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RESUMEN
El presente trabajo se realizd para implementar una mesa de ayuda por medio de GLPI
que ayude al T1 de la clinica Santiago con la resolucién de problemas informaticos y asi mejorar
los tiempos de respuesta a las solicitudes de ayuda generada por el personal que labora dentro de

la institucion.

Para este proceso se realizd una encuesta que identifico las falencias del proceso de
resolucion de problemas dentro del TI, por lo cual se inicid el proceso de identificacion de
activos, servicios y procesos necesarios que existen en la clinica Santiago y los cuales deben

tomarse en cuenta al momento de implementar una mesa de ayuda.

Las herramientas que se utilizaron para cada uno de los procesos fueron ITIL v4 para
catalogar los procesos y servicios, MAGERIT para la elaboracion de los riesgos que se pueden
presentar en el departamento T, asi como la identificacion de los activos y departamentos que

se encargan y conforman la clinica Santiago.

Con todos los servicios y procesos ejemplificados y particularizados se procedio a la
implementacién de una mesa de ayuda por medio de GLPI, donde se estandarizo los procesos y
las prioridades para mejorar los tiempos de respuesta, este proceso logro que la encuesta de
satisfaccion refleje que los usuarios y trabajadores del Tl en la clinica Santiago se encuentren

satisfechos con los cambios realizados y efectuados por medio del presente trabajo.

Palabras claves: Gestidn de servicios, ITIL, asistentes virtuales, TI, GLPI, estrategias.
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ABSTRACT

The present work was carried out to implement a help desk through GLPI that helps the
IT of the Santiago clinic with the resolution of computer problems and thus improve response

times to requests for help generated by the personnel who work within the clinic. institution.

For this process, a survey was carried out that identified the shortcomings of the problem
solving process within IT, for which the process of identifying assets, services and necessary
processes that exist in the Santiago clinic and which must be taken into account began. when

implementing a help desk.

The tools that were used for each one of the processes were ITIL v4 to catalog the
processes and services, MAGERIT for the elaboration of the risks that can be presented in the
IT department, as well as the identification of the assets and departments that are in charge and

according to the Santiago clinic.

With all the services and processes exemplified and particularized, a help desk was
implemented through GLPI, where the processes and priorities were standardized to improve
response times, this process achieved that the satisfaction survey reflects that the IT users and

workers at the Santiago clinic are satisfied with the changes made and made through this work.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

INTRODUCCION

1.1  Antecedentes

El consorcio Clinica Santiago de Santo Domingo de los Ts&chilas es una institucion que
nacio en el Afio de 1981 como centro de médico el cual con el pasar de los afios y con la sociedad
de los Doctores Alfredo Curipoma y Marcos Mendoza ha revolucionado la atencion medica en
la provincia convirtiéndose actualmente en Hospital General y brindando servicios de calidad y

excelente atencion con tecnologia de punta.

Ofreciendo Clinica Santiago servicios de calidad y tecnologia de punta es muy importante
que esto sea el reflejo de procesos internos exitosos, los cuales dependen hoy en dia del area de
tecnologia, la misma que se encuentra estructurada por una jefatura, un desarrollador y un

técnico.

A su vez el area de tecnologia concentra todos los requerimientos e incidencias de todas
las areas de la clinica, lo cual se torna dificil de manejar al ser una institucién con mas de 100
colaboradores internos y 50 externos, lo que ha ocasionado retrasos en la solucién de incidentes

y problemas en el fujo de trabajo.

Por lo tanto, esta tesis se encuentra basada en la implementacion de una mesa de ayuda la
cual permitiré facilitar y agilizar el proceso de comunicacién con toda la clinica con el area de
tecnologia y basandonos en ITIL V4 para tener una gestion eficiente de los procesos

informaticos.

1.2 Planteamiento del problema
Actualmente en el desarrollo diario de las actividades en Clinica Santiago se llevan a cabo
muchos procesos en diferentes areas tanto administrativas como asistenciales con sus diferentes

departamentos que las integran, las cuales presentan muchas solicitudes técnicas al area de
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tecnologia, enfrentando esta &rea a muchas incidencias de diversos tipos a la vez, lo cual causa
un problema de tiempos de espera, reclamos, falta de seguimientos a los problemas e incluso
olvido de requerimientos y por consiguiente la demora en algunos procesos de las areas

solicitantes y la falta de cumplimiento de la funcionalidad del &rea de sistemas en la institucion.

En la actualidad en la institucion se tienen muchos problemas como lo son:

Equipos que se dafian por falta de mantenimientos preventivos y los correctivos se

demoran mucho tiempo puesto que en ese momento se tiene que realizar las

adquisiciones.

e Requerimientos de desarrollo incompletos 0 mal realizados por falta de comunicacién
con el usuario solicitante al realizar por teléfono o por chat de WhatsApp.

e Las licencias, firmas o contratos caducados, perdida de dinero al no saber tiempo de
garantias al no tener un seguimiento y registro digital de los mismos.

e Muchos incidentes tanto de desarrollo como de soporte se vuelven a repetir y al no tener

un histérico no se puede dar una eficiente operativa ni mejorar procesos.

Existen 4 personas en el area de sistemas para mas de 100 usuarios, que pueden ser el
personal administrativo, asistencial y medico en la institucion, los cuales tienen problemas o
requerimientos tanto para el area de infraestructura, soporte o desarrollo a diario y siendo una
empresa que ofrece sus servicios las 24 horas los 365 dias del afio, lograr llevar a un nivel mas
optimo la gestion del Tl es verdaderamente complicado ya que sin tener un orden, seguimiento
y planificacion automatizada seguira aumentando el caos en la institucion y mas en el area de

tecnologia.

Una mesa de ayuda permitira enfrentar el tema de incidencias en el area de tecnologia con
un levantamiento correcto de los servicios de la clinica y basado en una metodologia para mitigar

los problemas antes mencionados.
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1.3 Justificacion

Desde el 21 de noviembre del afio 1981 la empresa Clinica Santiago abrié sus puertas en
la ciudad de santo Domingo de los colorados, un proyecto de salud que revolucionaria la atencion
médica en la ciudad siendo una institucién que ofrece los servicios de Diagnostico, ambulatorio,

emergencias y hospitalizacion.

Dentro del organigrama de la empresa cuenta con el area de TICs integrada por sus
diferentes departamentos como Desarrollo, Soporte Técnico e Infraestructura, los cuales prestan
diferentes servicios a los usuarios como el soporte a los sistemas tanto los administrativos,
Hospitalarios y de Diagnostico, monitorear y mantener la disponibilidad de Internet, red

inalambrica, correo institucional y telefonia, asi como el soporte de los equipos de computo.

Se considera una solucion ideal para el area de sistemas la implementacidon de una mesa
de ayuda puesto que permitird mejorar o prevenir, controlar y cuantificar la cantidad de
incidencias reportadas dentro de la clinica y asi poder mejorar cada uno de los servicios como

son.

e Realizar un soporte continuo a los sistemas administrativos, hospitalarios y de
diagnostico.

e Dar mantenimientos preventivos y correctivos a las maquinas de cémputo de la
institucion con una planificacién correspondiente.

e Solucion inmediata a las demandas o dudas de los usuarios.

e Prestar una mejorar atencion a los requerimientos al poder organizarlos y clasificarlos
por fecha, area designada, nivel de importancia, pendientes terminados, nombre del
solicitante y recibirlos por el canal adecuado.

e Permitird realizar un analisis de la informacion historica para crear una eficiencia

operativa, indices de costo de servicio e indique areas de mejora.

15



e Llevar un seguimiento del cumplimiento de obligaciones contractuales por parte de los

proveedores, asi también garantias y llevar un cronograma de licencias, certificados etc.

Una mesa de ayuda permite atender con rapidez y puntualidad las necesidades de todas las
areas para asegurar la continuidad del negocio y al mismo tiempo aumentar la productividad de
la empresa evitando retrasos o pérdidas de tiempo. Para ello, se debe implementar una mesa de
ayuda, que permita gestionar de manera efectiva las solicitudes a traves de una interfaz de usuario
amigable y acceder de manera efectiva a los casos en el campo de la tecnologia a través de un

canal adecuado y estructurado.

1.4 Objetivos
Objetivo general

e Implementar una mesa de Ayuda en el departamento de sistemas basado en

metodologia ITIL 4.

Objetivos especificos
e |dentificar las necesidades y los requerimientos del area de Tecnologia.
e Crear un catalogo de servicios para la mesa de ayuda.
e Implementar la mesa de ayuda enfocado en el proceso de disefio del servicio y buenas

practicas ITIL

16



CAPITULO Il: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Clinica Santiago
Segun informacidn proporcionada en el sitio web de la empresa, la mision declarada de es:
“Ofrecer los mejores servicios de salud en prevencion, rehabilitacion y recuperacion con

seguridad, eficacia y calidez.” (Clinica Santiago, 2023).

La Vision se define como: “Ser lideres regionales en servicios de salud certificados, a
través de la excelencia profesional, tecnologia moderna y mejora continua” (Clinica Santiago,

2023).

Como se puede ver, la vision es tener una tecnologia moderna y mejora continua, lo cual
resalta la importancia de alinear los objetivos de T1 con los objetivos de la empresa, permitiendo

mejorar muchos procesos y operaciones del negocio con el ayuda de la tecnologia.

El objetivo es crear una estrategia de servicio adecuada basada en la capacidad de Tl y
las necesidades de los usuarios. A través de la implementacion de un proceso de servicio técnico
del departamento de TI, el cual podria enfocar en la confiabilidad del servicio que se le da al

usuario.

En conclusién, el departamento de TI debe ofrecer un soporte al negocio de una manera

agil y oportuna, lo cual ese es el objetivo del presente trabajo.

2.2 Gestion de Tl

Refiriéndonos a la gestion de T1 los autores Mesquida, Mas y Amengual (2009) observan
que las organizaciones que actualmente brindan servicios de tecnologia de la informacion (TI)
deben contar con una administracion de servicios efectiva para satisfacer las demandas de sus
clientes. Para estas organizaciones, ya no es suficiente centrarse en la mejor tecnologia, procesos
en el desarrollo de sus productos y en su organizacion interna, sino que también deben considerar

la calidad de la prestacion de sus servicios a sus consumidores.
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Segun Velazquez (2007) parar generar un servicio diferenciador de los usuarios que
utilizan TI dentro y fuera de la organizacion, los objetivos estratégicos deben disefiarse
adecuadamente con estrategias de gestion claras que integren todos los sectores del negocio,

incluida la alta direccion y los directores y gerentes externos.

2.3 Mesa de Ayuda

La Mesa de Ayuda brinda asistencia técnica con la ayuda de técnicos y expertos para
resolver incidentes especificos o0 requerimientos de las empresas y gestionar diversos
procedimientos, optimizando el tiempo de respuesta. Usualmente, luego de procesada una
solicitud, se emite un ticket llamado nimero de caso y este permite al usuario rastrear su

solicitud. (Pesantes Jara, 2019).

Las organizaciones suelen brindar este soporte a sus usuarios a través de varios canales,
como numeros de teléfono, sitios web, mensajes instantaneos o correo electronico. Esta funcion
permite que el usuario final interactGe con la mesa de ayuda, permite que la mesa de ayuda brinde
soporte a usuarios de diferentes niveles, lo que la convierte en un area importante para las

empresas. (Lopez Huaynates & Cieza Casanova, 2019)

2.4 GLPI
GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique) es un software de cdigo abierto de gestion
de servicios de tecnologia, el cual permite a las organizaciones mejorar su infraestructura de T,

optimizando la productividad de los empleados y reduciendo costos.

GLPI contiene una interfaz de usuario basada en web que le permite crear su propia base
de datos, esta aplicacion también permite administrar el inventario de computadoras, periféricos,

equipos de red y software. (Cortes Jorge,2008)
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Ademaés, nos permite gestionar mejor los casos o requisitos del usuario para que todos los
requisitos sean aceptables y posibles gestionarlos de forma sistematica y rapida. (Ochoa

Katherine, 2014)
Las caracteristicas del GLPI son:

a) CMDB: Administrar hardware, software y centros de datos. Conecte su
inventario a su servicio de soporte y obtenga una gestion de 360° de su negocio e

infraestructura de TI. (GLPI Project, 2023)

Figura 1.

CMBD
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Nota. Caracteristicas de GLPI. (GLPI, 2023)

b) Mesa de ayuda: Permite administrar casos/solicitudes, crear formularios, definir
acuerdos de nivel de servicio, proporcionar la mejor experiencia de usuario para

sus clientes.



Figura 2.

Mesa de ayuda

Nota. Caracteristicas de GLPI. (GLPI, 2023)

25 ITIL

ITIL es un marco integral de mejores préacticas disefiado para facilitar la prestacion de
servicios de calidad cuando se trata de TI. Su propdsito es describir "lo que se debe hacer”, no
"como se debe hacer”, donde la gestién del servicio puede ser una parte independiente de

cualquier tamafio de empresa o cultura interna. (Tapia Condori, 2019)

En el mundo actual la necesidad que tienen las empresas por la tecnologia ha crecido de
manera acelerada en todos los &mbitos posibles siendo asi que la ITIL fue creada en 1980 por el
gobierno Britanico como una biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion,
basandonos en esto ITIL ha sido de gran til para el area de TI ya que permite sacarle un mayor

provecho a la inversion en TI, ofreciendo un mejor servicio al usuario al prestar servicios
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permanentes y de calidad , aumentando la eficiencia y productividad de la empresa al tener

menos inciden entes con la tecnologia y continuar con los procesos normales, un ahorro de

monetario ya que al mejorar procesos se evita errores y se mejora la calidad teniendo una

reduccion de costos. (Remache Tipan, 2022).
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Ciclode Vidade ITIL

Segun Casas & Escobar (2022) es necesario agregar ciclo de vida de ITIL definido

centrandose en las necesidades del negocio, los cuales son:

a)

b)

d)

Estrategia de servicio: La primera fase del ciclo se refiere a la coordinacion de
las funciones centrales de la organizacion con las funciones de T1. Aqui se define
un plan de accion para alinear la politica comercial y la vision estratégica
Disefio del servicio: Su finalidad principal es planificar los servicios de acuerdo
con los objetivos y lineamientos de negocio marcados en la estrategia.
Transicion del servicio: Es responsable de crear, probar e implementar los
servicios propuestos en un entorno de produccion.

Operaciones de servicio: Realiza todas las medidas necesarias para asegurar que
los servicios operen dentro de los parametros de calidad acordados con el cliente.
Esta es la etapa del ciclo de vida donde se realiza el valor de los servicios.
Mejora continua: Se preocupa por mejorar continuamente los Servicios para

garantizar que las organizaciones satisfagan sus necesidades organizacionales.

2.6 ITILV4

ITIL v4 es la ultima version del marco ITIL y se lanzd en febrero de 2019. Estd muy

orientado al valor y se enfoca principalmente en reunir a diferentes partes interesadas en una

organizacion para crear valor para los usuarios finales. (Axelos, 2019)

ITIL V4 introduce un nuevo modelo de gestion basado en 4 dimensiones las cuales son:
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Figura 3.

Las 4 Dimensiones de ITIL V4

Factores -~ ~ . Factores
Politico 1 N ; 2 Economicos
A Personas y s Informacion B

Organizacion & Tecnologia
l Products
= & services ‘
Factores N Factores
Ecoldgicos ; Sociales
. . Valor
Proveedores Flujo de Valor
& Socios @ & Procesos .
Factores 3 4 " Factores
Legales . o -~ Tecnoldgicos
.~ __Factors .‘0 TEC
4 :Cada Dimension es Afectada por b‘q MANAGEMENT
multiples Factores =

Nota. Las cuatro dimensiones de ITIL de la gestién del servicio. (TEC MANAGEMENT, 2023)

a) Organizacion y personas: Recomendaciones que pueden orientar a su

organizacion en cualquier situacion, independientemente de los cambios en los

objetivos, estrategias, naturaleza del trabajo o estructuras de gestion. (Sanchez,

2022)

b) Informacion y tecnologia: Esta dimension se centra en el conocimiento, las

habilidades y la tecnologia en la organizacion. (Sanchez, 2022)

c) Socios y proveedores: Se Describe los aspectos contractuales de los servicios

internos y externos. (Sanchez, 2022)

d) Flujos de valor y procesos: Dentro de esta dimension se describira los procesos y

los flujos de la cadena de valor dentro de la organizacion y como estas actividades

se integran entre si. (Sanchez, 2022)
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Todas las dimensiones son aplicables al Sistema de Valor de servicios de ITIL, lo cual

genera un gran impacto en la gestion de servicios de la empresa.

2.6.1 Sistema de valor del servicio (SVS)
ITIL SVS detalla como todos los componentes y actividades de la organizacion se

organizan de manera conjunta para generar un valor.

Figura 4.

Componentes del sistema de valor del servicio

Oportunidad: opciones o
posibilidades que agregan
valor a los grupos de interés.

Demanda: la necesidad o el

deseo de productos y servicios
entre los consumidores Principios guia
intemos y externos.

Gobernabilidad T

Oportunidad
[ demanda

Cadena de valor del
servicio

Practicas Valor en términos
de beneficios
Mejora continua perClbldOS, utilidad e
importancia de algo.

Entradas

Nota. Componentes del sistema de valor de servicio ITIL. (Ramirez, 2022)

a) Principios guia: Recomendaciones que pueden orientar a su organizacion en
cualquier situacién, independientemente de los cambios en los objetivos,
estrategias, naturaleza del trabajo o estructuras de gestion. (Axelos, 2023)

b) Gobernanza: La cual se refiere a los principales recursos de como la organizacion
es dirigida y controlada. (Axelos, 2023)

c) Cadena de valor del servicio: Se centran en las recomendaciones que dirigen a las

organizaciones en todas las circunstancias, independientemente de los cambios
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en sus objetivos, estrategias, tipo de trabajo o estructura de gestion. (Axelos,
2023)

d) Précticas: ITIL v4 se basa en las buenas practicas de distintas organizaciones y lo
plasma en una guia para que puedan adaptarla de acuerdo a sus necesidades.
Siendo estos recursos institucionales desarrollados para efectuar tareas y poder
alcanzar metas organizacionales. (Axelos, 2023)

e) Mejora continua: Este es un proceso contintio realizado en cada caso o accién de
un proyecto con el fin de satisfacer las necesidades del cliente y garantizar la

disponibilidad de los servicios prestados. (Axelos, 2023)

2.7 Gestion de Catalogo de servicio

Para poder definir el termino Gestion del catdlogo de servicio primero empezaremos
definiendo el Catalogo de servicio el cual es una lista de los servicios de TI en ejecucion
proporcionados por las areas de Tl a los clientes y/o usuarios, incluyendo sus funciones, los
cuales segun estandares internaciones orientados a la gestion de servicios consideran que la
manera correcta de administrar estos servicios es definiendo documentos Ilamados SLA

(Acuerdo de nivel de servicio) y OLA (Acuerdo de Nivel Operacional).

El catdlogo de servicios representa una herramienta valiosa porque detalla los servicios

y niveles servicio en un lenguaje comprensible por el cliente.
Existen dos tipos de servicios en el catalogo:

a) Servicios TI: Estos son los llamados servicios técnicos. Los cuales no se ofrece
directamente al cliente porque sus realizaciones son el soporte a los servicios

empresariales. (Alvarez, 2015)
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b) Servicios de Negocio: Estos son los servicios que se ofrecen al cliente y que estan
claramente alineado con la perspectiva del cliente. Estos servicios son percibidos

por los clientes. (Alvarez, 2015)

Por lo tanto, la Gestion de Catalogo de servicios es el proceso responsable de publicar
todos los servicios que se encuentran en produccion dentro de la organizacion. Cuyo objetivo
principal es conocer la interaccion y las importancias de los servicios en la empresa, en la medida
en gue se relacionan con otros. Para implementar esto, se debe definir claramente el contenido
del catalogo, la interaccion con los responsables, asi como los equipos de soporte y el

mantenimiento de este. (Alvarez, 2015)

2.7.1 Nivel de servicio

Los acuerdos de nivel de servicio constituyen un acuerdo entre el proveedor y
consumidor. La diferencia entre los dos es que se cumplen los SLA con organizaciones externas,
sujeto a la ley de contratos del sector publico e incluyen montos financieros que pueden verse
afectados si violan los SLA, mientras que los OLA son compromisos entre areas internas de las
organizaciones, llamados acuerdos de servicio, que establecen derechos y obligaciones en su

prestacion. (GUTIERREZ FERNANDEZ, 2018)

2.7.2 Gestion de Incidentes

La gestion de Incidencias es de suma importancia porque es un proceso en el que se
demuestra la funcionalidad del servicio desde el punto de vista del cliente Se utiliza un software
de gestion de casos porque proporciona un soporte excelente. Desde la recepcion hasta el cierre,
el software permite la gestion de eventos gestion de billetes. El proceso consiste en resolver un
problema en el menor tiempo posible problema o deseo a peticion del cliente en su mayoria,
aunque también El departamento puede detectar posibles eventos, la siguiente informacion

proceso. (Alvarez, 2015)
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Figura 5.

Administracion de incidentes con ITIL

Nota. Diagrama de flujo que representa el proceso de ITIL.

a) Deteccion: Cuanto antes se detecta un evento, menor es el impacto que tiene en el
negocio. Por ello, es importante monitorizar los recursos para identificar posibles
incidencias y normalizar el servicio antes de que tenga un impacto negativo en los
procesos de negocio, o si esto no es posible, el impacto sea minimo. (Gupta, 2022)

b) Registro: Todos los eventos de servicio deben ser registrados y cada caso por separado.
(Gupta, 2022)

c) Categorizacion: Esta accidn determina el tipo correcto de evento. Por lo general, una

clasificacion de varios niveles se crea con dependencias entre niveles. EI nUmero de
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d)

b)

d)

niveles depende de la precision con la que necesitemos clasificar los eventos. (Gupta,

2022)

Priorizacién: En general, la prioridad de un evento nos indica codmo debe gestionarse.

La prioridad de frecuencia generalmente depende de:

e Urgencia: La rapidez con la que se puede resolver el caso.

e Impacto: Suele estar determinado por el nimero de usuarios afectados, aunque lo
que realmente importa es la criticidad empresarial de los usuarios afectados. En
ultima instancia, el impacto de un evento esta determinado por los aspectos adversos
que el evento tiene para la empresa. (Gupta, 2022)

Diagnéstico inicial: Cuando el personal de atencion primaria recibe un caso, lo

diagnostica en base a los sintomas y lo resuelve si esta capacitado para hacerlo. (Gupta,

2022)

Escalado: Hay dos tipos de escala: Operativo: el soporte de primer nivel no puede

resolver el caso y lo asigna al equipo de resolucion adecuado. Jerdrquico: en

determinadas circunstancias (eventos importantes o criticos, riesgo de incumplimiento
de SLA), que deben ser notificados a los responsables del servicio respectivo. (Gupta,

2022)

Investigacion y diagndstico: Si el caso indica una falla del sistema, lo més probable es

que sea necesario averiguar la causa de la falla. (Gupta, 2022)

Resolucion: Si se descubre una posible solucidn, debe usarse y probarse. Una vez que se

confirma la resolucion, el caso se considera resuelto y se entrega al equipo del centro de

servicio para su cierre. (Gupta, 2022)

Cierre: Los comentarios y observaciones de los usuarios deben ser la guia principal para

cerrar el ciclo de resolucion de casos. Segun los comentarios de los usuarios, se puede

determinar si la solucion de problemas fue efectiva o no. También puede ser una fuente

importante de problemas de filtrado, como incidencias duplicadas. (Gupta, 2022)
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2.7.3 Gestidn de peticiones
La funcion de la politica de gestion de solicitudes de servicio es responder a todas las
solicitudes de los usuarios definidas inicialmente de la manera mas sencilla. (Editions ENI, 2022)
Esta practica tiene cuatro objetivos muy visibles en la empresa, porque todos se enfocan en
la relacion con los usuarios:
e Proporcionar a los usuarios un canal privilegiado para enviar y procesar sus solicitudes a
TI. (Editions ENI, 2022)
e Proporcionar a los usuarios asistencia en el uso de los servicios. (Editions ENI, 2022)
e Llevar a cabo la provision de componentes estandar de servicios a solicitud de los
usuarios. (Editions ENI, 2022)
e Proporcionar un canal para enviar las quejas de los usuarios al departamento de TI.

(Editions ENI, 2022)
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CAPITULO I11: METODOLOGIA E IMPLEMENTACION DE LA MESA DE AYUDA
3.1 METODOLOGIA

3.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion del presente documento es aplicada porque pretende resolver un
problema practico mediante la implementacion de una Mesa de ayuda basandonos en ITIL v4.0,
que busca garantizar la satisfaccion de los usuarios con la correcta gestion de servicios en el area

de sistemas.

3.1.2 Disefo de Investigacion

El disefio corresponde a la investigacion aplicada con enfoque cuantitativo ya que se
centra en la aplicacién préctica de los resultados de la investigacién. En este caso, se podria
utilizar para identificar las necesidades y requerimientos del area de Tecnologia y aplicarlos en
la implementacion de la mesa de ayuda basada en ITIL v4.

El enfoque cuantitativo en el método de investigacion aplicado tiene como fortaleza la
capacidad de proporcionar informacion precisa y objetiva, o que permite tomar decisiones
basadas en datos concretos.

Ademas, los resultados de la investigacion podrian ser aplicados directamente en la
implementaciéon de la mesa de ayuda basada en ITIL v4 para satisfacer las necesidades y

requerimientos del area de Tecnologia de manera efectiva.

3.1.3 Unidades de Estudio

Poblacion

El proyecto de titulacion se concentra en el personal de T1 de la empresa que consta de
cuatro personas. En consecuencia, el proyecto considerara a todos los empleados del area, y no

solo una muestra de ellos.
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Segun Babbie (2017), en ocasiones, cuando la poblacion es muy pequefia, no es necesario
tomar una muestra aleatoria para realizar inferencias estadisticas sobre la poblacion, ya que se

puede estudiar a todos los miembros de la poblacion.

3.1.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta: se preparara un cuestionario para obtener datos acerca de la cantidad y tipo de
incidencias con la tecnologia y la aceptacion de la nueva herramienta de apoyo para el area de
sistemas.

También se realizard una revisién documental en la cual se analizara la informacién que
se dispone relacionada con la solicitud por de correos electronicos para obtener informacion de
la cantidad y tipo de incidencias mas frecuentes en el area de sistemas para estructurar y clasificar
los servicios, de acuerdo con el requerimiento de madurez y significado que se le da a cada

servicio.

3.1.5 Técnica de Anédlisis de Datos

Se realizo una encuesta con preguntas cerradas dirigida al personal del departamento de
sistemas, donde se presentaron opciones predefinidas para que los participantes seleccionaran su
respuesta. El objetivo de esta encuesta fue obtener informacion especifica y cuantificable sobre
la gestion de TI dentro desde el punto de vista de los ingenieros.

Analisis de la primera pregunta: "¢ Actualmente el departamento de TI tiene un Unico

punto de gestidn para todos los requerimientos de los usuarios finales?"
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Figura 6.

Punto de Gestion de requerimientos

3 respuesias

@ s
P Mo

Nota. Elaborado por el autor

La totalidad de los encuestados respondidé "No™ a esta pregunta, lo cual indica que el
departamento de TI no tiene un Unico punto de gestion de los requerimientos de los usuarios
finales, lo que podria ser una oportunidad de mejora para la empresa en términos de la gestién
de solicitudes y resolucion de incidencias. En este caso, la implementacidon de un sistema de
mesa de ayuda podria ser una solucion para mejorar la eficiencia en la gestion de solicitudes y
resolucion de incidencias.

Analisis de la segunda pregunta: ";Con qué frecuencia se solicitan requerimientos al

departamento de TI?"

Figura 7.

Frecuencia de solicitud de requerimientos

3 respuestas

@ Todos los dias
@ Varias veces en la semana
Varias veces en el mes

100%

Nota. Elaborado por el autor
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En esta pregunta, se puede analizar la frecuencia con la que se reciben requerimientos
por parte de los usuarios finales siendo el porcentaje mayor todos los dias, lo cual sugiere que el
departamento de TI es un area critica y altamente utilizada en la empresa, y la frecuencia de
solicitudes tan alta también podria ser una sefial de la necesidad de implementar un sistema de
mesa de ayuda, que permita al departamento de TI priorizar y gestionar las solicitudes de manera
mas efectiva, garantizando la resolucion oportuna y la satisfaccion de los usuarios finales.

Anadlisis de la tercera pregunta: "Seleccione el medio que los usuarios utilizan para

solicitar requerimientos al departamento de TI"

Figura 8.

Medios de solicitud de requerimientos

3 respuestas

@ Telefono
@ Correo
Verbal
@ Redes sociales
@ Todas las anteriores

Nota. Elaborado por el autor

En esta pregunta, se puede analizar que los usuarios finales utilizan todos los medios
disponibles para solicitar requerimientos al departamento de TI, lo cual indica que los usuarios
tienen diferentes canales para comunicarse con el departamento de T1I.

Esta respuesta sugiere que el departamento de TI deberia estar preparado para recibir
solicitudes de multiples canales, lo que puede aumentar la complejidad de la gestion de
solicitudes y su seguimiento.

Analisis de la cuarta pregunta: "¢, Cuanto tiempo se tarda en responder a las solicitudes de

ayuda de los usuarios finales?"
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Figura 9.

Tiempo de respuesta a solicitudes

3 respuestas

@ Menos de 1 hora
@ Entre 1y 3 horas
@& Entre 3y 6 horas
@ Mas de 6 horas

Nota. Elaborado por el autor

En esta pregunta, se puede analizar el tiempo de respuesta promedio para las solicitudes
de ayuda de los usuarios finales varia entre los ingenieros de TI sugiriendo una falta de
estandarizacion en los tiempos de respuesta.

Esto puede generar insatisfaccion por parte de los usuarios finales, ya que no hay una
garantia de que sus solicitudes se manejen en un tiempo razonable y uniforme.

Anadlisis de la quinta pregunta: "¢ Cree usted que la implementacién de una Mesa de ayuda

le permitira tener una mejor gestion y organizacién en su area de trabajo?"

Figura 10.

Mejora de la gestion y la organizacion

3 respuestas

@ si
@ Mo
O Talvez

Nota. Elaborado por el autor
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En esta pregunta, se puede analizar que 100% de los encuestados creen que la
implementacion de una Mesa de ayuda permitird una mejor gestion y organizacién en su area de
trabajo indica una percepcion positiva de los beneficios que puede proporcionar una Mesa de
ayuda en el departamento de TI.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que la implementacién exitosa de una Mesa
de ayuda no depende solo de la percepcion de sus beneficios, sino también de la planificacion
adecuada, la formacién del personal, la asignacion de recursos y la definicion clara de los
procesos y procedimientos.

Anadlisis de la sexta pregunta: ";Cuéles son los principales desafios que enfrenta el area

de tecnologia al brindar soporte técnico a los usuarios finales?"

Figura 11.

Desafios del area de tecnologia

3 respuestas

Falta de tiempo

Falta de recursos

Falta de sequimienio a los

o : 3 (100 %)
reguerimientos del usuario

Dificultad para comunicarse con

e 1(33,3 %)
los usuarios finales

Otros

Nota. Elaborado por el autor

En este analisis de resultados de la encuesta, podemos ver que los principales desafios
que enfrenta el area de tecnologia al brindar soporte técnico a los usuarios finales son la falta de
seguimiento a los requerimientos del usuario y la dificultad para comunicarse con los usuarios
finales. Estos resultados indican que se necesitan mejoras en el seguimiento y la comunicacion

para mejorar la eficiencia del soporte técnico y la satisfaccidon del usuario. Es importante tomar
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en cuenta estas respuestas y trabajar en soluciones que puedan mejorar estos desafios en el area
de tecnologia.
Anadlisis de la séptima pregunta: "¢ Los servicios ofrecidos por el departamento de Tl

estan definidos claramente para los usuarios?"

Figura 12.

Servicios definidos

3 respuestas

® si
® No

100%

Nota. Elaborado por el autor

En esta pregunta, se puede analizar que el 100% de los encuestados respondié que los
servicios ofrecidos por el departamento de Tl no estan definidos claramente para los usuarios.
Esto indica que existe una falta de claridad en la comunicacion de los servicios ofrecidos por el
departamento de TI, lo que puede generar confusiones y malentendidos en los usuarios finales
al momento de solicitar soporte técnico

Analisis de la octava pregunta: "¢ Actualmente se lleva registro de las soluciones que se

dan a las incidencias?"
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Figura 13.

Registro de soluciones a incidencias

3 respuestas

® sSi
® No

Nota. Elaborado por el autor

En este andlisis de resultados de la encuesta, podemos ver que el 100% de los encuestados
respondio que no se lleva registro de las soluciones que se dan a las incidencias. Esto indica que
no se esta realizando un seguimiento de las soluciones implementadas, lo que puede afectar la
eficiencia del soporte técnico y la calidad del servicio prestado.

Analisis de la novena pregunta: "¢Las revisiones de la gestion de Tl se llevan a cabo
semanalmente para verificar la disponibilidad

Figura 14.

Revision continua de gestion de la Tl

3 respuestas

® si
® No

Nota. Elaborado por el autor
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La totalidad de los encuestados respondid "No" a esta pregunta, lo cual indica que la
empresa no tiene un proceso formal para la revision de la gestion de T1, lo que podria ser una

oportunidad de mejora para la empresa.

Anadlisis de la décima pregunta ¢ Considera que implementar un sistema de mesa de ayuda
en su empresa seria beneficioso para su equipo de TI?

Figura 15.

Mesa de ayuda para Tl

3 respuestas

® si
® No

Tal vez

Nota. Elaborado por el autor

La totalidad de los encuestados respondi6 "Si" a esta pregunta, lo cual indica que existe
una necesidad o demanda dentro del equipo de T1 para implementar un sistema de mesa de ayuda,
lo que podria ser una oportunidad de mejora para la empresa en términos de la gestion de

solicitudes y resolucion de incidencias.
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CAPITULO IV: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

4.1 Implementacion de la Mesa de ayuda basadaen ITIL 4

En este proyecto de mesa de servicio para Clinica Santiago se decidid utilizar ITIL 4 el
cual es un marco de trabajo que proporciona las mejores practicas para la gestion de servicios de
TI.

Para complementar esas buenas practicas se selecciond el software GLPI que es una
herramienta de codigo abierto que se utiliza para la gestion de incidentes, problemas y cambios,
entre otros.

Los pasos que seguiremos para la implementacion de la mesa de ayuda seran los siguientes:

4.1.1 Definir los procesos de ITIL 4

Una vez determinado la situacion actual de la actual gestion de servicios con la ayuda de
la encuesta realizada y tabulada, se procede a realizar la creacion de un catalogo de servicios
como punto clave para definir los procesos de una organizacién, todo este proceso tomando en
cuenta las recomendaciones de ITIL 4.

El catalogo de servicios es una lista detallada de los servicios que la organizacién ofrece
a sus a sus clientes, incluyendo descripciones detalladas, tiempos de respuesta, niveles de

servicio, entre otros aspectos.

4.1.1.1 Catalogo de servicios

El objetivo de la creacion del catdlogo de servicios es desarrollar una lista Unica de
servicios que presta el area Tl en la empresa. Esta lista contiene informacién sobre los servicios
en produccion y los servicios que se implementaran, de igual manera esta utilizara un lenguaje
entendible y coherente para que esté disponible para el usuario.

El catalogo de servicios enlistara los servicios que se ofrecen a los usuarios finales y
estara compuesto por lo siguiente:

e |dentificar los servicios
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e Definir los servicios especificos del servicio

e Propietario del servicio

A continuacion, se indica los requerimientos de las areas para la creacion del catalogo de

servicios:

Tabla 1

Lista de procesos del departamento de Tl

Areas Requerimientos

Implementacion de nuevas tecnologias, Seguridad de la informacién,
Gerencia Mantenimiento y actualizacion de sistemas, Desarrollo de aplicaciones,

Soporte técnico, Gestién de proyectos de Tl, Optimizacion de procesos
Financiera Generacion de informes financieros, Ajustes de asientos contables
Logistica Gestion de pedidos, Andlisis de datos, Informacién de proveedores

Cambio del formato de cheques, Errores en el sistema, Automatizacion
Tesoreria

de procesos, Reportes financieros, Acceso a la informacién financiera

Informe sobre pacientes, Soluciones de facturacién y pago, Soluciones
Comercial de gestién de inventario, Soluciones de gestidn de relaciones con el

cliente, Reporte de datos

Configuracion de correos electronicos, Instalacion de software, Acceso
Cajas

a la red, Soporte técnico, Actualizacion de sistemas, Respaldo de datos

Actualizacion de la informacién de los pacientes, Agregar tarifarios de
Convenios nuevos Seguros, Personalizacion de informes, Acceso a datos y

reportes

Talento Humano

Actualizacion de software, Desarrollo de software para el area de
RRHH, Actualizacion de hardware, Soporte técnico, Acceso a datos y

reportes
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Sistemas

Actualizaciones de software, Correccién de errores, Mejoras en la
interfaz de usuario, Afiadir nuevas funcionalidades, Optimizacién del
rendimiento, Verificacién de seguridad, Documentacion del codigo,
soporte y mantenimiento de equipos de cémputo, mantenimiento y

soporte de red y telefonia, Capacitacién al personal, Informes

Direcciéon Medica

Actualizacion de software, Configuracion de impresoras, Capacitacion en

el uso de sistemas de informacion, Respaldo de datos

Laboratorio e imagenes

Mantenimiento y actualizacién de software y hardware, Soporte técnico,
Conexiones de red, Seguridad de datos, Capacitacion, Integracion de

sistemas

Enfermeria

Instalacién y configuracion de software para registrar y rastrear la
informacion del paciente, Configuracion de permisos y accesos para el
personal de enfermeria, Configuracion de impresoras, Configuracion de

dispositivos moviles para el personal de enfermeria

4.2 Analisis de riesgos

Nota. Identifica los objetivos empresariales y las partes interesadas

Para la determinacidn de los riesgos presentes en la clinica Santiago se realizard un proceso

en base a MAGERIT, el cual es un modelo libre y orientado a la administracion publica, pero se

puede aplicar también en la empresa privada.

La metodologia define los siguientes procesos:

e Determinar los activos relevantes para la organizacion, su interaccion y su valor, en el

sentido del perjuicio supondra su degradacion. (Amutio Gomez, 2012)

e Determinar a qué amenazas estan expuestos aquellos activos. (Amutio Gomez, 2012)

e Determinar a qué salvaguardas hay dispuestas y que tan eficaces son frente al tipo de

riesgo. (Amutio Gomez, 2012)
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e Estimar el impacto, definido como el dafio sobre el activo derivado de la materializacion
de la amenaza. (Amutio Gomez, 2012)
e Estimar el riesgo, definido como el impacto ponderado con la tasa de ocurrencia o
expectativa de la amenaza. (Amutio Gomez, 2012)
4.2.1 Meétodo de analisis de riesgos
Para empezar, es necesario determinar la situacion actual de la organizacion tomando en
cuenta lo siguiente:
e Facilitar la labor de las personas mediante una estandarizacion del sistema objeto de
analisis.
e Homogeneizar los resultados de los andlisis, para comparar distintos equipos presentes
en la infraestructura.
El proceso de categorizacion de los componentes de una organizacion esta definido en el
libro Il de MAGERIT, y contempla lo siguiente para estructurar el analisis y la matriz de riesgos:
e Activos
e Amenazas
e Salvaguardas
Dentro de los activos se procedera especificar en el Anexo 1 cuales son los activos disponibles
en la organizacion.
4.2.2 Determinacion del riesgo

Para el proceso de determinacion de riesgo se utiliza la formula

Riesgo = Probabilidad de Amenaza x Magnitud de Dafio

Tanto la probabilidad como la magnitud pueden tomar los siguientes valores:
o 1 = Insignificante (Incluido ninguno)

e 2=Bajja
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. 3 = Medio

. 4 = Alto

Probabilidad de Amenaza: Para la estimacion de este parametro se tiene:

e Interés informatico
e Vulnerabilidad informética

e Incidencia

Para la estimacion de los valores se utiliza la escala descrita en la Tabla 17.

Tabla 2.

Probabilidad de amenaza

Valor Criterio
1 No Aplica/No es relevante
2 Poca probabilidad de ataque
3 Probabilidad de ataque informético a futuro
4 Probabilidad alta de ataque, sin condiciones internas en la

organizacion

Nota. Esta tabla muestra los valores de la probabilidad de amenaza

4.2.3 Amenazas
Causa potencial de un incidente que puede causar dafios a un sistema de informacion o a

una organizacion. (UNE 71504:2008, 2008).

En la Tabla 3 se puede observar el desglose de todas las amenazas segun los tipos de
activos, y la incidencia que tienen en la triada informatica que son Confidencialidad, Integridad

y Disponibilidad.
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Tabla 3.

Tabla de amenazas MAGERIT

Tipos de Activos

Amenaza Datos / Servicios  Software- Equipos
Informaciéon  [S] Aplicaciones Informéticos
[di] informaticas  [HW]
[SW]
Cod Des D | c DI C€ D | CcC D | C
Origen Natural
N.1 Fuego X
N.2 Dafios por agua X
N.* Desastres Naturales X
Origen Industrial
L.1 Fuego X
L.2 Dafios por agua X
L.* Desastres industriales X
L.3 Contaminacion mecéanica X
L.4 Contaminacion electromagnética X
L.5 Averia Fisca/Légica X
L.6 Corte eléctrico X
L.7 Condiciones inadecuadas X
L8 Fallo servicios comunicacion X
L.9 Interrupcion servicios X
L.10 Degradacion soportes X
almacenamiento
L.11  Emanaciones electromagnéticas X
Origen Humano (Accidental)
E.1 Errores de los usuarios X X X X X X X X X
E.2 Errores del administrador X X X X X X X X X X X X
E.3 Errores de monitorizacion X X
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E.4 Errores de configuracion X
E.8 Infeccion de software dafiino
E.9 Perdida de paquetes
E.10 Fallas de secuencia
E.14  Filtracion de informacion
E.15 Madificacion de la informacion X
E.18 Eliminacion de la informacion
E.19 F de informacion
E.20 Vulnerabilidades de los programas
E.21 Fallas de actualizacion de
programas
E.23 Fallas de mantenimiento de
equipos
E.24  Sobrecarga de equipos
E.25 Destruccion de equipos
Origen Humano (Deliberado)
A.3 Modificacion de los registros de X
actividad
A4 Cambios en la configuracion X
A5 Suplantacién de identidad X
A.6 Abuso de privilegios de acceso X
A7 Uso no previsto
A8 Difusion de software dafiino
A9 Redireccionamiento de mensajes
A.10 Cambios en la secuencia
A.11  Acceso no permitido X
A.13  Repudio
A.15 Cambios de la informacion X
A.18 Eliminacion de la informacion
A.19 Filtrado de informacién
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A.22  Manejo malicioso de programas X X X

A.23 Manejo malintencionado de los X X
equipos

A.24  Bloqueo de servicio X X

A.25 Hurto X X

A.26  Ataque masivo X

Nota. Tabla de amenazas especificadas en MAGERIT V3. (ESPANA, 2022)

Segun esta valoracidn se puede organizar los activos de la clinica Santiago en base a las

amenazas de la Tabla 3 segun su valoracion por la probabilidad de ocurrencia en caso de

presentarse las condiciones descritas anteriormente.

puede observar en la Figura 16.

Figura 16.

Matriz de riesgos

w

Magnitud de Daho
N

[y

Al momento de calcular el riesgo es imperativo generar una matriz de riesgos como se

1

2 3 4
Probabilidad de Amenaza

Nota. Elaborado por el autor. Tomado de https://protejete.wordpress.com/gdr_principal/matriz_riesgo/
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Donde se puede entender segun el color el riesgo que representa quedando de la siguiente

manera:
Bajo=1-6
Medio =8 -9
Alto =12 - 16

En base la figura 16 se realiza una matriz de riesgos para todas las amenazas y los activos
lo que se encuentra referenciado en el Anexo 2. Donde se puede observar los niveles de cada

activo segun la coloracion que indica los niveles de amenaza.
Dentro de los parametros

La probabilidad y magnitud del dafio estéa representada en la Tabla 4, que sirve para tener

una idea de la condicion actual de la infraestructura T1 de la clinica Santiago en riesgos.

Tabla 4.

Probabilidad promedio inicial de riesgo del Clinica Santiago

AREA PROBABILIDAD DE AMENAZA
Sucesos de origen fisico Negligencia institucional
Datos e informacion 4.2 4.3
Sistemas e infraestructura 4.4 5.0
Personal 7.8 4.7

Nota. Sumatoria de riesgos calculado en el area de Tl de la Clinica Santiago.

Con la obtencion de los resultados en base a calculos de matriz realizados en Excel y
documentados en el Anexo 4 del riesgo se realizard la configuracion de los servicios y

prioridades en GLPI para la mesa de ayuda
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4.3 Definir los servicios y sus categorias

Una vez que se han identificado las necesidades, se deben establecer los objetivos y el
alcance de la mesa de ayuda. El objetivo de una mesa de ayuda es proporcionar un servicio de
soporte y atencion al cliente efectivo y eficiente. Dependiendo de las necesidades de los usuarios
de la Clinica Santiago, la mesa de ayuda se encargara de brindarles asistencia y solucion.

Estos requisitos pueden ser atendidos por la mesa de ayuda y reflejar mejoras en los
siguientes aspectos:

e Mejora de la satisfaccion de los usuarios: Cuando los usuarios tienen problemas
relacionados con el sistema, pueden contactar facilmente con la mesa de ayuda para
recibir asistencia. Al proporcionar un servicio de soporte eficiente, Clinica Santiago
puede mejorar la satisfaccion de sus usuarios.

e Aumento de la productividad: La mesa de ayuda puede ayudar a aumentar la
productividad de la Clinica al permitir que los usuarios se enfoquen en su trabajo en lugar
de preocuparse por problemas técnicos. La mesa de ayuda también puede ayudar a
mejorar la eficiencia y la productividad interna al permitir que los empleados informeny
resuelvan problemas de manera rapida y eficiente.

Es importante categorizar los servicios para facilitar su gestion y para que los usuarios

puedan encontrarlos facilmente. Esto se puede hacer mediante una clasificacion de servicios, que

agrupa los servicios en categorias ldgicas y los asigna a una estructura jerarquica.
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Tabla b

Clasificacion de servicios por categoria

Tipo Categoria Descripcién
Equipos y dispositivos Incidentes relacionados con fallas de
la funcionalidad, lentitud de
Software
aplicaciones, caida del sistema,
Incidentes
errores de conexion, errores de
Internet y conectividad L
autenticacion entre otros
inconvenientes
Equipos y dispositivos Solicitud de servicios relacionados con
Instalacién y
la instalacion y configuracion de
configuracién Software
equipos, dispositivos y aplicaciones
Equipos y dispositivos
Solicitud de servicios relacionados con
Aplicaciones institucionales
préstamos, compras, usuarios
Solicitud Mantenimiento

contrasefas, conectividad y desarrollo

Internet y conectividad
de software

Desarrollo de Software

Nota. Clasificacion de servicios por categoria en base a las areas Tl de la Clinica Santiago.

Es necesario identificar los servicios que administra y controla cada miembro de la
organizacion y el departamento de Tl de la clinica Santiago, para de esta forma realizar una
asignacion de los servicios en base al area de trabajo que desempefia porque es necesario recordar
que dependiendo del puesto que ocupa accedera a ciertos servicios y niveles de gestion dentro
de las herramientas disponibles en el TI.

4.3.1 Definir niveles de servicios

Por otro lado, se define el nivel de soporte que se ofrecera en el canal de comunicacién

que implementara, que generalmente cumple con el horario de oficina de 8:00 a 17:00, los
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indicadores clave de rendimiento (KPIs) que se mediran. A continuacion, se detalla el tiempo

estimado para cada tipo de requerimiento.

Tabla 6

Nivel de soporte

Tiempo Tiempo
Nivel de
Tipo Categoria maximo de méaximo de
dificultad
atencion resolucion
Equipos y dispositivos
Incidente Software 1h Bajo 16 h
Internet y conectividad
Instalacién y Equipos y dispositivos Medio 24h
1h
configuracién
Software Alto 32h
Equipos y dispositivos Alto 32h
Aplicaciones institucionales 24 h
Solicitud Mantenimiento 1h 72h
Internet y conectividad
Desarrollo de Software Segun el tipo de desarrollo

Nota. En esta tabla se detalla el tiempo estimado para cada tipo de requerimiento.

Si se tiene varios niveles de servicios hay que describir las diferencias entre ellos. Esto
incluye su alcance, requisitos, entregables, responsabilidades, niveles de servicio y acuerdos de

nivel de servicio (SLAS), entre otros.
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Tabla 7

Servicio de soporte técnico remoto

Servicio Descripcién

Este servicio proporciona soporte técnico remoto para resolver problemas y

responder preguntas relacionados con el software y hardware de la organizaciéon

Soporte
técnico  Importante

remoto

Tiempo de
Nivel de Severidad Probabilidad
respuesta
El sistema esta caido o experimentando
Catastrdfico Improbable 1h
una interrupcién grave del servicio
El sistema esta experimentando una
interrupcion significativa del servicio o
2h
el rendimiento es inaceptablemente
lento
El sistema esta experimentando un
Moderado problema que afecta la funcionalidad, 4h

pero no es critico.

El problema es menor y no afecta

Menor significativamente la funcionalidad del

sistema.

Muy posible  8h

Nota. En esta atabla se muestra un servicio multinivel como lo es el soporte técnico remoto que se

realiza en llamadas de emergencia.
Tabla 8

Tabla de riesgos

Probabilidad
Severidad Muy posible Probable Posible Improbable
Catastrofico Alto Alto Alto Medio
Critico Alto Alto Medio Medio
Moderado Alto Medio Medio Bajo
Menor Medio Medio Bajo Bajo

Nota. En esta tabla permite evaluar los riesgos para lograr resolverlo.
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A continuacion, se detalla el personal que conforma el departamento de Sistemas de la

Clinica Santiago con sus respectivos cargos.

Tabla 9

Cargos en el departamento de Tl

Cargo

Responsable

Coordinador

Jadira Barriga

Programador

Bryan Alban

Programador

Yanela Barragan

Soporte Técnico

Olmes Aguilar

Nota. Asignacion de cargos dentro del Tl en la Clinica Santiago

Tabla 10

Clasificacion de servicios por cargo

Cargo

Coordinador

Servicios Categoria
Gestion de proyectos Tl Gestion
Gestion de personal Gestion
Presupuesto Gestion
Informes detallados Gestion
Planificacién estratégica Gestion

Programador

Desarrollo de software a medida

Desarrollo de Software

Capacitacién de nuevo sistema

Capacitacion

Gestion de bases de datos

Base de datos

Andlisis de datos

Base de datos

Ingreso de datos en el sistema

Base de datos

Reportaria Detallada

Software

Actualizacion de datos

Base de datos

Solicitud de accesos

Software

Soporte Técnico

Implementacién de soluciones de

seguridad

Equipos y dispositivos

Instalacién y configuracion de Dispositivos Equipos y dispositivos

51



Administracién de redes Equipos y dispositivos

Virtualizacion Equipos y dispositivos

Mantenimiento de Servidores Mantenimiento

Nota. Asignacidén de servicios por cargo dentro del Tl en la Clinica Santiago

4.3.2 Integracion del GLPI con la gestidn de servicios de ITIL 4.

Introduccion

La creacion de la mesa de ayuda tiene como objetivo administrar y supervisar las
solicitudes emitidas por las diferentes &reas de clinica Santiago, esto con la ayuda de un software
que facilite el envid de tickets por parte de los usuarios y del personal de mesa de ayuda para la
resolucion de los mismos el cual serd el Unico punto de contacto entre los usuarios y el area de
TI.

Herramienta seleccionada

El software que se utilizaré para la mesa de ayuda de Clinica Santiago es el GLPI, el cual
es un software de gestion de activos y ayuda técnica de cddigo abierto utilizado en mesas de
ayuda y centros de soporte para administrar y controlar los recursos de TI, como hardware,
software, dispositivos de red y otros componentes del sistema.

GLPI proporciona una interfaz de usuario para que los usuarios finales presenten

solicitudes de soporte técnico y realicen un seguimiento de su estado.
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Figura 17.

Sistema GLPI

mesadeayuda.clinicasantiago.com.ec,

Glpi

¥ Recuérdame

Enviar

£0lvidé su contraseiia?

Nota. Portada de gestién de mesa de ayuda GLPI
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CAPITULO V: CREACION DE LA MESA DE AYUDA Y ANALISIS DE
RESULTADOS
Dentro de la mesa de ayuda con la utilizacion de GLPI se debe tener en cuenta la

configuracién de los siguientes pardmetros:

e Creacion de categorias y servicios: El proceso de configuracion se puede observar en
el Anexo 3y se utilizd para ello la informacion recopilada en el capitulo 4 dentro de la
seccion de niveles de servicio.

e Priorizacion de atencion: el proceso de configuracion dentro de GLPI se encuentra en
el Anexo 4y se tomo en cuenta los valores determinados por la aplicacion de MAGERIT

y sus valores promedio.

Los procesos para los cuales se implementa la mesa de ayuda son los siguientes:

e Generacion de tickets de usuario: El proceso de configuracion en GLPI se puede
observar en el Anexo 5 y se realiza por medio del usuario del servicio que requiere
atencion.

¢ Resolucidén y atencién de incidentes: Este proceso se encuentra disponible en el Anexo
5y se tiene en cuenta el tiempo y departamento asignado para resolver el ticket generado

por el usuario

Una vez realizado los procesos y configuraciones para implementar la mesa de ayuda, se
procedio a realizar una encuesta al personal que labora en el Tl para determinar si el sistema
implementado cumple con las expectativas que tenia la organizacion respecto a la gestién de

incidentes mediante el uso del GLPI.
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5.1 Resultados

Pregunta 1. ¢Actualmente el departamento de TI tiene un Unico punto de gestion

para todos los requerimientos de los usuarios finales?

Figura 18.

Tabulacién pregunta 1 encuesta situacion final

Pregunta 1. ¢ Actualmente el departamento de
Tl tiene un Unico punto de gestidon para todos
los requerimientos de los usuarios finales?

uSi = No

Nota. Tabulacion de la pregunta 1 de la encuesta elaborada

En la pregunta referente a la gestion todos los usuarios contestaron si existe un solo punto
para la recoleccion de los requerimientos de los usuarios finales, el cual es GLPI como mesa de

ayuda.
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Pregunta 2. ¢Con qué frecuencia se solicitan requerimientos al departamento de
TI?

Figura 19.

Tabulacién pregunta 2 encuesta situacion final

Pregunta 2. ¢Con qué frecuencia se solicitan
requerimientos al departamento de TI?

= Todos los dias = Varias veces a la semana Varias veces al mes
Nota. Tabulacion de la pregunta 2 de la encuesta elaborada
Como se puede observar en la tabulacién los usuarios actualmente pueden realizar sus
solicitudes de manera rapida y agil por medio de la plataforma GLPI, por lo cual los pedidos de
soporte escalaron.
Pregunta 3. Seleccione el medio que los usuarios utilizan para solicitar

requerimientos al departamento de TI

Figura 20.

Tabulacién pregunta 3 encuesta situacién final
Pregunta 3. Seleccione el medio que los

usuarios utilizan para solicitar
requerimientos al departamento de Tl

m Teléfono = Correo Verbal Mesa de ayuda = Todos los anteriores

Nota. Tabulacién de la pregunta 3 de la encuesta elaborada
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Tomando en cuenta que todos los usuarios en la actualidad usan la plataforma se puede
comprobar que el canal de requerimientos es la mesa de ayuda.
Pregunta 4. ¢Cuanto tiempo se tarda en responder a las solicitudes de ayuda de los

usuarios finales?

Figura 21.

Tabulacién pregunta 4 encuesta situacion final

Pregunta 4.¢Cuanto tiempo se tarda en
responder a las solicitudes de ayuda de los
usuarios finales?

= Menos deunahora  mEntrely3horas = Entre3y6horas

Nota. Tabulacion de la pregunta 4 de la encuesta elaborada

Usando la mesa de ayuda las solicitudes son receptadas y se generan respuestas en un
tiempo promedio de 1 a 3 horas y algunas en un tiempo de hasta una hora gracias a la

categorizacion y priorizacion de servicios.
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Pregunta 5. ¢Cree usted que la implementacion de una Mesa de ayuda le permite

tener una mejor gestion y organizacion en su area de trabajo?

Figura 22.

Tabulacién pregunta 5 encuesta situacion final

Pregunta 5. ¢Cree usted que la implementacion
de una Mesa de ayuda le permite tener una
mejor gestion y organizacion en su area de

trabajo?

mSi = No = Talves

Nota. Tabulacion de la pregunta 5 de la encuesta elaborada

En base a la tabulacion se puede observar que cada area de la empresa puede tener una
mejor gestion de soporte en base a todas sus necesidades.
Pregunta 6. ¢Considera que con la mesa de ayuda se tiene un seguimiento de los

requerimientos de los usuarios finales?

Figura 23.

Tabulacién pregunta 6 encuesta situacion final

Pregunta 6. ¢ Considera que con la mesa de
ayuda se tiene un seguimiento de los
requerimientos de los usuarios finales?

uSi mNo =

Nota. Tabulacién de la pregunta 6 de la encuesta elaborada
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Las respuestas a esta pregunta son el reflejo de las herramientas que ofrece GLPI para el
seguimiento de cada una de las solicitudes de soporte y ayuda de los usuarios finales.
Pregunta 7. ¢Con la mesa de ayuda los usuarios tienen claro los servicios que ofrece

el departamento de T1 para soporte?

Figura 24.

Tabulacién pregunta 7 encuesta situacion final

Pregunta 7. ¢Con la mesa de ayuda los usuarios
tienen claro los servicios que ofrece el
departamento de Tl para soporte?

= Si = No

Nota. Tabulacion de la pregunta 7 de la encuesta elaborada

Como se puede observar cada uno de los usuarios ahora tiene claro los servicios que

brinda la mesa de ayuda dentro de la organizacion.
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Pregunta 8. ¢Actualmente se lleva registro de las soluciones que se dan a las
incidencias?

Figura 25.

Tabulacién pregunta 8 encuesta situacion final

Pregunta 8. ¢ Actualmente se lleva registro de
las soluciones que se dan a las incidencias?

uSi mNo =

Nota. Tabulacion de la pregunta 8 de la encuesta elaborada

Dentro de la mesa de ayuda existe un registro de las incidencias y la solucién encontrada
para cada una de las incidencias reportadas por el usuario final.

Pregunta 9. ¢Las revisiones de la gestion de T1 se llevan a cabo semanalmente para
verificar la disponibilidad?

Figura 26.

Tabulacion pregunta 9 encuesta situacion final

Pregunta 9. ¢Las revisiones de la gestion de Tl
se llevan a cabo semanalmente para verificar la
disponibilidad?

uSi mNo =
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Nota. Tabulacién de la pregunta 9 de la encuesta elaborada

Todos los usuarios concuerdan en que gracias a la mesa de ayuda se puede verificar los
servicios y soportes realizados por el departamento de TI.
Pregunta 10. ¢Considera que laimplementacion de la mesa de ayuda beneficio los procesos

del departamento de T1?

Figura 27.

Tabulacién pregunta 10 encuesta situacion final

Pregunta 10 .iConsidera que la implementacidn
de la mesa de ayuda beneficio los procesos del
departamento de TI?

mSi = No = Talves

Nota. Tabulacion de la pregunta 10 de la encuesta elaborada

Todos los departamentos que conforman la clinica Santiago se han visto beneficiados por
la implementacién de la mesa de ayuda, coordinando las acciones de soporte entre el

departamento T1 y el resto de los usuarios.
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6.1

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES
Mediante el trabajo realizado, se identifico las necesidades y los requerimientos del area
de Tecnologia, lo cual se realiz6 por medio de una encuesta con el personal que labora
en el area de Tecnologia de la clinica Santiago para encontrar las debilidades y fortalezas
en el servicio que brinda TI.
Para organizar el trabajo del departamento de tecnologia de la clinica Santiago se creo
un catélogo de servicios el cual se utiliz6 para delimitar responsabilidades y asignacion
de prioridades del personal a cargo.
La mesa de ayuda se la creo aplicando las buenas préacticas ITIL, que recomienda
delimitar procesos y responsabilidades de cada miembro que conforma el departamento
de tecnologia, para este fin se optd por la aplicacion de la herramienta GLPI y su
configuracién en base a los objetivos de ITIL delimitando servicios, prioridad y personal
a cargo de cada proceso en base a sus funciones y responsabilidades.
Aplicando las buenas préacticas ITIL y la herramienta GLPI para la construccién de la
mesa de ayuda, se puedo mejorar el seguimiento de los pedidos de soporte realizados por
los usuarios y su adecuada atencién, considerando que sin esta solucién se tenian

falencias en estos servicios.
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6.2 RECOMENDACIONES

Es necesario siempre realizar un levantamiento de informacion de los activos, servicios
y departamentos que conforman la organizacion en caso de querer implementar una mesa
de ayuda en cualquier organizacion que cuente con soporte informatico.

Presentar a los directivos los beneficios de la mesa de ayuda, como la mejora en la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la reduccion de costos, para de esta
manera tener el apoyo necesario en la implementacién y utilizacion de la misma.

En entorno productivos es recomendable establecer procedimientos y flujos de trabajo
bien definidos y eficientes para la administracion de incidentes y solicitudes. Esto
asegurara una pronta y efectiva resolucion de problemas.

Es recomendable realizar revisiones periodicas de los procesos y servicios de soporte
realizados para tener un conocimiento continuo de los pedidos mas comunes de soporte
y mejorar los tiempos de respuesta y resolucion en base a los reportes entregados por el

software GLPI de mesa de ayuda.
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Anexo 1. Inventario de Activos

ANEXOS

Areas

Hadware

cantidad

Software

Imagenologia

CPU

Monitor

PACKS

Impresora

HIS

Teléfono IP

Correo Electronico

Perifericos

=
o

UPS

Laboratorio

Monitor

ORION

Impresora

HIS

Teléfono IP

Correo Electronico

UPS

LABINT

CPU

Copiadora

Perifericos

Facturacion

Copiadora

Impresora

HIS

CPU

ERP

Teléfono IP

Correo Electronico

Monitor

MEDERIK

UPS

ECEDATOS

Intercomunicador

CONTACTVOX

Vouchadora

B U U N N N U i o B I S I S I SR S S N0 |

Lector cdédigo de
barras

[y

Perifericos

=
N

Emergencia

Monitor

CPU

HIS

Impresora

Correo Electronico

Mouse

Teclado

UPS

Teléfono IP

iMac

Digitalizacién

Copiadora

UPS

HIS

Monitor

CPU

Perifericos

R P N L L e N DS LS I I NS S P SN
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Teléfono IP 3
iMac 1
Perifericos 6 HIS
Impresora 1 PACKS
Hospitalizacion UPS 3 Correo Electronico
Lector de DVD 1 MEDERIK
Monitor 2
CPU 2
Monitor 2
Copiadora 1
Monitor 2 HIS
Consulta Externa | CPU 2 Correo Electronico
Perifericos 4
UPS 2 MEDERIK
Monitor 19
Consultorio cPy 19 HIS
UPS 19
Perifericos 38
Monitor 2
Biométrico 1 UNIMED
Teléfono IP 1 Correo Electronico
Talento Humano | Impresora 1 BIOMETRICO
UPS 2
CPU 2
Perifericos 4
Monitor 3 ERP
Teléfono IP 1 HIS
Comercial Web Cam Genérica 1 Correo Electronico
UPS 3 MEDERIK
CPU 3 CONTACTVOX
Perifericos 6
CPU 1
Monitor 1 Correo Electronico
Tecnologia Médica | mpresora 1
Teléfono IP 1
Perifericos 2
UPS 1 Correo Electronico
Limpieza Monitor 1
CPU 1
Perifericos 2
Monitor 3 HIS
Logistica CPU 3 ERP
UPS 3 Correo Electronico
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Lector de cddigo
barras

ECEDATOS

Impresora

Parlantes

Impresora ZEBRA

PDA

1
3
1
1
1
Perifericos 6
Auditorio Proyector 1
Teléfono IP 1 Correo Electronico
Monitor 1 HIS
Archivo uPS !
CPU Clone 1
Impresora 1
Perifericos 2
Monitor 2 ERP
CPU 2 HIS
Restaurante Impresora 1 Correo Electronico
Teléfono IP 1
Perifericos 2
UPS 2 ERP
Monitor 2 HIS
Teléfono IP 2 Correo Electronico
Gerencia CPU 2 MEDERIK
Webcam 2
Micréfono 2
Perifericos 4
Monitor 4 ERP
CPU 4 Correo Electronico
Financiero UPS 4 UNIMED
Teléfono IP 2 ECEDATOS
Perifericos 8
CPU 2 ERP
Monitor 2 Correo Electronico
Tesoreria UPS 2 ECEDATOS
Teléfono IP 1
Perifericos 4
Monitor 4 ERP
CPU 4 HIS
Convenios UPS 4 Correo Electronico
Perifericos 8 ECEDATOS
Teléfono IP 2 MEDERIK
Sisternas Monitor 3 ERP
Webcam 1 HIS
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Microfono

Correo Electronico

CPU

Teléfono IP

Impresora

Perifericos

Farmacia

Monitor

HIS

CPU

Correo Electronico

UPS

Impresora

Teléfono IP

Perifericos

N (kR R -~ o |~ o w -
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Anexo 2. Matriz de riesgos activos tangibles
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Matriz de Analisis de Riesgo

Bajo
Mediano
Alto]

Insignificante

Magnitud de
Daiio:

n

2z
3
4

Sistemas e Infraestructura

Telefono IP

UPS

Monitor

Perifericos
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Anexo 3. Creacion de Categorias y Servicios

1. Ingresar al modulo de Configuracion> Menus despegables> ITIL categories

Asistencia Gestién

Herramientas

£ barragan Yanela (b

Bl eroicl (amirica o) P e B

Inicio  Configuracion  [# Mends desplegables

Meniis desplegables

General Modelo

Ubicaciones Modelos de computador

Estados de elementos Modelos de equipos de red
Fabricantes Modelos de impresoras
Listas negras Modelos de monitores
Contenidos de correo electrénico en la lista negra Modelos periféricos

Asistencia Modelos de telefonos

Modelos de cajas de dispositivos

Modelos de control de dispositivos
Categorias de tareas

Modelos de unidad del dipositivo
Plantillas de tareas

Modelos genéricos de dispositivos
Tipos de solucién

Modelos de tarjetas grificas del dispositivo
Plantillas de solucién

Modelos de disco duro del dispositiv
Fuentes de solicitudes

Modelos de memoria del dispositive
Followup templates

Modelos de placa base
Estado de los proyactos

Modelos de tarjeta de red
Tipo de proyectos

otros modelos de componentes
Tipo de tareas del proyecto

Modelos de fuente de alimentacién del dispo
Plantillas de tarea de los proyectos

HModelos de procesadores de dispositivos
External events templates

Modelos de tarjeta de sonido del dispositiva
Event categories

Modelos de sensores de dispositivo
Types Modelos de bastidores

Tipos de computadores Modelos de recintos

Tipos de equipos de redes Modelos de PDU

lica Santiago (estructura en arbol)

Super-admin M

Gestion
Encabezados de documentos
Tipo de documentos

criti

dades para el negocio
Herramientas

Categorias de la base de conox

calendario

Calendarios

Tiempos de cierre

Sistemas operativos.

Sistemas operativos

Versiones de los sistemas operativos
Service packs

Arquitecturas de sistemas operativos
Ediciones

Kernels

Versiones del niclea

Actualizar fuentes

Creacién de redes

Interfaces de red

Puntos de red o

Redes

2. Damos clic en el icono de mas para agregar una nueva categoria de servicio

B eriotamiica e 2 W N

£ Barragan Yancla (b

Inicio & Meniis ITIL i

Menis desplegables  asistencia - ITIL categories +

a

- Elementos mostrados ¥

contiene ¥

Oregla Qorupo  Buscar

No se ancontraron elementos

ica Santiago (estructura en érbol) Super-Admin v

3. Llenamos la informacion de la categoria a parametrizar

Gestion

Herramientas

? % ¢ fLxoBaraganvanela [

B  coveiol (Amrica Latina)

Admi;

Inicioc  Configuracién [ Mens desplegables

ITIL categories

+Q

ITIL category

Nuevo elemento - ITIL category Clinica Santiago

Nombre Equipos y Dispositivos]
Debajo de ~ie

Técnico responsable

Grupo 2 cargo del hardware

Base de conocimientos

Gode representing the ticket category

Visible en la inferface simplificada s
Visible para un incidente. s Comentarios
Visible para una solicitud s~
Visible para un problema s
Visible para un cambio s

Plantila para una sofcitud

Plantila para un incidente:

Planiila para un cambio

Plantila para un problema

+ Afadir
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4. Hacemos lo mismo para las subcategorias armando el arbol de jerarquia

B ool (aminca o) 2 W £3 Barragan Yanela  Gp
Asistencia Gestién Herramientas Admi
WED ) @ an i + Q ica Santiago (estructura en arbol) Super-admin  +
ITIL category
x

Nuevo elemento - ITIL category Subentidades No v i

Mombre

Debajo de v i

Técnico responsable v i

Grupo = cargo del hardware vl

Base de conacimientos v

Code representing the ticket category

Visible en la interface simplificada siov

Visible para un incidente si - Comentarios

visible para una solicitud siw

Visible para un problema siov

Visible para un cambio s~

Plantila para una salicitud vl

Yo
Pianiiia para un cambio ~[io
Plantilla para un problema v i®
+ Afadic

5. Completamos la informacién de la categoria del Ticktet

Latina) @ W ¥k & BarraganYanela (i

Asistencia Gestién Herramientas Administracién
Inide G 6  Meni o ITIL i + Q ica Santiago (estructura en arbol) Super-admin v
ITIL category
Nuevo elemento - ITIL category Clinica Santiago Subentidades No v i
Hombre Equipos y Dispositivos
Debaio de Instalacibn y Configuracién v | i ©
Técnico responsatle ‘Aguiar Olmes -
Grupo 2 cargo del hargware Sitemas v | 1O
Base de conccimientos v i®
Code representing the ticket category
Visible & la interface simplficaca s
wisible para un incidente s v GComentarios
wisible para una solicitud siov
Visible para un problema s -
Visible para un cambio s v “
Plantilla para una solicitud v i®
Plantila para un incidente v|io
Plantilla para un cambio v i®
Planfila para un problema -lio
+ Afadic

70



=]

Elementos mostrados ¥ contiene

Dregla ©grupo  Buscar

N Acciones

Nombre completo
Incidente

Incidente > Equipos y Dispositivos

Mostrar {nimero de slemantos)

Incidente > Internet y Conectividad

Incidente > Software

Instalacién y Configuracion

Instalacion y Configuracion > Equipos y Dispositivos

Instalacién y Configuracién > Software

Solicitud

Soli

Solicitud > Desarrollo de Software

Sol

ud > Equipos y Dispositivos
Solicitud > Internet y Conectividad

Sol

ud > Mantei

ento

Nombre completo

A |Acciones

ud > Aplicaciones Institucionales

Mostrar (nimera de elementos)

15

Pagina actual en PDF paisaje

71

]

Desde 1 hasta 13 de 13

Entidad
Clinica Santiago
Clinica Santiago
Clinica Santiago
Clinica santiago
Clinica santiago
Clinica santiago
Clinica Santiago
Clinica Santiago
Clinica Santiago
Clinica Santiago
Clinica Santiago
Clinica Santiage

Clinica Santiage

Entidad

Desde 1 hasta 13 de 13



Anexo 4. Configuracion del nivel de prioridad

Inicio

1. Ingresar al médulo de Configuracion> General> Asistencia

Configuracién 2 General

Configuracién general
Valores predetermina...

Activos

Asisten
Purga de registros
Sistema

Seguridad
Rendimiento

AP

Impact analysis
GLPT Netwark
Historico

Todo

2. Se configura la matriz para que de 3x3, utilizando un Impacto y una Urgencia de Alto,

Medio y Bajo.

Asistencia

Pasos por las horas (minutos)

Limite predeterminado del tamaiio de archivo imporiado

por el receptor de cormeos

isién, un softvare puede estar enlazado a

Por omi
nte

incider

Mostrar informacién personal en el formulario de.
incidents nuevo (inferfaz simpificada)

Pemnitc seguimiientos ananimos (receptor)

Matriz de calculo de la prioridad

Impacto
Urgen

Muy aita siow

Ata siv

Media

Bajz si v

Muy baja siv

un

Muy ata

si v

Muy alta ¥

Muy alta ¥

Ata ~

Media ¥

Baiz v

Gestién

5 v
2Mp v
si v
No +
No ¥

BY ool (americataina) P K F L BaraganYancla

Herramientas

ata

Muy alta
ata ¥

Ata v

Media ¥

Baja T

c

Limite de horarics para la planificacién

Encabezado predeterminado cuando se agregue un

dacumento a un incidente

Ganservar las incidentes al purgar un elemento del

inventario

Permifir Iz creacién de incidentes anérimos

Baja

Media o -
Ata v Media ¥
At v Media ¥
Media Bajia ¥
Baja ¥ Baja v
Baja ¥ Muybaja ¥

Guardar

iica Santiago (estructura en rbol)

0500~
2000 ¥
v io
N~
si o~
hiuy baja
s v
Baja v
Baia ¥
Baia ~
Muybaja +
Muy baja

Super-Admin

&

k3

£ Barragan Yanela

Espafiol (América Latina)

Asistencia Herramientas

Configuracién & General

Configuracién general
Valores predetermina...
Activos

Asistencia

Purga de registros
sistema

Seguridad
Rendimiento

APT

Impact analysis
GLPI Netwark
Historico

Todo

Asistencia

Pasos por las horas (minutos)

Limite predeterminado de! tamafio de archivo importado
porel receplor de correos

Por omisién, un software puede estar enlazado a un
incidente

Mostrar informacién personal en el formulario de
incidente nuevo (interfaz simpificada)

Permitir seguimientos anénimos (receptor)

Matriz de célculo de la prioridad

Muy ata
Impacto o
gencia
Muy alta [
Ata siov
Media
Bajz si v
Muy baja No ¥

[
2m v
siov
No v
Mo T

Al

Atta

Atta

Media
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Clinica Santiago (estructura en

Limite de horarios para la planificacién
Encabezado predeterminado cuando se agregue un
documento a un incidente

Conservar Ias incidentes 31 purgar un elemento del
inventario

PermitirIa creacion de incidentes anonimos

Super-Admin

Baja
Media o
Ata Mediz
Nedia Baia
Baja ¥ Baja

Guardar

0500 ¥ -
2000 ¥
v|ie
Mo v
siov
Muy baja
v Mo v



Para la creacion del horario de atencion (Horario Laboral)

1. Ingresar al moédulo de Configuracion> Menus despegables > Calendarios

B} eveioiamencatatina) 7 W FE B Barragan Yancla

Administracién

nicio G 6 [ Mends Clinica Santiago (estructura en arbol) Super-admin ¥

Menis desplegables

General Modelo Gestién

Ubicaciones Modelos de computador Encabezados de documentos:
Estados de elementos Modelos de equipos de red Tipo de documentos
Fabricantes Modelos de impresoras Criticidades para el negocio
Listas negras Modelos de monitores

Herramientas
Contenidos de correo electrénico en la lista negra Modelos periféricos

Categorias de la base de conocimiento

Asistencia Modelos de telefonos

Modelos de cajas de dispositivos ety
ITIL categories

Modelos de control de dispositivos
Categorias de tareas

Modelos de unidad del dipositivo Tiempos de cierre
Plantillas de tareas

Modelos genéricos de dispositivos Sistemas operativos

ipos de solucion
Modelos de tarjetas graficas del dispositivo

Plantillas de solucién Sistemas operativos
Madelos de disca duro del dispositive

Fuentes de solicitudes Versiones de los sistemas operativos
Modelos de memoria del dispositivo

Followup templates Service packs
Modelos de placa base .

Estado de los proyectos Arquitecturas de sistemas operativos
Modelos de tarjeta de red

Tipo de proyectos. Ediciones
Otros modelos de componentes

Tipo de tareas del proyects Kernels
Modelos de fuente de alimentacién del dispositivo i .

Plantillas de tarea de los proyectos Versiones del niclea
Modelos de procesadores de dispositivos .

External events templates Actualizar fuentes
Modelos de tarjeta de sonido del dispositive

Event categories Creacién de redes
Modelos de sensores de dispositivo

Tvpes Modelos de bastidores Interfaces de red

Tipos de computadores Modelos de recintos puntos de red

0s de equipos de redes Modelos de PDU e

2. Creamos un nuevo Calendario

Bl ereioi(amiccatoinn) 2 ¢ ¥k 3 Barragan Yancia

Asistencia Herramientas

Configuracién £ Menis desplegables  [# Calendarios | + |Q Clinica Santiago (estructura en rbol) Super-admin v

Menis desplegables  Calendario - Calendarios ¥

3. Ponemos el nombre del Calendario y un comentario si se requiere

Ecpaiiol (América Latina) © W ¥k &} Barragan Yancla

Asistendcia

o on @ menis Zc s+ Q Clnica Sanfiago (estructuran drbol) | superdmin

calendario

Nuevo elemento - Calendario Clinica Santiago Subentidades k

“«

Calendario para el Departamento de Sistemas de la
Nombre Calendario Sistemas Comentarios Gilicg Santago 4

+ Anadir

4. Especificamos los dias y el horario de atencion para cada dia
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I(Américatatina) @ W Jk &% Barragan Yanela

Asistendia Herramientas

+ Q

Configuracién [ Meniis desplegables # calendal

Clinica Santiago (estructura en arbol)

Super-Admin v
=2 Calendario Sistemas (Clinica Santiago) e —— 2> »
Calendario
Agregar un horario
rorico s
Dia Domingo + Inicio 1800 ¥ Fin 1700 ¥ Afiadir
Rangos detiempo 5
Tiempos de cierre J/f Acciones
Todo
Dia Inicio Fin
Lunes 050000 170000
Martes 080000 170000
Mircoles 050000 170000
dueves 080000 170000
Viemes 08:00:00 17:00:00
Acciones
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Anexo 5. Proceso de resolucion de Tickets

Creacion de ticket desde usuario

Espaiiol (América Latina) @ W XF Ruiz Madelyn [

Abrir un incidente Tiquetes

Inicio Clinica Santiago (estructura en arbol)

Abrir un incidente +

Tiquetes Nimero
Nuevos 1
En curso (asignada) 0

En curso (pk

nificada) 0

En espera 0
Resuelto 0
Cerrado 0
Eliminado 0

GLPT Copyright (C) 2015-2022 Teclib’ and contributors
FusionInventory 9.5+4.0 - Copyleft @ 2010-2019 by FusionInventory Team

Espafiol (América Latina)

Abrir un incidente

Clinica Santiago (estructura en arbol)

Describa el problema/accién (Clinica Santiago)
Type Incidente v
Categoria Incidente > Equipes y Dispesitivos |

Seguimiento por email s -
Informarme acerca de las acciones tomadas -
Correo electrénico:  mruiz@clinicasantiago.com.ec

Titulo cambio de mouse

Formatos~ B 7 A ~

mi mouse se dafio |

Descripcion

Arrastre y cologue su archive aqui o
Elegir arehivos | Sin archivos seleccionados.

Enviar mensaje

Pantalla del area de soporte

B sreioiamincaraina) P W kKB arrigadadia G

Herramientas Configuracién

0 Tiquetes + Q & w0

79 e 7 LU0 o 3

Clinica Santiago (estructura en arbol)

3 ] iy

Tiquetes Incoming tickets. Pending fickets Assigned tickets Solved tickets Closed tickets
(=l — v racteristicas - Status ¥ es v No resuelto v
regla eglaglobal @ grupo  Buscar
Mostrar (nimero de elementos) 5 v SFT P3gins actual en POF paisaje ¥ Desde 1hasta15de74 > M
& | Acciones
0 Title Entidad Status Whm= Fechade  piioridad  solicitante - So Asignado s - ategoria JLicmeic
modificacién apertura Técnico resolver
140 cambio de mouse Clinica Santiago (@ Muevos 2023-06-13 19:13 2023-06-13 Media  RuizMadelyni Incidente > Equipos
19:13 ¥ Dispositivos
139 FACTURA NO AUTORIZADA Clinica Santizgo = @) Mueves 2023-06-12 09340 2023-06-12 Media  Palacios Andrea |
mesz de ayuda 08:40
138 CHATS NO ASIGNADOS Clinica Santiago > () Muevos 2023-05-23 15:21 2023-05-23 Media Ruiz Madelyn i
mesa de ayuda 15:21
133 Error en reporte de produccién  Clinica Santiago > @) Nuevos 2023-02-13 12:33  2023-02-13 Media cendara@clinicasantiago.com.ec
enero 2023 mesa de ayuda 12:39
131 SOLICITUD CAMBIO DE CLIENTE Clinica Santiago > ) Nuevos 2023-02-08 10:18  2023-02-08 Media davila@dinicasantiage.com.ec
CUENTAS POR COBRAR mesa de ayuda 10:18
130 PRODUCCION ROLIVES Clinica Santiago > @ Nuevos 2023-02-07 14:02 2023-02-07 Media davila@clinicasantiago.com.ec
30/01/2023 mess de ayuda 12:02
128 REGISTRO DE N- BUTILBRO Clinica Santizgo = @) Mueves 2023-02-0310:42 2023-02-03 Media davila@clinicasantiage.com.ec
mesz de ayuda 10:42
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Asignacion de ticket

B eooiol (amiricatatnay P W FE &R Barrigaladia G

Herramientas  Administracién  Configuracién

Inicio  Asistencia @) Tiquetes + Q = Clinica Santiago (estructura en arbol)
@ cambio de mouse (Clinica Santiago) Acciones ~ 115 » »
Ticket procesando o .
Anadir: © seguimiento Tarea & Documento 3 Aprobacién
Tiquete
EEi=tes Acciones historicas :
Aprobaciones
(© 2023-06-13 10:13 140 description
Base de conocimientos ~ —
d & Agregar un actor %
Elementos r )
— Asignadoa ¥
Costos Ruiz Madelyn i Usuario ¥
e Barriga Jadira M i
(En curso: 0)
Tareas del proyecto Aiiadir
Problemas
Cambios
Historico 2
Todo

GIPT 9.5.7 Canuriaht (C) 2015-3033 Terlih' and contrihutarc

Ticket en curso (vista de usuario madelyn)

(Américalatina) ¢ W £B Ruiz Madelyn @

Inicio Abrir un incidente Tiquetes

Inicio Clinica Santiago (estructura en arbol)

Abrir un incidente +

Tiquetes Nimero
Nuevos 1
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) 0
En espera 0
Resuelto 0
cerrado 0
Eliminado 0

Vista del ticket asigando

Espafiol (América Latina) @ W X Ruiz Madelyn

Inicio Abrir un incidente Tiquetes

Inicio 4 Clinica Santiago (estructura en arbol)

a8l -— v aracteristicas - Status ¥ es - En curso (asignada) -

Hregla @regiagiobal @grupo  Buscar

Mostrar (némero de elemantos)| 15+ @ T » B ateenaeng

D Titulo Entidad Status Ultima Fecha de Prioridag  SOlicitante - Astanado a - Categoria D e
modificacién apertura Solicitante Técnico resolver

140 cambio de Clinica () En curso (asignada) 2023-06-13 19:24 2023-06-13 19:13 Media  Ruiz Madelyn Barriga Jadira Incidente = Equipos y

mouse Santiago Dispositivos

D Titulo Entidad status Ultima Fecha de Prioridag  SOlicitante - Astgnado a - Categoria L)

modificacién apertura Solicitante Técnico resolver
Mostrar (némero de elementos) 15 v B nn
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Seguimiento por parte del area de soporte

Bl ool (amiricartation) 7 W M 88 Barricaladia G

Herramientas Administracion Configuracién

Inicio Asistencia O Tiquetes + Q £ v Clinica Santiago (estructura en arbol)
5] (©) cambio de mouse (Clinica Santiago) Acciones » 1/15 3 »
Ticket procesando 32 -
Aiadir : © seguimiento Tarea & Documento ¥ Aprobacién + Solucién
Tiquete
s Acciones historicas :

Aprobaciones
(© 2023-06-13 19:24

Base de conocimientos ) )
su ticket esta en segumiento

Elementos E-Mail

Costos
Barriga Jadira i

Proyectos
(© 2023-06-13 19:19

segumiento N

Tareas del proyecto

Problemas E-Maif .
: <,
Cambios
Barriga Jadira |
Historico 8
(© 2023-06-13 19:13
Todo ~N cambio de mouse
« mi mouse s dafio

Ruiz Madelyn i

Ticket resuelto (vista del usuario Madelyn Ruiz )

Espafiol (América Latina) ¢ W &8 Ruiz Madelyn (G

Inicio Abrir un incidente Tiquetes

Inicio Clinica Santiago (estructura en arbol)

Abrir un incidente +

Tiquetes Nimero
Nuevos 1
En curso (asignada) 0
En curso (planificada) 0
En espera 0
Resuelto 1
Cerrado 0

ado 0

Espafiol (América Latina) W % Ruiz Madelyn

Inicio Abrir un incidente Tiquetes

Inicio == Clinica Santiago (estructura en arbol)

(= ¥ | ..aracteristicas - Status ¥ es v Resuelto M

Dregla eglaglobal Q@grupo  Buscar

Mostrar (nimero de elementos) 15 v S @ Desde 1 hasta 1 de 1
D Titulo Entidad Status Ultima modificacién Fecha de apertura Prioridad Solicitante - Solicitante Asignado a - Técnico Categoria Tiempo en resolver
140 cambio de mouse Clinica Santiags () Resuelto 2023-06-13 19:32 2023-06-13 19:13 Media  Ruiz Madelyn Barriga Jadira Incidente > Equipos v Dispositivos
D Titulo Entidad Status Ultima moedificacion Fecha de apertura Prioridad Solicitante - Solicitante Asignado a - Técnico Categoria Tiempo en resolver

Mostrar (nimero de elementos) 15 v Desde 1 hasta1de 1

Cambio al estado resueldo desde usuario de soporte
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Gestioén Herramientas

Administracién

£} Barriga Jadira (&

Configuracién

Ticket procesando 2
Tiquete

Estadisticas
Aprobaciones

Base de conocimientos
Elementos

Costos

Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

Cambios

Historico 10

Todo

5y
o)

+ Q T w

() cambio de mouse (Clinica Santiage)

Tiquete - ID 140 (Clinica Santiago)

Fecha de apertura  2023-06-13 19:1327 E]
Ultima .
Ty 2023.06-13 19:32 por Barriga Jadira
Tiempo en
aduefiarse ge
Tiempo intemo
para poseer B0
Fecha de
o 2023.06-13 193226
Type Incidente ¥
Status Resuelto &
Huevos
Urgencia En curso (asignada)
En curso (planificada)
Impacto
Prioridad Cerrado
Actor Solicitante +
& Ruiz Madelyn | 3 ©
Titulo cambio de mouse

Tiempo en resolver

Tiempo intemo
para resolver

Categoria
Fuente de solicitud
Aprobacion

Ubica

Ruiz Madelyn

inica Santiago (estructura en arbol)

Acciones ~ 115 > »

Incidente > Equipos y Dispositvos v | @

Helpdesk

Sin titulo de aprobacién

io

— v i0@

Observador + §

Tickets resueltos pantalla de usuario de soporte

Gestion Herramientas

&8,

Asignadoa +

ariiga Jadira | % O

Bl crrciamiicatoinny P % ik 8B Barrigaladia G

Administracion

Configuracion

Inicio Asistencia 0 Tiquetes

79 e 70 @ 0 o 3

Tiquetes Incoming tickets Pending tickets

ned tickets

a8 - M “aracteristicas - Status ¥ es v Resuelto

regla @ regla global

©grupo | Buscar

Mostrer (nimere de clementos) 15 v @Fi
R : Acciones
D Titulo Entidad Status Uil R Ralde
medificacién apertura
140 cambio de Clinica Santiago o Resuelto 2023-06-13 19:32 2023-06-13
mouse 19:13
56 08.03 Clinica Santiago > mesa de (0 Resuelto 2022-12-28 15:03 2022-07-21
ayuda 08:03
55 08.02 Clinica Santiago > mesa de () Resuelto 2022-07-21 08:12  2022-07-21
yuda 08:03
D Titulo Entidad Status Ol echalde
modificacién apertura

P __ | Acciones

)

Clinica Santiago (estructura en arbol)

3 D&
Solved fickets Closed fick
bagina actual en PDF paisaje ¥ T A D =D
Prioridad nte - Salicitante slonadol Categoria Jemeoles
Técnico resalver
Media  Ruiz Madelyn § BarrigaJadiai  Incidente > Equipos v
Dispositives
Media ebas2@clinicasantiago.com.ec
Media ebas2@clinicasantiago.com.ec
ante - Salicitante Asign Categoria Tiempo en
Técnico resalver

Ticket de software por parte del usuario mruiz
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Espaiol (América Latina) P i p RuizMadelyn (9

Inicio Abrir un incidente Tiquetes
LED Clinica Santiage (estructura en rbol)

Describa el problema/accin (Clinica Santiago)

Type Incidente

Categaria Incidents > Softvare v | i
Seguimiente por email =

Informarme acerca de las acciones tomadas ,
Correo electrénico: | mruzgcincasantiago.com.ac

Titule CHATS NO ASIGNADOS

Formatos~ B [ A -~ &

B P B o

"2
x

Estimados

Por este medio envio capturas de algunos de los chats no asignados en el sistema
de contact center, por favor su ayuda para resolver este inconveniente ya que esto
ocasiona que algunos quedan sin asus

Agradezco de antemano su gestion.

Saludos Cordiales,

Madelyn Ruiz
COORDINADORA COMERCIAL
Telf: (023) 836 370 Ext 1024

CLINICA SANTIAGO

Santo Domingo - Ecuador

www.glinicasantiago.com.ec

Descripeién

Ticket de software recibido por parte de agente de soporte

By esorciamiricaoing 2 W FE KB Barriadadia

Activos Herramientas  Administracién  Configuracién

Inicio Asistencia O Tiquetes + Q T v Clinica Santiage (estructura en drbol)

79 OIS o ° 3 3 = e
Tiguetes Incoming fickets Pending tickets Solved tickets C
8 — vl isticas - Status ¥ e - -
Oregla Dreglagiobal grupo |Buscar
Mastrar nimero ae stamentos) | 15+ @, PrE—— Desde 1 hasta 15 070 > M
[ Aeciones
D Titulo Entidad Status Ultima modificacién  Fecha de apertura  Prioridad  Solicitante - Solicitante Asignado a - Técnico  Categoria Tiempo en resolver
138 CHATS NO ASIGNADOS Clinca Sanwizgo > mesa de ayuds @ Nusves 2023-06-13 19:38 20230522 13:21 Media  RuizMadelni

Respuesta de el usuario de soporte al usuario solicitante del ticket

B eercionsicumns ? Wt Sfamakdia @

Activos. Cestién Herramientas  Administracién  Configuracién

Inicio  Asistencia @ Tiquetes + Q T v Clinica Santiage (estructura en érbol)

« ¢ @ CHATS NO ASIGNADOS (Clinica Santiago > mesa de ayuda)

Acciones v 2/15 > »

Ticket procesando 2 -
Afiadir : (O Seguimients @ Tarea & Documents €3 Aprobacién + Solucién
Tiquete

Estadisticas Acciones histericas :

‘Aprobaciones
© 202206215158

Base d imientos
268 g canacimien ~ se ha enviado el error de chats al provesdor de Contactvox

Elementos @
Costos. Barriga Jadira i
Proyectos (© 2023052215021 W no-asignadosdocx i
Taress del proyecto (ﬁ\
Problemas «

Ruiz Madelyn i
Cambios

(@ zozs0s-23 1521 e p—
FETE 7 N CHATS NO ASIGNADOS
odo Estimados.
L)
Ruiz Madelyn § Por este medio envio capturas de algunos de los chats no asignadas en el sistema de contact center, por favar su ayuda para

resolver este inconveniente ya que esto ocasiona que algunos pacientes quedan sin respuesta a sus solicitudes.

Agradezco de antemana su gestion

Saludos Cordiales,

Madlyn Ruiz
COORDINADORA COMERCIAL
e (028) 836,370 Ext: 1024

CLINICA SANTIAGO

Santo Domingo - Ecuador
N ———

¢

e\ E Planeta Santiago
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Vista del seguimiento del ticket por parte del usuario mruiz

Espafiol (Amirica Lating) 7 £ Ruiz Madelyn G
Abrir un incidente Tiquetes

mico 4 Clinica Santiago (estructura en drbal)

B ) CHATS NO ASIGNADOS (Clinica Santiage > mesa de ayuda) U1

Ticket ind: . . .

\cketprocesance 2 Acciones historicas :
Tiquete
o (© 2023-05-13 13:58

Estadisticas se ha enviado el error de chats al provesdor de Contactvox

Historice 7 ) E-Mail

Toda

Barriga Jadirs i

(© 2023-05-23 15121 B no-asignados.docx i

e«
Ruiz Madelyn i

@ 2023-05-23 13521

CHATS NO ASIGNADOS
Estimados

Ruiz Madelyn i Por este medio envio capturas de algunos de los chats no asignados en el sistema de contact center, por favor su ayuda para
resolver este inconveniente ya que esto ocasiona que algunos pacientes quedan sin respuesta a sus solicitudes.

Agradezco de antemano su gestion.

Saludos Cordiales,

Madelyn Ruiz
COORDINADORA COMERCIAL
Telf: (023) 826 370 Ext: 1024

CLINICA SANTIAGO

Santo Domingo - Ecuador

i clincasantiago com ez

a
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