Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario luego de implementar SysAid mejord en un

41,5 %
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6.6.2 Analisis de la Variable 2: Costos de Soporte

Indicador 2.1: Llamadas Telefénicas

Llamadas telefénicas

Sin Herramienta

$ 531,25

Con Herramienta

$135

$531,25
$600,00 -

$500,00 -

$400,00 -

$300,00 -
$200,00 -
$100,00 -

$0,00

$135

Sin Con
Herramienta Herramienta

M Sin Herramienta

B Con Herramienta

$ 531,25 100%
$ 135 X

X =13500/531,25 =25, 41%

Porcentaje de Mejora = 100% - 25,41% = 74,59%

Indicador 2.2: Abandono de Llamadas

Abandono de Llamadas

Sin Herramienta

$ 100

Con Herramienta

$25
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$ 100
$80
$60
S 40
$20

$0

$100

Sin Con
Herramienta Herramienta

B Sin Herramienta

B Con Herramienta

$25

$ 100 >< 100%

X

X =2500/100 = 25%

Porcentaje de Mejora = 100% - 25% = 75%

Indicador 2.3: Outsourcing

Outsourcing

Sin Herramienta

$ 80

Con Herramienta

$20

$80
$70
$ 60
$ 50
$ 40
$30
$20
$ 10
SO

$80

S 20

Sin Con
Herramienta Herramienta

M Sin Herramienta

B Con Herramienta




244

$ 80 ><100%

$ 20 X

X =2000/80=25%

Porcentaje de Mejora = 100% - 25% = 75%

Indicador 2.4: Soporte por PC

Soporte por PC
Sin Herramienta $0,95
Con Herramienta $0,68

$1,43

$1,60 -
$1,40 -
$1,20 -
$1,00 -

$0,80 -
$0,60 - B Con Herramienta

$0,92

M Sin Herramienta

$0,40 -
$0,20 -

$0,00 T .
Sin Con
Herramienta Herramienta

$0,95 ><100%

$0,68 X

X=68/0,95=71,58 %

Porcentaje de Mejora = 100% - 71,58% = 28,42%
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Indicador 2.5: Soporte por Problema

Soporte por problema

Sin Herramienta $2.20
Con Herramienta $1,58
$2,93

$3,00 -
$2,50 - 52,11
$2,00 -
$1,50 - B Sin Herramienta
$1,00 - H Con Herramienta
$0,50 -
$ 0,00

Sin Con
Herramienta Herramienta

$2,20 ><100%

$1,58

X

X =158/2,20= 71,82%

Porcentaje de Mejora = 100% - 71,82% = 28,18%
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Resultado sobre la reduccion de los Costos de Soporte

Los costos de soporte se lograron reducir con la implementacion de un
HelpDesk basado en ITIL, y se los detalla a continuacion mediante la suma de
los porcentajes de cada uno de los indicadores de la variable Costos de

Soporte:

74,59 %
75 %

75 %
28,42 %
28,18 %
281,19 %

Costos de Soporte

Costos de Soporte 281,19 % /5 =56,24 %
La reduccidn de los costos de soportefue luego de implementar SysAid fue de

56,24 %
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CONSOLIDACION POR VARIABLE PARA LA DEMOSTRACION

DE LA HIPOTESIS

Tabla VI.XVIII: Consolidacion por Variable

Variable . Porcentaje sin SR Porcentaje de
Indicadores : con . iy
Y Herramienta H . Satisfaccion
erramienta
Nivel de
contacto con el 97% 78% 19%
Satisfaccion de | Dpto. de Tl
los Usuarios | Calidad de 42% 84% 42%
Soporte
Porcentaje que
el usuario 34% 9% 25%
solicita ayuda
Cantidad de
Peticiones 69% 24% 45%
diarias
g'empo de vida 10% 65% 55%
e una peticion
Seguimiento de 37% 100% 63%
Peticiones
Satisfaccion 0
Total 41,50 %
Variable Indicadores Costossin Costoscon Porcentaje de
Z Herramienta Herramienta Reduccion
Llamadas 0
Costos de telefénicas $531,25 $135 74,59 %
Soporte Abandono de $ 100 $ 25 75 0
llamadas
Outsourcing $ 80 $20 75 %
Soporte por PC $0,95 $0,68 28,42 %
Soporte —por | ¢, 5 $1,58 2818 %
problema
Reduccion 0
Total 56.24 %

Queda demostrada que la Hipdtesis es verdadera porque se comprobd que

mejor0 la Satisfaccion de los Usuarios en un 41,50% y se redujo los costos de

soporte en un 56,24%.




CONCLUSIONES

El desarrollo tecnoldgico en una empresa no solo implica adquirir equipos
o software de Gltima tecnologia, también es el contar con buenas practicas,
procesos, procedimientos y metodologias actualizados y efectivos como

ITIL que ayudan ampliamente a la optimizacion de recursos de la empresa.

En la actualidad, en el mercado existen muchas herramientas HelpDesk
basadas en ITIL que difieren entre si por sus caracteristicas, las mismas
que posibilitan implementar ITIL en una empresa, la cual se debe escoger

enfocandose en las necesidades de la misma.

Antes de implementar un HelpDesk basado en ITIL es importante realizar
un estudio de cdmo se encuentra la empresa actualmente y cuales son sus

expectativas a corto, mediano y largo plazo.

La implementacién de una herramienta HelpDesk basada en ITIL logra
gue la institucion se alinee a las mejores practicas de ITIL en lo que al

servicio de soporte de usuarios internos se refiere.

Mediante el estudio realizado se concluyé que la mejor herramienta
HelpDesk basada en ITIL es SysAid en su version 7, ya que esta cuenta
con el mayor nimero de procesos ITIL y a la vez ofrece una amplia
funcionalidad y diversas versiones que se pueden adaptar a cualquier

entidad sin importar su tamafio ni necesidades.



La implementacion de una Herramienta HelpDesk basada en ITIL en la
Cooperativa de Ahorro y Credito San José Ltda., ayudd a mejorar la
satisfaccion de los usuarios en cuanto a la atencion del soporte técnico en

un 41.50%.

Laimplementacion de una Herramienta HelpDesk basada en ITIL en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., redujo los costos de

soporte en un 56.24%.



RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion de una herramienta HelpDesk basada en
ITIL para mejorar los procesos de soporte, optimizar recursos y evitar gastos

innecesarios.

Se recomienda implementar estas herramientas HelpDesk basadas en ITIL
en sistemas servidores como por ejemplo windows server 2003 porque es en

estos sistemas dondebrindan la totalidad de sus funciones.

Se recomienda la adecuada capacitacion a los usuarios sobre el
funcionamiento de la herramienta software escogida para de esta manera

evitar la resistencia a su utilizacion.

Es importante que los cambios a efectuar dada la implementacion de una
nueva herramienta software sean enfocados en base a una implementacion
gradual y no un cambio radical de un dia para el otro, ya que esto sin duda

podria ocasionar un desconcierto en los usuarios de la institucion.

La aplicacion de la guia que se presenta aqui garantiza la correcta

implementacion de un HelpDesk basado en ITIL dentro de una empresa.

Es indispensable la entrega de documentacion acerca del funcionamiento de
la herramienta a mas de su capacitacion, para de esta manera permitir

resolver las dudas que diariamente puedan nacer.



RESUMEN

Este trabajo de tesis se realiz6 con el objetivo de seleccionar una herramienta
HelpDesk basada en ITIL segin previo analisis y estudio de acuerdo al
desempefio y utilidad que presentan estas herramientas software y aplicarla en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., en la provincia de Bolivar,

cuidad Guaranda.

Para el desarrollo de este estudio sera aplicado el método cientifico, que
permitira establecer una secuencia ordenada de acciones que nos llevarén a
establecer nuestras conclusiones sobre el estudio realizado. Ademaés, se
aplicara el método analitico que permitira dividir el objeto de estudio en partes

de informacion de sus componentes.

Para la comprobacion de los resultados se ha desarrollado una guia de
implementacién la cual cuenta con pasos ordenados y debidamente probados
desde la definicion de la vision de la entidad donde se la aplique hasta la
elaboracion de un informe de implementacion que proporcione a quién le
interese toda la informacion relevante respecto a como un HelpDesk basado en
ITIL puede ayudar en la empresa a implementar procesos ITIL, ademas de
mejorar la calidad y tiempo de soporte, asi como la reduccion de costos y

satisfaccion de los usuarios que lo utilicen.

Con la elaboracion de este trabajo se ha determinado que la implementacion de
una herramienta software de este tipo ayuda a mejorar la calidad de soporte
considerablemente dentro de los usuarios de la Cooperativa a mas de mejorar

los tiempos de atencion ante una incidencia y a la vez el nimero de peticiones



de servicio que recepta el Departamento de Tecnologias de Informacién de la

Cooperativa San José Ltda..

Luego del estudio realizado entre varias herramientas se determiné que SysAid
en su version 7 es el HelpDesk basado en ITIL que mejor beneficios brinda a
las empresas y con su utilizacion se logré incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes y usuarios tanto internos como externos de la
entidad financiera, asi como también la disminucion de costos de soporte

innecesarios que antes solia tener la Cooperativa San Jose Ltda.



SUMMARY

This thesis work was performed with the objective of selecting a tool based on
ITIL HelpDesk according to previous analysis and study according to
performance and usability that have software and apply these tools in the
Savings and Credit Cooperative Ltd. San José in the province Bolivar, in

Guaranda city.

For the development of this study will apply the scientific method, which will
establish an orderly sequence of actions that will lead us to establish our
conclusions about the study.In addition, the regulatory analytical method that

will divide the object of study in parts of information of its components.

For the verification of the results has developed an implementation guide
which has tested and properly ordered steps from defining the vision of the
institution where it is applied to the development of an implementation report
to provide all who cares relevant information on how an ITIL-based HelpDesk
can help the company implement ITIL processes, and improve the quality and

support time and cost reduction and customer satisfaction using it.

In producing this work we have determined that implementation of such
software tool helps improve considerably the quality of support within the
cooperative users more to improve service times to an incident while the
number service requests that embodies the Department of Information

Technology Cooperativa San José Ltda.



After study of several tools SysAid found that in the version 7 is the Help Desk
based on ITIL best benefits offered to companies and their use was possible to
increase levels of customer satisfaction and internal and external users of
financial institution, as well as reducing unnecessary support costs you used to

have the Cooperativa San José Ltda



ABREVIATURAS Y ACRONIMOS

ABREVIATURAS

HW: Hardware

SW: Software

ORG: Organizacion.

ITIL: Information Technology Infraestructure Library.
OGC: Office of Government Commerce.

TI: Tecnologia de Informacion.

SPOC: Single Point of Contact

FAQ’s: Preguntas frecuentes

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio

ACRONIMOS

HD: HelpDesk

S.0: Sistema Operativo

SS: Estrategia del Servicio

SD: Disefio del Servicio

ST: Transicion del Servicio

SO: Operacion del Servicio

CSI: Mejoramiento Continuo del Servicio

KPI: Indicadores Clave de Rendimiento



GLOSARIO

ACTIVO:Cualquier Recurso o Capacidad. Los Activos de un Proveedor de

Servicio incluyen todo aquello que se pueda atribuir a la entrega del Servicio.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO: (SLA) Un acuerdo escrito entre un
proveedor de servicio y el cliente(s) que documenta los niveles de servicio

acordados para un servicio.

BUENAS PRACTICAS: Actividades o Procesos que se han usado con éxito

por més de una Organizacion. ITIL es un ejemplo de Buenas Précticas.

CAMBIO: Adicion, modificacion o eliminacién de algo que podria afectar a

los Servicios de TI.

CATEGORIA: Clasificacion de un grupo de Elementos de Configuracion,

documentos de Cambio o Problemas.

CICLO DE VIDA: Una serie de estados conectados por transiciones
permitidas. El Ciclo de Vida representa un proceso de aprobaciéon para los
Elementos de Configuracion, Informes de Problemas y Documentos de

Cambios.

CMDB: (Gestion de Configuracion) Base de Datos de Gestion de la
Configuracion, contiene los datos empleados por el Sistema de Gestion del

Conocimiento del Servicio.

DISPONIBILIDAD: Habilidad de un componente o servicio para realizar su
funcionalidad requerida en un instante o sobre un periodo de tiempo

determinado.



GESTION DE INCIDENCIAS: Proceso responsable de la gestion del Ciclo
de vida de todos los Incidentes. El objetivo primario de la Gestion de

Incidencias es recuperar el Servicio de T1 para los Usuarios lo antes posible.

GESTION DE PROBLEMAS: Es el Proceso responsable de la gestion del
Ciclo de Vida de todos los Problemas. El principal Objetivo de la Gestion de
Problemas es la prevencion de Incidentes, al igual que la reduccion del Impacto

de aquellos Incidentes que no haya sido posible prevenir.

GESTION DE CAMBIOS: Proceso responsable del control del Ciclo de Vida
de los Cambios. El objetivo primario de Gestién del Cambio es permitir la
ejecucion de los Cambios a realizar, con la minima afectacién a los Servicios

de TI.

GESTION DE CONFIGURACION: Es el proceso de identificar y definir
los elementos en el sistema, controlando el cambio de estos elementos a lo
largo de su ciclo de vida, registrando y reportando el estado de los elementos y

las solicitudes de cambio.

GESTION DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO: se centra en describir las
habilidades necesarias de una organizacion para continuar proveyendo de un
predeterminado nivel de servicios de Tl a continuacion de una interrupcion del

negocio.

GESTION DE DISPONIBILIDAD: optimizar la capacidad de la

infraestructura de IT, sus servicios y de la organizacion de soporte.

GESTION DE NIVEL DE SERVICIO: Su objetivo es mantener y mejorar la
calidad de los servicios de Tl a través de un ciclo constante de convenir,

monitorear y reportar logros de los servicios de TI.



GUIA DE PROCEDIMIENTOS: Documento que contiene los pasos que se
deben seguir para la implementacion de una herramienta HelpDesk basada en

ITIL.

HELPDESK: Un punto de contacto para Usuarios para registrar Incidentes.
Un Centro de Atencién al Usuario estd normalmente mas técnicamente
focalizado que un Centro de Servicio al Usuario y proporciona un Punto Unico

de Contacto.

HELPDESK BASADO EN ITIL: Punto Unico de Contacto entre el
Proveedor de Servicio y los Usuarios. Un HelpDesk basado en ITIL tipico
gestiona Incidentes, Problemas, Cambio, Peticiones de Servicio, y también

maneja la comunicacion con los Usuarios.

IMPACTO: Medida de la criticidad sobre el negocio de un Incidente. A
menudo igual al grado con que un Incidente distorsiona el nivel de servicio

acordado o esperado.

INCIDENTE: es cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar
de un servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion, o una reduccion de

la calidad del mismo.

INFRAESTRUCTURA DE TI: Todo el hardware, software, redes,
instalaciones etc. Requeridas para Desarrollar, Probar, proveer, Monitorizar,
Controlar o soportar los Servicios de TI. El término Infraestructura de TI
incluye todas las Tecnologias de la Informacion pero no las personas, Procesos

y documentacion asociados.

INTERFAZ: es el medio con que el usuario puede comunicarse con una

maquina, un equipo o0 una computadora, y comprende todos los puntos de



contacto entre el usuario y el equipo, normalmente suelen ser faciles de

entender y faciles de accionar.

ITIL: (Information Technology Infraestructure Library) Biblioteca de
infraestructura de Tecnologias de la Informacidn, es un conjunto de Mejores

Précticas para la Gestion de Servicios de TI. ITIL es propiedad de la OGC.

METRICA: Algo que se mide y reporta para ayudar a gestionar un Proceso,

Servicio de T1 o Actividad.

NIVEL DE SERVICIO: Resultados medidos y reportados frente a uno o mas
Objetivos de Nivel de Servicio. El término Nivel de Servicio es a veces

empleado para referirse a un Objetivo de Nivel de Servicio.

OBJETIVO DE NIVEL DE SERVICIO: Compromiso que esta
documentado en un SLA. Los Objetivos de Nivel de Servicio se basan en los

Requerimientos de Nivel de Servicio.

OPERACION DEL SERVICIO: Una fase en el Ciclo de Vida de un Servicio
de TI. La Operacion del Servicio Influye varios Procesos y Funciones y es uno

de los titulos principales en las publicaciones de ITIL.

PinkVERIFY: Es una organizacion a la que se puede acceder y buscar
soluciones que tengan validado el proceso de gestion de incidencias como lo

tiene ITIL.

PRIORIDAD: Categoria empleada para identificar la importancia relativa de
un Incidente, Problema o Cambio. La Prioridad se basa en el Impacto y la
Urgencia, y es utilizada para identificar los plazos requeridos para la

realizacion de las diferentes acciones.



PROBLEMA: Causa de uno o mas Incidentes. En el momento en el que se
crea el Registro del Problema, no es frecuente conocer su causa, por lo que es
necesario realizar su investigacion mediante el Proceso de Gestion de

Problemas.

PROCESO: Serie de acciones, actividades, Cambios, etc. conectadas

ejecutadas por los
agentes con la intencion de satisfacer un propdsito o alcanzar un objetivo.

REGISTRO DE INCIDENCIAS: Registro que contiene los detalles de un
Incidente. Cada registro de Incidencia documenta el Ciclo de Vida de un solo

Incidente.

REGISTRO DE PROBLEMAS: Se trata de un Registro que contiene los
detalles de cada Problema ocurrido. Cada Registro de Problemas documenta el

Ciclo de Vida de cada Problema individual.

RIESGO: Un posible Evento que podria causar dafio o pérdidas, o afectar la
habilidad de alcanzar Objetivos. Un Riesgo es medido por la probabilidad de
una Amenaza, la Vulnerabilidad del Activo a esa Amenaza, y por el Impacto

que tendria en caso que ocurriera.

SERVICIO DEL SOPORTE: Un Servicio que posibilita o mejora un
Servicio Principal. Por ejemplo, un Servicio de Directorio o un Servicio de

Respaldo.

SISTEMA: Un conjunto integrado que consiste de uno 0 mas procesos,
hardware, software, facilidades y personas, que proveen una capacidad para

satisfacer una determinada necesidad u objetivo.



TECNOLOGIA DE LA INFORMACION: (TI) aquellas herramientas y
métodos empleados para recabar, retener, manipular o distribuir informacion.
La tecnologia de la informacién se encuentra generalmente asociada con las

computadoras Y las tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.

TICKET: Se denomina de esta manera a las peticiones que realizan los

usuarios sobre incidentes, problemas que tiene con los recursos de TI.

USUARIO: Una persona que usa el Servicio de TI diariamente. Los usuarios
son distintos a los Clientes, dado que algunos Clientes no usan el Servicio de

TI directamente.

VERSION: Instancia identificada de un Elemento de Configuracion dentro de
una estructura detallada de producto o una estructura de configuracion con el

proposito de realizar un seguimiento y auditoria del historial de cambios.
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ANEXO A

INSTALACION DE LAS HERRAMIENTAS HELPDESK BASADAS EN
ITIL

OMNITRACKER 9.1

1. Pantalla de seleccion de Idioma de Instalacion.

Choose Setup Language El

. Select the language far this ingtallation from the choices below.
A

Englizh [Urited States)

(] 4 I Cancel

2. Pantalla de Bienvenida OmniTracker.

{i OMNITRACKER - Installshield Wizard x|

Welcome to the InstallShield Wizard for
OMNITRACKER

The InstallShield{R) Wizard will install OMMITRACKER on your
computer, It is skronagly recommended that vau exit all
windows programs before running this Setup program, Click,
Cancel ko quit Setup and then close any programs vou have
running. Click Mext to continue with the Setup program.

W ARMING: This program is protected by copyright law and
international treaties,

Cancel




3. Pantalla de Contrato, aceptar las condiciones de uso.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

License Agreement

Plzase read the Following terms and conditions carefully,

Please read and accept the kerms and conditions which are relevant Far wou. You may also request
the current kerms and conditions From the Following email address: sales@onninet biz

mmm-! | Mote: You need Acrobat Reader to be able ko read these PDF documents,

OMNIMET OMMIMET OMMINET OMMIMET Austria
Dedtschland BemMelux Schweiz

Terms and Conditions
Software Licensing

Terms and Conditions Software
Maintenance

8 8
9 2
8 8
9 2

% T accept all terms and conditions which are relevant For mei

" I do not accept the terms and conditions

Installshield

< Back I Mext = I Cancel

4. Pantalla de Seleccién donde se instalara el Software.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

\

Click Mext to install to this Folder, or dick Change to install to a different folder, *

@ Install OMMITRACKER to;
C:\Program Files) OMNITRACKER],

Destination Folder

Installshield

Zancel |



5. Pantalla para escoger el tipo de instalacion, en este caso personalizada.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

Setup Type

Choose the setup bvpe that best suits vour needs,

Please select a setup bvpe,

" Client only
@ Only the OMMITRACKER Client application will be installed.

" Seryer and Client
ﬁg Both the OMMITRACKER Server and the Client will be installed,

Choose which program Features wou want installed, Recommended
for adwanced users,

Installshield

< Back I Mext = I Cancel

6. Seleccionar las caracteristicas que deseamos instalar.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

Custom Setup

Select the program Features wou want installed,

Click on an icon in the lisk below ta change how a Feature is installed.

= Feature Description

Web-Service interface to the
COMMITRACKER setver

OMNITRACKER Client
COMMITRACKER Server

QCR Server

CMMITRACKER Autormation Interface
ClearCase Inkegration
CMMITRACKER SCM Web Service

OMNITRACKER Mobile Web Service This feature requires 42ME on

OMNITRACKER Dashboard wour hard drive.
OMNISCAMN Inventary Scanner

Installshield

Help Space < Back I Mext = I Cancel




7. Seleccionar la ruta donde se almacenaran los archivos.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

Storage Locations

Select paths For skaring attachments and inde:x: Files

Path For Atkachment Files:

CDocuments and Settingstal Users\application DatalOMMWINET Change. .. |

GmbHYOMMITRACKER | Atkachments),

Path For Full-Text Search Index:

Ch\Documents and Settingsiall UsersiApplication DatalOMMINET Change. .. |
GmbHYOMMITRACKER  Inde::),

Yolumne | Disk Size | Available | Required | Differe... | -
= 46GE 36GE F35ME 35GE

=i &5GE S7GE OKE S7GE —
=JE: 58GE 45GE OkB 456 -

The highlighted valumes do not have enough disk space available For the currently selected
features, ¥ou can remove files From the highlighted volumes, choose to install less features
onto local drives, or select different destination drives.

Installshield

< Back

8. Seleccionar la clave de licencia.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

License Key

Enter the license key for this product, or choose the demo version

Zancel |

Please select a licensing option:

" Demo versian

Please enter the license key that vou have obtained fram COMMINET:

Installshield

< Back

I Mext = I Cancel




9. Especificar los nombres de host y puertos correspondientes.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

Host and Port

Please specify the Follwwing host names and part numbers

Mame of the host on which the OMMITRACKER server runs:

|I0calhnst

Marme of the host on which the OMMITRACKER OCR server runs:

|Iocalhu:-st

Port number For SMMITRACKER Server: |5035
Port number For SMMITRACKER Email Gateway Service: ISDES
Port number For OMMNITRACKER OCR Server: |5034

Please note: IF OCR service and email gateway service are installed on the same maching,
they can share the same port,

Installshield

Zancel |

10. Seleccionar la cuenta de usuario para los servicios de OmniTracker.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

User account

Please select a user accounk For the OMNITRACKER. services

Please specify the user account under which the OMMITRACKER services shall run.

If wou are using a MAPL mail server, then wou should specify a user account with
administrator privileges.,

If wou are using no mail server, or an SMTP mail server (recormmended), vou should specify
the Localawstem account.

" LocalSystem account (recommended)

@

User name: |.0.|:Iministratnr

Password: |

Installshield

< Back I Mext = I Cancel




11. Se mostrara que todo esté listo para instalarse.

i'._% OMNITRACKER - InstallShield Wizard

Ready to Install the Program

The wizard is ready ko beain installation,

OMMITRACKER will be installed to the Follmwing Folder:
C:1Program Files\OMMITRACKER),

Click Install to begin the installation,

IF wou wank to review ar change any of wour installation settings, click Back. Click Cancel ko
exit the wizard.

InstallShield

12. Instalacién completa, descargar lenguajes adicionales.

% DMNITRACKER - InstallShield Wizard x|

InstallShield Wizard Completed

The InstallShield Wizard has successfully installed
OMMITRACKER., Click Finish to exit the wizard,

English and @erman language packs already have been installed,
Plzase select the checkbox below iF you want to check whether
there are any additional lanquage packs available For download
from the OMMIMET web site,

[+ Download Additional Languages

= Back I Finish I Zancel




13. Iniciar Servidor Omnitracker

OMNITRACKER Server Setup - Select Example Database x|

You may now choose an example database for the new OMMITRACKER server installation by selecting a
database Fron the list and clicking "Start Server”,

Select "Close” if wou do nok want ko select an example database.

Dakabase Mame

l | >

— Description

Conkent: ﬂ

This database contains a locked demao version (i.e. the configuration dialogs are locked)
af the fallowing SMMITRACKER Tenmplates:

- IT Service Management containing the modules: Incident Management, Problem Management,
Request Fulfilment, Change Management, Service Asset & Configuration Management,

Ewent Management, Release & Deplovment Management, Service Lewel Management,

Service Catalogue Management, Availability Management, Capacity Management and ﬂ

The example databases will be overwritten by a software upgrade and deleted when uninstalling
the software,

The definition of all Falders in the databases cannok be read or modified,

Skark Server I

OtsveCtl x|

i } The CMRITRACKER Server was started with the selected example database.

‘fau may now use the start buttons on the "Services" tab to manually start the OMNITRACKER Email Gateway service
and the OMMITRACKER Index service,

Flease use the checkbox "Auto-Start service when OS5 skarts” to change the start bype of the services to "Automatic”
if needed,




NETSUPPORT SERVICEDESK

1. Pantalla de Bienvenida a la instalacion de NetSupport ServiceDesk

NetSupport Service Desk - InstallShield Wizard x|

Welcome to the InstallShield Wizard for
HetSuppot Service Desk

The InztallS hield® wizard will install HetSupport Service
Degk o wour computer. To continue, click Mext,

Cancel

2. Pantalla de Contrato, aceptar las condiciones de uso.

MNetsupport Service Desk - Installshield Wizard x|

License Agreement

Flease read the following license agreement carefully.

Fleaze read the following license agreement, Uze the scroll bar ta view
the rest of this agreement.

MetSupport Servicel esk

-

Fleaze read thiz agreement before wzing your copy of MetSuppaort Saftware. This is a legal
agreement between pou and HetSuppart Lid. [F pou do not wish to be bound by the tems
of thiz licence agreement pou mugt fot load, activate or uze the zoftware.

TERM: Subject ta termination under Termination Clauze below the Licence shall be
perpetual,

Select Yes o accept the agreement.
Select Mo to cancel the setup.

ImztallS hield




3. Seleccionar carpeta de destino para la instalacion.

Metsupport Service Desk - Installshield Wizard

Choosze Destination l"'\_

Setup will inztall MetSuppaort Service Deszk in the following folder.

Toingtall to this folder, click Mext. Tainstall to a different folder, click Browsze and select
anather folder.

" Destination Falder

Db AMetSupportstetSupport Service Desk, Browsze. . |

|retallShield

Cancel

4. Pantalla con informacidn sobre los datos de instalacion.

MetSupport Service Desk - InstallShield Wizard

Start Copying Files ]'t_

Review zettings before copying files.

Setup has enough infarmation to start copying the program files. [F pou want o review or
change any zettings, click Back. If you are zatisfied with the settings, click Mext to beqin
copring files.

Current Settings:

Inztallation Type: :I
Helpdesk Only: Installs Service Desk only,
a separate installation of SOL Server is required

Installation Folder:
[ sArchivos de programa‘MetSupportsMetSuppaort Service Deskh

i o

| metallShield




5. Progreso de la Instalacion.

NetSupport Service Desk - InstallShield Wizard x|
Setup Status

MetSupport Service Desk iz configuring your new software ingtallation,

Registering modulesz

|stal Ehield

6. Instalacion Completa

NetSupport Service Desk - Installshield Wizard

InstallShield Wizard Complete

The InstallShield “izard haz successfully installed NetSupport
Service Desk. Click Finigh to exit the wizard.




NETSUPPORT DNA

1. Pantalla de Bienvenida a la instalacion de NetSupport DNA.

i'._% NetSupport DNA - InstallShield Wizard x|

Bienvenido a NetSupport DNA - InstallShield
Wizard

InstallshieldiR) Wizard instalard MetSupport DRA en S0 equipo,
Para continuar, haga clic en Siguiente,

Cancelar |

Avuda < fAtras

2. Contrato de Licencia, leer y aceptar los términos de licencia.

i'._% MetSupport DNA - InstallShield Wizard il

Contrato de licencia

Lea cuidadosamente el acuerdo de licencia siguiente,

Licencisa de NetZupport ﬂ

Lea este contrato antes de instalar o utilizar su copia
del software de NetZupport. Esto &2 un contrato legal
entre usted v NetSupport Ltd., 51 no desea acatar las
clausulas de este contrato de licencia, no dehe cargar,
activar o utilizar el software.

CLAUSULA: La licencia tendra una duracion indefinids,
zujeta gl cesge indicado en la Clausula de cese descrita ﬂ

i S aman e Foae

¥ Acepto los kérminos del contrata de licencia; Irnpirnir |

" Mo acepto los términos del contrato de licencia

Installsthield

< Atras I Siguiente = I Cancelar |




3. Ingresar informacion del cliente de la herramienta.

i_-.E‘ NetSupport DNA - InstallShield Wizard |
Informacion del cliente

Por Favor, introduzca la informacion,

Mombre de usuario:

SISTEMAS]

Qrganizacion:
COOPSAMNIOSE

Inshallshield

< fikras I Siguiente = I Cancelar

4. Seleccionar los componentes a instalar.

i'-.% Netsupport DNA - Installshield Wizard x|
Instalacion personalizada

Seleccione los componentes del programa que deses instalar,

Para cambiar la Forma de instalacion de un componente, haga clic en un icono de |a lista siguiente,

5 | Application Packager - DEscHpEian de! cc_umpunent_e
s El programa principal, gue incluye
. ol la base de datos MetSuppork
Cliente DMA, gue lo controla koda,
Consola
Gakeway del servidor
- ¥« | Gateway del Cliente Este componente reguisre
126ME en el disco dura,
Instalar en:
[utarchivos de programalMetSupportifetSuppork DRAYL s, |
Inshallshield

Avuda Espacio < fikras I Siguiente = I Cancelar |




5. Especificar los detalles de conexion de usuario para NetSupport DNA.

i'-.E‘ MetSupport DNA - Installshield Wizard x|

MetSupport DMA Configuracion de usuario de consola

Especificar detalles de conexion de usuario de consola NetSupport DA

Introduzea el nombre de usuario del administrador v la contrasefia para la consola MetSuppork
DMA. Se requiere esta informacion para que usted pueda configurar el sistema MetSupport DA
y wisualizar los informes.,

Mombre de usuario del I.ﬁ.dministradur
administrador;

Contraseria; I******
Reintroduzca la I******
contraseria:

Inshallshield

< fikras I Siguiente = I Cancelar

6. Pantalla para el registro de Licencia

i'-.% MetSupport DNA - Installshield Wizard x|

Registro de licencia

MetSupport DMA requisre una clave de licencia valida para operar, Una copia de
evaluacion puede crearse (nicamente en la primera inskalacidn de la base de
datos MetSupport DA

Use <Ctrl= W para pegar los detalles copiados

—Detalles del archivo de licencia

" Clave de licencia

Introduzea el Directorio en el que esta ubicada su licencia DRA

I Exarninar...

Clave de licencia

Inshallshield

Avuda | < fikras I Siguiente = I Cancelar




7. Instalacién en curso.

i_-.?‘ NetSupport DNA - InstallShield Wizard o ] |
Instalando MetSupport DNA

Loz componentes del programa seleccionados se estan instalando,

Por Favar, espere mientras InstallShield Wizard instala MetSupport DRA,
Este proceso pusde durar vatios minukos,

Estado:

Inshallshield

< fikras Siguiente =

8. Instalacion Completa.

i'-.%l‘ MetSupport DNA - Installshield Wizard x|

Finalizado NetSupport DNA - InstallShield
Wizard

Installshield Wizard ha instalado MetSupport DA
correckamente, Haga clic en Finalizar para saliv del asistente.

[T Lanzala consola MetSupport DMA

< fikras

Zancelar; |




SYSAID 7.0 - PRO EDITION

1. Pantalla de Bienvenida a la instalacion de SysAid.

fio” Setup - Sysaid Server =10 x|

Welcome to the Sysaid Server
Setup Wizard

Thisg will install Spztid Server version 7.0 on pour computer,

It iz recommended that you close all other applications befare
continuing.

Click Mest ta continue, or Cancel to exit Setup.

Cancel |

2. Contrato de Licencia, leer y aceptar los términos de licencia.

fi5! Setup - SysAid Server

License Agreement
Fleaze read the following important information before continuing.

Fleaze read the following Licenze Agreement, vou must accept the terms of thiz
agreement before continuing with the inztallation.

END USER LICENSE AGREEMENT é

INSTALLED PROGRAM (NONEXCLUSIVE; OBJECT CODE
ONLY)

THIS AGREEMEMT (the "Agreement") is made by and between Sy=sAid
Technologies Ltd., an Israeli corporation, company nurmber S1-322603-9,

having its main place aof business at 1 Hayarden st., Airport City 70100,

Izrazl ["SysAid Technologies"), and ¥ou ("You" and/or the "Licensee™). ﬂ

{+ | accept the agreement

| do not accept the agreemet

< Back I Mest > I Cancel




3. Seleccionar la carpeta de destino donde se va instalar.

]inzl Setup - Syshid Server

Select Destination Location
‘where should Syzéid Server be installed?

Setup will install Syzdid Server inta the following folder.

/|

To continue, chck Mest. IF you would like to zelect a different folder, click Browse.

Browse... |

At least 217.2 ME of free disk space is required.

< Back I Mest > I Cancel

4. Seleccionar carpeta del menu inicio.

{5} Setup - Sysaid Server

Select Start Menu Folder
wihere zhould Setup place the program's shortcuts?

Setup will create the program's shortcuts in the following Start Menu folder.

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

Im Browse. .. |

< Back I Mext > I Cancel




5. Asistente preparado para empezar la instalacion.

]inzl Setup - Syshid Server

Ready to Install
Setup is now ready to begin instaling Sysfid Server on your computer.

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

Destination location: ;I
G:%Program Files\SpzdidServer

Start kenu folder:
Spadid

< Back T nskal Cancel |

6. Instalacion en curso

{5} Setup - Sysaid Server

Installing
Fleaze wait while Setup installs Syzdid Server on pour computer.

Extracting files...
G:%Program FilessSyzdidServeriroot download S ysdiddgent. exe

[




7. Instalar archivo de licencia de SysAid.

{5 Setup - SysAid Server

Install licensze file

Fleaze click browse and select your Sysiid license file. IF pou don't know bow to
get zuch file, pleaze contact Spedid support.

G:\Documents and Settings'Administrato

8. Licencia instalada satisfactoriamente.




9. Instalar la base de datos integrada para el almacenamiento de los datos.

]inzl Setup - Syshid Server

Installing built-in databasze
Do vou want to ingtall the built-in database for stonng Sysfid data?

% Use embedded derby database

" Use an esternal D atabaze [Oracle, MsSOL . MySOL]

< Back I Mest > I

10. Configuracion de la Conexién de la Base de Datos.

{5} Setup - Sysaid Server

Setting Database Connection
Fleaze zelect the databaze type and enter the JOBLC connection pararmeters.

Databasze Type: IDE,b}. j
JDBC Driver: Iorg.apache.derby.idbc.EIientDriver

JDBC URL: Iidbc:detb}l:default;cleate=tlue

zer Mame: Ig}mdba

Pazzward: I*****’1

Check Connection |

< Back I Mext > I




11. Configurar parametros de red.

i5! Setup - Sysaid Server ] 5 |

Setting Network Parameters
Fleaze enter email parameters and enter the hitp bind port,

Mail server [SMTF): IEDDPSANJDSE

Reply addiess: ISsamaniega@caapsaniase.fin.ec

Server HTTP port: Igggg

< Back Mest >

12. Inicializando pardmetros de la cuenta.

]inzl Setup - Syshid Server

Initializing Account

Fleaze enter vour account details and the main uger detaills. Click Mest to initialize
the databaze with thoze details.

Account [0 Iacampnverde_trial

Serial Mumber: IDE2}’-‘«E19A3ED?D?2B

tain L zer Mame: Iadministrador

Paszword: Ixxxxxxxxxxxxx

Re-type Pazswond: I**==**==**==**==1

< Back I Mest > I




13. Instalacion de SysAid server completa.

i5! Setup - Sysaid Server =101 x|

Completing the SysAid Server
Setup Wizard

Setup has finished instaling Sysfid Server on wour computer,
The application may be launched by selecting the installed
iconE.

Click. Finish to exit Setup.

< Back

AGENTE EN EQUIPOS CLIENTES

1. Ingresar la informacion sobre su cuenta del producto SysAid.

15 Setup - SysAid . e

Account Information
Please specify your account id and the seral key, then click Next.

SysAid Server URL:
http://coopsanjose: 8080

Accourt |D:
coopsj_trial

Serial Key:
ABCEO72D9637AFAF

< Back |[ Ment = l | Cancel




NUMARA FOOTPRINTS

1. Guia para el proceso de instalacion de FootPrints.

FootPrints - InstallShield Wizard =l

Mumara Software - FootPrints and FootPrints for
Cusztomer Service Installation

Setup will now guide vou through the FootPrints Installation
process.

Cancel |

2. Aceptar el acuerdo de licencia.

FootPrints - InstallShield Wizard

Mumara Software - FootPrintz and FootPrints for Customer

MNUMARA FOOTFRINTS FROGRAM LICEMSE AGREEMEMT [This "Agreement']

1,00 AND YOUR COMPAMY [F &MY [collectively, “wou™) HAWVE MO RIGHT TO

INSTALL, OR TO USE, THE SOFTWARE AMD OTHER ITEMS ACCOMPAMYING THIS
AGREEMEMT

UMLESS AMD UMTIL %'0OU ACCEPT, AMD ARE BQOUND BY, THE PROVISIONS OF

THIS

AGREEMEMNT. Y'ou shall be deemed to have accepted thiz Agreement [and to be

baund by its pravizions], if you da any of the fallwing: open any computer

media accompanying thiz Agreement; ingtall or use any software or other item j

| sccept the terms of the license agresment Fritit |

| do not accept the terms of the lizense agresment

|metalShield

< Back | Nest = I

Cancel |




3. Ingresar los datos sobre el nombre del usuario y la compafiia.

FooltPrints - InstallShield Wizard

Cuztomer Information

Pleaze enter your information,

DPSISTEMAS

COOPSAMNJOSE

4. Ingresar la direccion del servidor de correo.

FootPrints - InstallShield Wizard
Address of Mail (SMTF] Server

lozalhost

|retallshield




5. Datos con los cuales el administrador debe loguearse para ingresar la

primera vez, una vez en el sistema se puede modificar estos valores.

FootPrints - InstallShield Wizard x|

i J This is what the administrator will use o login to FookPrints:

I=er I Administrador
Password; rook

Please Moke: Once logged in, wou can change the password
authentication technique to either LDAP or Windows MNT
in the Syskem Administrator opkions,

6. Seleccionar la carpeta donde se instalaran los archivos.

FootPrints - InstallShield Wizard

Chooge Destination Location

Select folder where setup will ingtal files.

Pleaze Mate: FootFrints cannot inztall to a directary with spaces init.

Destination Folder
’7E:\FnatF‘rints Browse. .

| metallShield

_ Bowse.._|
] Canceel |




7. Seleccionar el servidor de base de datos y su modo de autentificacion.

FootPrints - InstallShield Wizard =l

Databasze Server

Select databaze server and authentication method.

Select the database server to install to from the list below or click Browse to see a list of all
databaze zervers. You can alzo zpecify the way to authenticate pour lagin uging pour current
credentialz or 3 SAL Login D and Passwond.

Databaze Server:

[CO0PSANINSE | Browse.. |

Connect uzing:

¢ Awfindows authentication

" S0L Server authentication uzing the Login 1D and password below

Login 1D ISEI
Baszword: |
| matalls hield

< Back | Mest » I Cancel

8. Instalacion completa de FootPrints, es necesario reiniciar el servidor.

FootPrints - InstallShield Wizard

FootPrints Installation Complete

The FootPrint Installation iz complete. Before using FootPrints,
you must restart your computer.

& ez, | want to restart my computer now.

0 N, | will restart my computer later,

After restart, click on the FootPrints icon to begin,

< Back | Finizh I [Carcel




ManageEngine ServiceDesk Plus 7.6

1. Pantalla de bienvenida al instalador.

ManageEngine ServiceDesk Plus x|

Welcome to the InstallShield Wizard for
ManageE ngine ServiceDesk Plus

The InstallShield® ‘Wizard will install M anageE ngine
ServiceDesk Plus on vour computer. To continue, chck
et

< Bach

Cancel |

2. Aceptar las condiciones del acuerdo de licencia.

ManageEngine ServiceDesk Plus

License Agreement

Pleaze read the following licenze agreement carefully.

Press the PAGE DOwMN key to zee the rest of the agreement.

ManageE ngine ServiceDezk Plus H
Copyright [] 2008 Z0H0D Corporation.All rights resered.

Thiz Licenze Agreement details the palicy faor icense of ManageEngine Sericelesk Plus
["Licenzed Software"] on the following topics:

Evaluation Licenze
Commercial Licensze
T echnical Suppart ﬂ

Do pow accept all the termz of the preceding License Agreement? [f pou chooze Mo, the
zetup will cloze. To install ManageEngine Servicellesk Plus, you must accept this agreement.
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3. Seleccionar la edicion que vamos a instalar.

ManageEngine ServiceDesk Plus =l

ServiceDesk Plus Edition

Select the Edition to install

HelpDesk with Knowledge baze and SLA.

" Professional Edition

Helpdesk with Knowledge baze, SLA, Aszet and Software License b anagement.

%" Enterprize Edition

Helpdesk with Knowledge baze, SLA, Aszet and Software License M anagement and
ITIL compliant Problem and Change i anagement
The Trial wersion will allowe 5 technician login with 200 nodes.

|nztallShield
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4. Seleccionar la carpeta de destino donde se va a instalar.

ManageEngine ServiceDesk Plus x|

Chooge Destination Location

Select folder where Setup will install files.

Setup will inztall ManagekE ngine ServiceDesk Plus in the fallowing folder.

To inztall to this folder, click Mexst. To install to a difterent folder, click Browse and select
anather folder.

C:hManageEnginehServiceDeszk Browse. . |

" Destination Folder
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5. Ingresar el nimero de puerto del servidor web.

ManageEngine ServiceDesk Plus

Wweh Server Port
Enter the web Server Port Mumber

Irzballs hield

6. Seleccionar la base de datos con la que se va a trabajar.

ManageEngine ServiceDesk Plus

Databaze Selection

|retallshield




7. Registrar los datos del técnico de soporte. (opcional)

ManageEngine ServiceDesk Plus =l

Registration for Technical Support [Optional)
Enter vour Details below

Mame Administrador
E-mail Id campoverdeales@arail com
Fhone 593 - 32969217
Carnpary Marne Cooperativa SanJoze
Country E cuador

[nstallShield
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8. Instalacion completa de ServiceDesk Plus 7.6

ManageEngine ServiceDesk Plus

InstallShield Wizard Complete

Setup has finizhed instaling ManageE ngine Servicelesk Plus
an your computer.

¥ Start ServiceDesk Server
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ANEXO B

EXTRACTO DE HELPDESK BASADO EN ITIL

HelpDesk es una Funcion, no un Proceso. Es un software que permite a los
usuarios responder las demandas de infraestructuras complejas, ademas de
solucionar, de una forma eficiente, la gestion de recursos. El HelpDesk es el
Unico punto de contacto, que garantiza que se encontrara la persona correcta
para ayudar a resolver un problema que se presente. La Gestion de la Mesa de
Servicios 0 Gestion de HelpDesk es un proceso clave dentro de la gestion de
TI. La buena gestion mejora la imagen de Tl y permite un trabajo ordenado
dentro del area. La mala gestion genera caos interno, y sin dudas, provoca

disconformidad con los servicios de TI por parte de las areas de negocios.

Su objetivo es constituirse en un Unico punto de contacto entre los usuarios y la
organizacion de servicios de TI. ITIL provee de una guia para establecer y
operar un HelpDesk para ofrecer una eficiente canal de comunicacion entre la

comunidad de usuarios y el proveedor de servicios de TI.

El HelpDesk juega un rol importante en la ayuda al usuario. Un HelpDesk
completo y a pleno es como la oficina central de los otros departamentos TI, y
puede manejar las consultas de los usuarios sin necesitar personal
especializado. Para el usuario, el HelpDesk es el Gnico punto de contacto con la
organizacion IT que garantiza que encontraran la persona correcta para

ayudarlos con su tema o consulta.

Para hacer un enfoque global de las actividades, hablamos de HelpDesk basado

en ITIL en vez de HelpDesk (Mesa de Ayuda), como se hizo durante mucho



tiempo. El HelpDesk por lo general se dedicaba al proceso de incidentes, en
tanto que el HelpDesk basado en ITIL cubre un rango de actividades de ayuda

mas amplio.

El HelpDesk basado en ITIL maneja actividades relacionadas con un nimero

de procesos ITIL:

* El proceso primario es la Gestion de Incidentes ya que el HelpDesk basado en
ITIL registra y monitorea muchos incidentes; y muchas llamadas se relacionan
con los incidentes. Esto incluye la coordinacion de actividades de terceros

involucrados en el manejo de incidentes.

* Se puede dar al HelpDesk basado en ITIL la responsabilidad de instalar
software y hardware y por lo tanto tiene un rol en la Gestion de Difusion o en

la Gestion del Cambio.

* Cuando se registra un incidente el HelpDesk basado en ITIL verifica los
detalles del que llama y sus recursos TI, tiene funciones en la Gestion de la

Configuracion.

» El HelpDesk basado en ITIL puede tomar actividades relacionadas con
pedidos estandar, como la instalacion de conexiones LAN y la reubicacion de
las estaciones de trabajo. En ese caso contribuira a la evaluacion de los

cambios y se involucrara con la Gestion del Cambio.

* Puede informar a los usuarios sobre los productos que tienen soporte y sobre
los servicios a los que tienen derecho. Si el HelpDesk basado en ITIL no esta
autorizado a satisfacer una consulta, debe informarlo con educacion al usuario

y notificar de la consulta a la Gestion del Nivel de Servicio.



ANEXO C

ENCUESTAS PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y LOS

COSTOS DE SOPORTE

Modelo de Encuesta Realizada a los Usuarios

Buenos dias, la presente encuesta tiene como objetivo evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto al soporte técnico que reciben por parte

del Departamento de Sistemas de esta entidad financiera.

Se pide absoluta sinceridad, sus respuestas seran tratadas de forma confidencial
y no serén utilizadas para ningn propdsito distinto a la investigacion llevada a
cabo. Le agradecemos el brindarnos unos minutos de su tiempo para responder

las siguientes preguntas:

1. Ha tenido algun problema en el que haya necesitado ayuda por parte del
Departamento de Sistemas?

Si []
No []

2. Las soluciones de soporte técnico que brinda el Departamento de Sistemas
son:
Optimo
Bueno

Regular

O o o o

Malo



3. Usted piensa que el Departamento de Sistemas cuenta con los implementos
(hardware, software) necesarios para facilitar la atencién a los usuarios?
Si []
No []

En caso que su respuesta sea No, cuales implementos piensa que faltan?

4. Cuando necesito soporte técnico, puedo contactar al Departamento de
Sistemas?
Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

O o oo

Nunca

5. Qué procedimiento es el que més utiliza para reportar un problema a los
técnicos de sistemas?
Llamada telefénica
Via email

Via mensaje instantaneo

OO o

Personalmente

6. Con qué frecuencia solicita ayuda al Departamento de Sistemas?
Una vez al dia []
Més de una vez al dia

Una vez a la semana

O O O

Mas de una vez a la semana



Una vez al mes []

En qué tiempo el Departamento de Sistemas da solucion a sus problemas?
De 1 a 10 minutos []
De 10 a 30 minutos

De 30 a 60 minutos

O o O

Mas de 1 hora
Por qué?

Esta usted satisfecho con las soluciones prestadas?
Siempre []

Casi siempre
A veces

Casi nunca

O o o

Nunca

Cree usted que con la implementacion de un sistema adicional se podrian
minimizar los problemas en cuanto al soporte de usuarios?

Si []

No []

Por qué?



10. Estaria dispuesto a manejar un sistema que permita facilitar el soporte

técnico?

Si []
Tal vez ]
No L

Modelo de Encuesta Realizada a los Técnicos

Saludos, la presente encuesta tiene como objetivo evaluar el nivel de
satisfaccion de los técnicos dentro del Departamento de Sistemas de esta

entidad financiera.

Se pide absoluta sinceridad, sus respuestas seran tratadas de forma confidencial
y no serén utilizadas para ningn propdsito distinto a la investigacion llevada a

cabo.

Le agradecemos el brindarnos un minuto de su tiempo para responder las

siguientes preguntas:

1. El Departamento de Sistemas cuenta con los recursos materiales

suficientes para llevar a cabo su trabajo?

Si ]
Mas 0 menos []
No ]

2. El Departamento de Sistemas dispone de suficientes programas y
software para llevar a cabo el trabajo de soporte?
Si []
[]



Mas 0 menos

No []

3. Con que frecuencia al dia llegan las peticiones de ayuda del servicio al
Departamento?
0 — 10 peticiones
11 — 25 peticiones

26 — 49 peticiones

O O o o

50 en adelante

4.  Cuadl es el tiempo de duracion del proceso desde que una peticion se
realiza hasta que es resuelta?
1 — 10 minutos
10 — 30 minutos

30 — 60 minutos

U O 0 0

60 minutos 0 mas

5. Cuédl es el procedimiento de atencién a las peticiones de los usuarios?

6.  Esta usted de acuerdo con la implementacion de un sistema que le sirva

de apoyo para realizar el soporte a sus usuarios?

[]

Si

[]

No



Las peticiones se soporte que llegan al departamento cuentan con una

posibilidad de seguimiento para saber si fueron resueltas?

No O



ENCUESTAS PARA DETERMINAR LOS COSTOS DE SOPORTE

Modelo de Encuesta Realizada para el control de costos de soporte

Buenos dias, la presente encuesta tiene como objetivo evaluar el control de

costos de soporte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Se pide absoluta sinceridad, sus respuestas seran tratadas de forma confidencial
y no serén utilizadas para ningn propdsito distinto a la investigacion llevada a

cabo.

1. Cuél es el costo aproximado que invierte la Cooperativa mensualmente

en llamadas telefonicas para el area de soporte?

2. Cudl es el costo aproximado que invierte la Cooperativa por abandono de

llamadas mensualmente?

3. Cual es el costo aproximado de outsourcing que invierte la cooperativa

mensualmente?

4.  Cual es el costo promedio de soporte por problema le representa a la
Cooperativa mensualmente?
5. Cuél es el costo promedio de soporte por PC que le representa a la

Cooperativa mensualmente?



ANEXO D

REPORTES OBTENIDOS CON SYSAID



