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Introduccion

Las empresas tienen la necesidad de contar con la informacién de sus clientes a través de un
sistema el cual permita generar y llevar el control de sus actividades. Esta es la razén por la
gue muchas empresas se han visto en la necesidad de adquirir o desarrollar mesas de ayuda

las cuales les permitan registrar diariamente las actividades e incidencias de sus clientes.

La implementacién de estas soluciones debe ser desarrollada aplicando las buenas practicas
de ITIL (Information Technology Infraestructure Library) y COBIT (Control Objectives for
Information and Related Technology) ya que éstas permitirdn garantizar el mejoramiento de
los servicios y el uso de un estandar para convertirse en un socio estratégico de la gestion de

Servicios.

Para el presente proyecto de disertacion se usaré ITIL v3:2011 para alinear los procesos de
incidencia y help desk con los procesos propuestos en COBIT 5 y de esta manera asegurar el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.



CAPITULO |

MARCO TEORICO
1.1. OBJETIVOS

1.1.1. Objetivo General:

Disefiar una solucion para la gestién de procesos de incidencia y help desk siguiendo las
practicas de ITIL V3: 2011 y alineandola al framework COBIT 5 para la organizacion,

administracion y control de la atencion al cliente en la empresa SIFUTURO S.A.

1.1.2. Objetivos Especificos:

e Recopilar informacién de ITIL V3: 2011 y COBIT 5 mediante la revision bibliogréafica y
de fuentes de internet para aplicarlas a la implementacion.

e Analizar la situacion actual de la empresa SIFUTURO S.A. através del andlisis de sus
procesos actuales para Help Desk e identificar sus falencias y necesidades.

¢ Disefiar una solucién empleando ingenieria de software y las buenas préacticas de ITIL
y COBIT.

e Evaluar las herramientas informaticas que seran utilizadas para seleccionar de la mas
adecuada.

e Elaborar y difundir un documento con la informacion de la situacion actual de la

empresay el disefio de las soluciones.

1.2. METODOLOGIA

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico de la presente disertacion se realizara una
investigacion detallada sobre los servicios y las técnicas de ITIL V3: 2011, ademas de un
resumen detallado sobre el planteamiento y cumplimiento de objetivos estratégicos para la

empresa siguiendo las buenas practicas de COBIT 5.



1.2.1. ITIL

ITIL por sus siglas en inglés Information Technology Infrastructure Library, es un marco de
referencia detallado de buenas practicas de Tecnologias de la Informacion (Tl), con listas de
control, tareas, procedimientos y responsabilidades de facil comprension disefiadas para ser
adaptadas a cualquier funcion de TI. (MOELLER, 2013)

Fue creado en 1980 por la Agencia Central de Computacion y Telecomunicaciones, actual
Oficina de Comercio Gubernamental del Gobierno Britanico, que a lo largo de los afios ha ido
incorporando las mejores buenas practicas de Tl a su libreria, actualmente en su Ultima version
3, se ha convertido en el estandar para describir los procesos en la Gestién de Servicios de
TI.

La Gestion de servicios de Tl es muy importante en la actualidad ya que la informacién es
probablemente la fuente principal de negocio en el primer mundo y ese negocio a su vez
genera enormes cantidades de informacién. Su correcta gestién es de importancia estratégica
y no debe considerarse como una herramienta mas entre muchas otras. («<Fundamentos de la

Gestion Tl - Vision General», s. f.)

. INFORMACION

Fig 1.1, Relacion negocio con la informacion. («Fundamentos de la Gestion Tl - Vision

General», s. f.)

De acuerdo con («Fundamentos de la Gestidon Tl - Vision General», s. f.) los objetivos de la

gestion de servicios de Tl son:

e Proporcionar una adecuada gestion de la calidad.

¢ Aumentar la eficiencia.

e Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI.
e Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI.

e Generar negocio.



De acuerdo con («Fundamentos de la Gestién Tl - Vision General», s.f.) la gestion de
servicios de Tl incluye :

e Gestion de Incidentes

e Gestion de Problemas

e Gestion de Configuraciones

e Gestion de Cambios

e Gestion de Versiones

e Gestion de Niveles de Servicio

e Gestion Financiera

e Gestion de la Capacidad

e Gestion de la Continuidad del Servicio
e Gestion de la Disponibilidad

e Gestion de la Seguridad
Para la realizar esta disertacion se debe enfocar la Gestion de incidencias.

La gestidn de incidencias forma parte de la operacién del servicio. La operaciéon del servicio
es la fase de la Gestion de Servicios de Tl que se encarga de organizar y conducir las
actividades y procesos necesarios para entregar servicios a los usuarios del negocio en los

niveles de servicio acordados. (Brewster, Griffiths, Lawes, & Sansbury, 2012)
1.2.1.1. Gestion de Incidencias

(Brewster et al., 2012) define la Gestién de Incidencias como el procesos para tratar con todos

los incidentes.

Se define incidente como una interrupcién no planificada en un servicio de Tl o la reduccién
de la calidad de un servicio de TI. El propésito de la Gestion de incidencias es restaurar la
operacién normal del servicio lo mas rapido posible para minimizar el impacto negativo en las

operaciones del negocio.
Algunos conceptos béasicos de la Gestion de Incidencias son:

Escalas de Tiempo: Las escalas de tiempo para el manejo de incidentes y para el
escalamiento deben estar especificadas y documentadas en los SLA (Service Level

Agreement), el rendimiento de los SLA puede ser posteriormente medido y reportado.



Modelos de Incidentes: Muchos de los incidentes que se presentan ya se han presentado
con anterioridad y probablemente seguiran presentandose, por eso la adopcion de modelos
de incidentes es un método para la estandarizacion y la automatizacion de soluciones. De

acuerdo con («ITIL v3. Gestion de Incidencias», s. f.) Un modelo de incidencia deberia incluir:

e Los pasos a seguir para la resolucion de la incidencia.

e El orden cronolégico de estos pasos y sus dependencias si las hubiera.
o Responsabilidades: quién debe hacer qué.

e Plazos para la realizacién de las actividades.

e Procedimientos de escalado: quién deberia ser contactado y cuando.

Incidencias Graves: («ITIL v3. Gestion de Incidencias», s. f.) plantea que cada organizacion
va a tener diferentes definiciones de lo que es una incidencia grave, sin embargo todas las
incidencias graves deben tener asociados su propio procedimiento de resolucién y escalado,

y tener un tiempo de resolucién menor que el resto.

La gestion de incidencias consta de 9 actividades clave (MOELLER, 2013) define estas
actividades en un ciclo de vida de la Gestion de incidencia como se muestra en el siguiente

grafico:
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Fig 1.2, Ciclo de vida Gestion de Incidencias. (MOELLER, 2013)
De acuerdo con («ITIL v3. Gestion de Incidencias», s. f.) las actividades clave son:

Deteccién: Cuanto antes se detecte una incidencia, menor sera su impacto en el negocio,
(Brewster et al., 2012) nos dice que una incidencia puede ser detectada de diversas formas,
ya sea por una interrupcion directa en el servicio o por monitorizaciéon, de igual manera una
incidencia puede ser identificada e ingresada por cualquiera ya sea un técnico o el usuario
directo. Sin embargo no se puede trabajar para entender o resolver una incidencia hasta que

esta sea identificada.

Registro: Para el apropiado registro de las incidencias («ITIL v3. Gestidn de Incidencias», s. f.)
propone ciertos campos necesarios como son: Identificador Unico, Categorizacién, Urgencia,
impacto y prioridad, Fecha y hora, Persona/grupo que registra la incidencia, Canal de entrada,
Datos del usuario, Sintomas, Estado, Cls (Configuration Items, elementos de configuracion)

asociados, Persona/grupo asignado para la resolucion, Problema/Known error asociado,



Actividades realizadas para la resolucién, Fecha y hora de la resolucion, Categoria del cierre,
Fecha y hora de cierre.

Categorizacion: De acuerdo con (Brewster etal., 2012) se debe asighar un cdodigo de
categorizacion adecuado, por ejemplo puede ser hardware o software con sub cédigos para
una categorizacion por niveles. Una categorizacion es adecuada ya que permite una buena

obtencién de métricas.

Priorizacién: (Brewster et al., 2012) plantea que la prioridad de una incidencia esta basada
en el impacto y la urgencia de la misma. Impacto es el potencial dafio que pueda tener el
negocio por causa de la incidencia como perdida financiera o el nimero de usuarios afectados.

Urgencia es qué tan rapido el negocio requiere gue la incidencia sea solucionada.

Impact
High Medium Low
High Priority 1 Priority 2 Priority 3
Urgency Medium Priority 2 Priority 3 Priority &
Low Priority 3 Priority 4 Priority 5

Fig 1.3, Tabla de Priorizacion. (Brewster et al., 2012)

Diagnéstico inicial: Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una incidencia, la
diagnostica en base a los sintomas vy, si esta capacitado para ello, la resuelve. («ITIL v3.

Gestion de Incidencias», s. f.)

Escalado: En cuanto al escalado («ITIL v3. Gestion de Incidencias», s. f.) propone que existen

dos tipos de escalado:

¢ Funcional: el soporte de primer nivel se ve incapaz de resolver la incidencia y la asigna
al grupo resolutor correspondiente.

e Jerarquico: en caso de que se den ciertas circunstancias (incidencias graves o criticas,
riesgo de incumplimiento del SLA) que se deban notificar a los responsables del

servicio correspondiente.

A pesar de que se produzca un escalado, la incidencia sigue perteneciendo al equipo de
Service Desk, y es éste es el responsable de hacer el seguimiento de la misma y mantener

informados a los usuarios hasta su cierre.



Investigacion y diagndstico: (Brewster et al., 2012) nos sefiala que esta es la fase del ciclo
de vida de la incidencia en donde el trabajo es realizado por las areas de soporte para
determinar lo que se debe realizar para restaurar el servicio. Generalmente esta es la parte
del proceso que mas tiempo consume, no obstante puede ser acelerado gracias a una base

de datos de incidencias previas.

Resolucidon: Cuando se detecta una solucion potencial, ésta deberia ser aplicada y probada.
Una vez comprobada la resolucién, la incidencia se da por resuelta y se asigna al equipo de
Service Desk para su cierre. De igual manera se deben registrar todas las acciones realizadas

para resolver la incidencia en el historial de la misma. («ITIL v3. Gestién de Incidencias», s. f.)

Cierre: De acuerdo con (Brewster et al., 2012) solo el Service Desk debe cerrar una incidencia,
ademas se necesita que el usuario este de acuerdo con la resolucion de la incidencia, toda la
documentacién de la incidencia debe ser completada antes del cierre. Finalmente se debe
realizar una encuesta de la satisfaccion del usuario que puede ser realizada via telefénica,

email o en una interface web.
1.3. COBIT

COBIT 5 provee de un marco de trabajo integral que ayuda a las empresas a alcanzar sus
objetivos para el gobierno y la gestion de las Tl corporativas. (ISACA, 2011)

COBIT 5 permite a las Tl ser gobernadas y gestionadas de un modo holistico para toda la
empresa, abarcando al negocio completo de principio a fin y las areas funcionales de
responsabilidad de TI, considerando los intereses relacionados con Tl de las partes

interesadas internas y externas. (ISACA, 2011)

De acuerdo con (ISACA, 2011) COBIT 5 cuenta con 5 principios claves para el Gobiernoy la

Gestion de las TI.



Figura 2—Principios de COBIT 5
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Fig 1.4, Principios de COBIT 5. (ISACA, 2011)

Estos principios son:

Principio 1.- Satisfacer las Necesidades de las Partes Interesadas: (ISACA, 2011) plantea
gue las empresas existen para crear valor para sus partes interesadas manteniendo el

equilibrio entre la realizacion de beneficios y la optimizacion de los riesgos y el uso de recursos.

Para el cumplimiento del presente trabajo de disertacion es necesario profundizar el concepto
de la cascada de metas de COBIT 5.

Dado que toda empresa tiene objetivos diferentes, una empresa puede personalizar COBIT 5
para adaptarlo a su propio contexto mediante la cascada de metas. La cascada de metas de
COBIT 5 es una herramienta que nos permite conocer y traducir las necesidades de las partes
interesadas de la empresa tanto internas como externas en metas corporativas y relacionadas
con las Tl (ISACA, 2011); esta traduccion nos permite establecer metas especificas que la
empresa debe priorizar para satisfacer las necesidades de las partes interesadas y de esta

manera alinear las necesidades de la empresa a soluciones y servicios de TI.



Principio 2.- Cubrir la Empresa Extremo a Extremo: Cubre todas las funciones y procesos
dentro de la empresa; COBIT 5 no se enfoca sdélo en la “funcion de TI”, sino que trata la
informacion y las tecnologias relacionadas como activos que deben ser tratados como
cualquier otro activo por todos en la empresa. Ademas considera que los catalizadores
relacionados con Tl para el gobierno y la gestién deben ser a nivel de toda la empresa y de
principio a fin, es decir, incluyendo a todo y todos internos y externos los que sean relevantes
para el gobierno y la gestion de la informacion de la empresa y Tl relacionadas.

Principio 3.- Aplicar un Marco de Referencia Unico Integrado: Hay muchos estandares y
buenas practicas relativos a Tl, ofreciendo cada uno ayuda para un subgrupo de actividades
de TI. COBIT 5 se alinea a alto nivel con otros estandares y marcos de trabajo relevantes, y
de este modo puede hacer la funcién de marco de trabajo principal para el gobierno y la gestiéon

de las Ti de la empresa.

Principio 4.- Hacer Posible un Enfoque Holistico: Un gobierno y gestion de las Tl de la
empresa efectivo y eficiente requiere de un enfoque holistico que tenga en cuenta varios
componentes interactivos. COBIT 5 define un conjunto de catalizadores (habilitadores) para
apoyar la implementacion de un sistema de gobierno y gestién global para las Tl de la
empresa. Los catalizadores se definen en lineas generales como cualquier cosa que puede

ayudar a conseguir las metas de la empresa. Las siete categorias de catalizadores son:

¢ Principios, Politicas y Marcos de Trabajo.
e Procesos.

e Estructuras Organizativas.

e Cultura, Etica y Comportamiento.

e Informacion.

e Servicios, Infraestructuras y Aplicaciones.

e Personas, Habilidades y Competencias.
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Principio 5.- Separar el Gobierno de la Gestién: El marco de trabajo COBIT 5 establece una
clara distincion entre gobierno y gestion. Estas dos disciplinas engloban diferentes tipos de

actividades, requieren diferentes estructuras organizativas y sirven a diferentes propdsitos.

e Gobierno: El Gobierno asegura que se evallan las necesidades, condiciones y
opciones de las partes interesadas para determinar que se alcanzan las metas
corporativas equilibradas y acordadas; estableciendo la direccion a través de la
priorizacion y la toma de decisiones; y midiendo el rendimiento y el cumplimiento
respecto a la direccion y metas acordadas.

e Gestion: La gestion planifica, construye, ejecuta y controla actividades alineadas con
la direccibn establecida por el cuerpo de gobierno para alcanzar las metas

empresariales.

Juntos, estos cinco principios habilitan a la empresa a construir un marco de gestiéon de
gobierno y gestion efectivo que optimiza la inversion y el uso de informacion y tecnologia para

el beneficio de las partes interesadas.

Para lograr el segundo objetivo especifico se realizaran visitas y entrevistas para conocer el
estado actual de la empresa, su misién, su visidn y sus objetivos; esto nos ayudard para
comprender cual es su direccién y cdémo el presente trabajo apoyara en su avance. Ademas
se analizara el manejo actual del help desk y de los procesos de incidencia, para mejorarlos a
través de la estandarizacion de los mismos mediante una reingenieria de procesos alineada a
las buenas practicas de ITIL V3: 2011.

1.4. Reingenieria de Procesos

(Espinoza, s. f.) plantea que la reingenieria de procesos es el método mediante el cual una
organizacion puede lograr un CAMBIO RADICAL de rendimiento medido por el costo, tiempo

de ciclo, servicio y calidad, mediante la aplicacién de varias herramientas y técnicas.
Ademas la reingenieria de procesos se puede definir con los siguientes 4 conceptos:

e Fundamental: El empresario debe hacerse las preguntas mas basicas sobre su
compafia como son: ¢Por qué hacemos las cosas de esta manera?, ¢No hay una
forma mejor de hacerlas? Segun («Reingenieria», s. f.) estas preguntas obligan al
empresario a cuestionar los supuestos mas basicos sobre los que se asienta su
negocio. Se lleva a cabo una revisién de todas las normas preestablecidas, que hasta

el momento eran incuestionables.
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¢ Radical: Significa que hay que llegar hasta la raiz de las cosas, no efectuar cambios
superficiales sino quitar lo viejo.(«Reingenieria», s.f.) nos dice que esto implica el
descarte de todas las estructuras y procedimientos existentes para llegar a maneras
absolutamente distintas de realizar el trabajo.

o Espectacular: Dar salto gigantesco en rendimiento.

e Procesos: Es satisfacer con éxito a los clientes y sus necesidades.
1.5. Help Desk

De acuerdo con (Brewster et al., 2012) el Help Desk o Service Desk es una funcién no un
proceso, una funcién es un grupo definido de personas que llevan a cabo un proceso. El
Service Desk generalmente lleva a cabo 2 procesos, en particular manejo de incidentes y

cumplimiento de solicitudes.

Para una organizacion el Service Desk es el Unico punto de contacto de entre los usuarios de
Tl y el departamento de TI. En el caso particular de la empresa SIFUTURO S.A. el Service
Desk es la interaccion con los clientes que tienen un contrato de soporte, mantenimiento y

garantias vigente, de los equipos vendidos por la empresa.

En el disefio de la solucién se empleara ingenieria de software para realizar el levantamiento
de requerimientos y para proporcionar una documentacion adecuada con diagramas de casos
de uso, diagramas de actividades, diagramas de secuencia, etc. Para facilitar su posterior

implementacion.

Para la evaluacion de las herramientas se buscara las mejores herramientas de software libre
y se las someterd a pruebas para determinar cual es la mas apropiada para su uso en
producciéon. Las herramientas a evaluarse son motores de bases de datos, servidores de
aplicaciones y herramientas para la gestion de tecnologias que incorporen las gestiones de

ITIL y un help desk.

Finalmente se elaborar4 un documento detallado con la situacion actual de la empresa, las
metas estratégicas planteadas con la cascada de metas de COBIT 5, el disefio de la solucién

y las herramientas sugeridas para su implementacion.
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CAPITULO II

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
2.1.1. Misién

Brindar excelentes soluciones informaticas al alcance de todo el publico que le permita
potencializar sus habilidades. Logramos esto, entregando tecnologia innovadora que produzca

beneficios a la comunidad, a nuestros clientes, sus empleados y empresa.
2.1.2. Vision

Actualmente SIFUTURO S.A. no cuenta con una vision establecida.
2.1.3. Replanteo de la Misién y Vision

Al reunirse la Junta de accionistas de SIFUTURO S.A y explicar el contenido que debe tener

la mision y la vision de la empresa, se llegé a un acuerdo para replantear los mismos.
Una Mision y Visién que cumpla con sus objetivos como empresa.

2.1.3.1. Mision

Brindar una amplia gama de soluciones informaticas a las distintas empresas a nivel nacional,

manteniéndose al dia con las nuevas tecnologias informaticas del mercado.
2.1.3.2. Vision

Para el afio 2020 ser el principal proveedor de soluciones informaticas orientadas a cloud

computing en el pais.
2.2. Estructura

La estructura jerarquica de la empresa SIFUTURO S.A. es la siguiente:
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l Iur 2 JUNTA GENERAL
S::Lummes Informéticas def Fuhero ™
DIRECTORIO
|
Juan Carlos
Aragjo
GERENTE
GENERAL
I 1
Patricio Camino Marcelo Chiriboga
VICEPRESIDENTE VICEPRESIDENTE
COMERCIAL ADMINISTRATIVO
: |
P Maria José Germaiia Alegria - Jorge Allan Liliana Salazar
o Saeero Simbafia SUPERVISORA | [Viareelo Chitboga GERENTE CONTADORA
VENDEDOR DE SERVICIOS TECNICO ]
Sara Pichogagon 3 5
Jesus Farinango
SERVICIOS
GENERALES Y MENSAHERQ
RECEPCION
| s - Wiadimir . Francisco Diez Edison Farinango Daniel Rosero _— .
Diego Pulupa Angel Paliz 5 Fabian Ayo B < Silvio Castillo
z z Chuquimarca . TECNICO TECNICO ASIGNADO
TECNICO TECNICO TECNICO TECNICO SUCURSAL SUCURSAL PROYECTO BODEGUERO
GUAYAQUIL GUAYAQUIL EPMAPS

Fig 2.1, Organigrama SIFUTURO. (SIFUTURO S.A., 2016b)
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2.3. Principales Actividades

SIFUTURO S.A. es una empresa que se dedica a la comercializaciébn de soluciones
informaticas que se ajusten a las necesidades de sus clientes. Entre sus principales

actividades se encuentran:

¢ Venta de Hardware IBM y Software asociado a dicho Hardware.
e Outsourcing de Impresion Lexmark.

¢ Mantenimiento de Equipos de Computo.

e Soporte Técnico de hardware y software.

e Cableado estructurado y Alimentacion eléctrica.

SIFUTURO S.A. se especializa principalmente en la venta, soporte y mantenimiento de
Hardware IBM y soluciones asociadas a dicho Hardware.

2.4. CADENA DE VALOR

SIFUTURO S.A. trabaja con empresas tanto en el sector publico como del sector privado. Por
este motivo se han definido 2 cadenas de valor ya que los procesos a realizar en el sector
publico son distintos a los del sector privado.
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2.4.1. Cadena de Valor para el Sector Publico

Gestionar oferta

*Contactar al cliente.
*Levantar
Requerimientos.
*Presentar oferta
inicial para que se
solicite presupuesto
referencial.

*Esperar la publicaciéon
del concurso en la
pag de compras
publicas.
*Analizar a la
competencia.

*Revisar las bases del
concurso para
elaborar preguntas,
aclaraciones del
proceso y esperar
respuestas.
*Revisar los términos
de referencia para
cumplir con todos los
requerimientos
solicitados.
*Elaborar la propuesta
con la solucién que
cumpla cn los
requerimientos
solicitados.
*Generar la oferta
electronicamente en
el sistema USHAY.
*Imprimir la oferta para
ser entregada
fisicamente.
*Solicitar precios al
fabricante.

*Definir costos totales.

Gestionar oferta

*Participar en
procesos de pujao
negociacion.
*Esperar la
adjudicacion en el
caso de ganar la puja
0 gque se llegue a una
negociacion.

*Firmar contrato.

Ejecutar
contrato

*Firmar acuerdos con
proveedores.
*Instalar los equipos o
solucién solicitados
en el concurso.
*Firmar Actas.
*Facturar

Fig 2.2, Cadena de Valor Sector Publico.
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Brindar Soporte

*Agendar
mantenimientos
*Aplicar de garantias.
*Recibir peticiones de
soporte.
*Asignar tecnico.
*Resolver peticion.
*Dar seguimiento.
*Cerrar peticion.



2.4.2. Cadena de Valor para el Sector Privado

Brindar

Soporte

Gestionar Gestionar Ejecutar
oferta oferta contrato
«Contactar al *Analizar *Negociar. *Firmar acuerdos
cliente. Infraestructura «Crear Acuerdos. con proveedores.
«Levantar actual. «Firmar contrato. Entregar la
Requerimientos.  *Proponer tipo de  .racturar anticipos Solucion
*Analizar contrato. si los hubiera. Contratada.
presupuesto del *Proponer una *Firmar Actas.
cliente. solucion. «Facturar.
*Analizar a la *Definir
competencia. presupuestos.

Fig 2.3, Cadena de Valor Sector Privado.

2.5. MAPA DE PROCESOS
Al igual que en la cadena de valor se requieren 2 mapas de procesos.

2.5.1. Mapa de Procesos Sector Publico
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*Agendar
mantenimientos.

*Aplicar garantias.
*Recibir peticiones
de soporte.
*Asignar tecnico.
*Resolver peticion.
*Dar seguimiento.
«Cerrar peticion.
*Renovar
sucripciones.
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Fig 2.4, Mapa de Procesos Sector Publico.
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2.5.2.

Mapa de Procesos Sector Privado

. Levantar Analizar presupuesto Analizar la
-5 Contactar al cliente requerimientos del cliente competencia
(%]
=
(=]
(=]
=
=t
=
=
[=%
=
o . Proponer una Proponer tipo de Analizar
=t L N
2 Definir presupuestos solucion contrato infraestructura
=
h
=
=
E Megociar Crear Acuerdos Firmar contratos
-]
=
— N 0/
=
L=t}
=
w
(=]
[}
- Facturar anticipos si |
2 los hubiera
(=9
o 0000/
Firmar acuerdos con Entregar la solucion -
= proveedores contratada Firmar actas
=
= —
(58]
=14
(=1
2]
= i Y
]
=t}
(5]
=)
o Facturar R
e 00000V
h i
Agendar . - | Fecibir peticiones de - . P
E mantenimientos Aplicar Garantias o Soporte »  Asignar técnico
.g_'. R — R —
wn
[=]
(=9
w
(=] i bt ' ™y
]
1]
= Renovar
= Suscripciones Cerrar peticion Dar Seguimiento € Resolver peticion

— A

— A

Fig 2.5, Mapa de Procesos Sector Privado.
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2.6. MANEJO ACTUAL DE LOS PROCESOS DE INCIDENCIA Y HELP DESK

Actualmente SIFUTURO S.A. maneja los procesos de incidencia a través de llamas telefénicas
realizadas al 1800-SIFUTURO (7438887) adicionalmente a esto en su péagina web

http://www.sifuturo.com/ cuenta con una opcidon de Help Desk la cual se encuentra
deshabilitada.

Inicio x
i)

&~ C | ® wwwisifuturo.com

MEIORAS "
FRICUNTES " OUGNOSTIC

SOPORTE 1
sopoRTE Y CONTINUO WAEMNTACON
MANTORMIENTO YCAPACITACION
ADAPTACION

—

Computadoras

Bienvenido Help Desk

Dolor sit amet
consectetur

Servidores

Bienvenidos a la pagina web de la Empresa de Sifuturo, compaiia
en servicios Aqui 0

relevante y de utilidad; como noticias y eventos actualizados sobre

nuestro sector. Trabajamos con marcas como IBM, LENOVO,

TOSHIBA, etc Web Mail
Dolor sit amet
consectetur
Fig 2.6, Pagina de SIFUTURO.
[ Help Desk X = s a X
<« C | ® Noseguro | wwwisifuturo.com/index.php/help-desk?view=default

Direccign: P2s3ie San Gabriel e 1-50 y Jorge Juan. Sector Mariana de Jesiis
Teléfono: (02)2524-182

Stfuture

Soluciones Informaticas dél Futu

Inicio  Quienes Somos Servicios  Productos  Noticias  Contactos Webmail

Usuario

jcamino

Contrasefia

Iniciar sesion )

¢Olvido su contrasefia? Olvido su usuario? Crear una cuenta

Usted esta aqui: Inicio » Soporte en linea

Fig 2.7, Pagina Login Help Desk.
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http://www.sifuturo.com/

]
X

[ 500 - Error: 500 x I=m -

& C | ® www.sifuturo.com/index.php/help-desk * & O 0 @& :

Es posible que no pueda visitar esta pagina por:

1. un marcadorffavorito fuera de fecha
2. un motor de biisqueda que fiene una fista fuera de fecha para este sitio
3. una direccién mal escrita

4. usled no tiene acceso a esta pagina

5. Elrecurso solcitado no fue encontrado

6. Se produjo un error al procesar su soicitud.

Por favor, intente una de las paginas siguientes:
+ Pégina de inicio

Silas dificultades persisten, pngase en contacto con &l administrador de este sitio

Fig 2.8, Mensaje de error Help Desk desactivado.

2.7. Flujo para el manejo de incidentes

Para el manejo de las incidencias que son recibidos SIFUTURO S.A. cuenta con dos flujos, el
primero es un flujo el cual muestra de manera general el manejo de las incidencias reportadas

en las llamadas de acuerdo a las necesidades de las mismas.
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FLUJO DE PROCEDIMIENTO PARA APERTURA DE LLAMADAS PARA MANTENIMIENTO

APERTURA DE
LLAMADA CLENTE | 1800 SIFUTURO SIFUTURO S.A. ARt &
s bt fom VERIFICA EQUIPOS
MANT. CON (BM
11
DEPARTAMENTO TECNICO GERENTE TECNICO
ABRE LA LLAMADA O SIGUIENTE EN EL
CLIENTE DEPARTAMENTO

ASIGNA RESPONSABLE

ADMINISTRADORA DEL
CONTRATO
CIERRE LLAMADA
soporte@sifuturo.com 1
COORDINA VISITA ATENCION TELEFONICA
LIDER PROYECTO CLIENTE
SOLUCION PROBLEMA
SUPERVISOR
LIDER CORREO INTERNO
CON SOLUCION
SUPERVISOR
CONTROL DE CALIDAD
REVISION PROBLEMA
1800 000222
REGISTRAR # DE
CASO
SOLUCION AEQUIERE T
ROBLE
PROBLEMA INFORME TECNICO sl SIFUTURO S.A.
NO sl

Fig 2.9, Primer flujo de procedimiento para apertura de llamadas para mantenimiento. (SIFUTURO S.A., 2016)
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El segundo flujo muestra de manera mas especifica el manejo de las incidencias reportadas,

en el mismo se muestran informes que deben ser realizados y la persona que los debe recibir.

S INFORMA LIDER DE PROVECTO

CONTROL DE CALIDAD

Fig 2.10, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para
mantenimiento.(SIFUTURO S.A., 2016)
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INFORMA LIDER DE PROYECTO

CONTROL DE CALDAD

SOLICITAR LA PARTE

INFORME SOLUCION A
INFORMA LIDER D€
SOLUCION Si UAMEAS Shearier oROvECTO
@ ROCOM CONTROL DE CAUDAD
N J
INFORMA LIDER DE
PROYECTO
CONTROL DE CALIDAD

Fig 2.11, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para
mantenimiento.(SIFUTURO S.A., 2016)

2.8. Registro y seguimiento de las incidencias

SIFUTURO S.A. registra las incidencias en una hoja de célculo Excel en la cual se registran
los siguientes campos:

e Numero de llamada.

24



e Fecha.

e Hora.

e Empresa.

¢ Ubicacion geogréfica.

e Contacto.

e Teléfono.

e Correo electronico.

e Equipo (Tipo).

e Equipo (Modelo).

e Equipo (NUmero de serie).
e Descripcion del problema.
e Técnico Reportado.

e Hora de la Atencion.

e Status.
e Minutos.
[ = T SHUTU B GATRE B | LAMADAS [ PARTARM I THCHCE - lacel LI
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B Cagy = - + == 5 Fais e
Tiern s e Ere ke . g oy m Condborsd Formsim Col  leasrt Duisie Forest Son & Fend B
i A icmaitunir ¥ 1@ =R Y O 48 [ Whsag B oo LR R .- Tl - - gl PN i
Fighosed n [ . PRS- : i : My oy Padmy -
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H i ] L i ] 4 ] ~
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LLAMADE

Fig 2.12, Registro de las incidencias.(SIFUTURO S.A., 2016)

Como respaldo de esta forma digital de registrar las incidencias cada técnico llena una planilla
de servicio técnico como constancia de su visita y atencidn de la incidencia. Cada planilla
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consta de tres copias de distintos colores las cuales son entregadas de la siguiente manera:
La original es guardada en el archivo del proyecto en las oficinas de SIFUTURO, en caso de
que el cliente solicite la copia original se debe obtener una foto copia de la misma, la copia
rosada es entregada al cliente, y la copia amarilla se entrega al departamento técnico de
SIFUTURO, para ser almacenada en la carpeta de cada cliente

\§

, P o
Slfulur& LANILLA DE SERVICIO TECNICO N [ 0006876 J
SOtares v ais 2 S
CRIOAD: FECHA; CLIENTE: CONACTO.
DRECCION TELEFONO: p
FACTURADO: l—
NO
TEM EQUIPOS MARCA MODELO SERIE
]
2
3
4
s
SERVICIO EFECTUADO: 01- MANT. 02 - MANT | Homa NCIO: HORA FINAL: TOTAL HORAS: |
PREVENTIVO CORRECTIVO |
03 - MANT. 04 - CAMB 05 - INSL/
CONCURR PARTES UPGRADE QA RO
DIAGNOSTICO: FACTURACION DEL SERVICIO
HORAS TECNICAS |
RECARGO ZONAL
REPUESTOS
OTROS
ACCIONES REALIZADAS SUBTOTAL
IVA. l
TOTAL
E
{
<
-
}
SERIE EQUIPO | PARTE AFECTADA SERIE EQUIPO / PARTE INSTALADA 5
2
N
3
8
w
NOMBRE ¥ FIRMA DEL CUENTE g
|

SOLUCIONES INFORMATICAS DEL FUTURO S A
Quito: fasajae San Goorel 081 -50 y Joge Juar
Tesetax: (893-2)2847-588 7.168.173-128 « Cot, OF 0999 827-868
M| SOIPEIATVE: INE @t ww S ITeo com ¢

Lineagratuita: 1800 743-688
Gorcia

Fig 2.13, Planilla de Servicio Técnico. (SIFUTURO S.A., 2016)

Mediante estas dos herramientas SIFUTURO S.A. lleva un control sobre las incidencias que
son reportadas a traves de las llamadas a la linea de ayuda la cual actia a su vez como Help
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Desk. Sin embargo esto no permite que la junta de accionistas tengo control adecuado, de
igual manera es muy dificil generar reportes de rendimiento o de incidencias que no hayan

sido resueltas satisfactoriamente.

Una vez finalizado el levantamiento de la situacion actual de la empresa SIFUTURO S.A.
puedo concluir que su actual gestion de los procesos de incidencia puede adaptarse a la
propuesta de ITIL V3: 2011 del mismo, para lograrlo se requiere realizar una reingenieria del
proceso; adicionalmente la cascada de metas de COBIT 5 nos ayudara en la seleccién de una
herramienta que se alinee con los objetivos estratégicos de la empresa. Finalmente se
realizara una Ingenieria de procesos para implementar el correcto uso del Help Desk ya que

la empresa no cuenta con uno.
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CAPITULO Il

REINGENIERIA DE LA GESTION DE PROCESOS DE INCIDENCIA
3.1. LEVANTAR REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA

Luego de una reunion con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron identificar
los siguientes requerimientos para la reingenieria de los procesos de incidencia y para la

ingenieria e implementacion de un Help Desk:

e Automatizar el proceso de registro de las incidencias.

¢ Contar con un medio eficiente para el control de las incidencias atendidas.

e Brindar a los clientes una plataforma amigable para el reporte de incidencias.

e Reducir los errores en el momento de la solucion de las incidencias.

e Implementar de una herramienta que permita controlar las incidencias, agilizar la
solucién y monitorizar el desempefio de los técnicos encargados de dichas incidencias.

¢ Implementar una herramienta de Help Desk que se alinee a los objetivos estratégicos
de la empresa.

3.2. CASCADA DE METAS DE ACUERDO A COBIT 5

Luego de una reunién con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron definir sus
objetivos estratégicos. De igual manera se desarrollé la cascada de metas de acuerdo a lo
planteado en COBIT 5, como resultado se obtuvieron los procesos a los cuales la empresa se
debe alinear para cumplir sus objetivos estratégicos los cuales se muestran en las siguientes
tablas.
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3.2.1. Clasificaciéon de objetivos Estratégicos

_ Realizacion de | Optimizacion de |Optimizacion de
ID Objetivo - .
beneficios riesgos recursos
1 Facilitar al cliente el reporte de incidencias a través de los X
distintos medios de comunicacidn existentes en la actualidad.
2 Incrementar las ventas de los productos y servicios disponibles en X
el catalogo de SIFUTURO a través de compras por internet.
Estandarizar un conjunto de procedimientos técnicos para evitar
3 fallas o errores en la ejecucion de los servicios que ofrece X
SIFUTURO.
Tabla 3.1, Clasificacion de objetivos estratégicos.
3.2.2. Metas de Negocio
0 88 § 3 -
T EE 8 390 v 239
2% 3 =53 ., 52 c5
6 B % T E & Y 2 &59E
Qa w o _. w O @ ¢ € g G2
2 c® f£203 2233 2
e I £9 09 =
5385 faef | 8:ivy (B
7] (] S ]
ID Meta de Negocio \ Objetivo Estratégico ‘s’ ‘9 § é 8528 S ‘§ = "3 o
®© = - - ©
SEEs Eg28 | Efgy | €
2 ® 0 cw3 s Tt o 3 S
c o 9 € o > 8 o 5 a
809 ¢gooE s £ 90 @
227 58568 sE£os
T L0 2358 2w 02
£3% =38 Y883
£ E 80 S8
o 1|Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio [p 3[p 3[s 1 7
.E_', 2|Cartera de productos y servicios competitivos S 1lp 3 4
§ 3[Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos) p 3 3
c L. .
T 4|Cumplimiento de leyes y regulaciones externas 0
5|Transparencia financiera S 1fs 1 2
6[Cultura de servicio orientada al cliente p 3[s 1lp 3 7
g8 7[Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio p 3[s 1p 3 7
_§ 8[Respuestas agiles a un entorno de negocio cambiante p 3[p 3[s 7
) 9[Toma estratégica de decisiones basada en informacion s 1|s 1 2
10[|Optimizacidon de costes de entrega del servicio p 3[p 3[s 7
11]|Optimizacion de funcionalidad de los procesos de negocio p 3|s 1lp 7
= 12|Optimizacion de los costes de los procesos de negocio s 1lp 3 4
:6_, 13|Programas gestionados de cambio en el negocio 0
£ 14|Productividad operacional y de los empleados p 3[s 1p 3 7
15[Cumplimiento con las politicas internas s 1 p 3 4
Aprendizaje y 16|Personas preparadas y motivadas p 3[s 1lp 3 7
Conocimiento 17|Cultura de innovacidn de producto y negocio p 3[p 3|p 3 9

Tabla 3.2, Metas de Negocio.
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3.2.3. Metas de TI

)] Metade 1\ Meta de Negocio

Respuestas agiles a un entorno de negocio
Puntaje TOTAL

Continuidad y disponibilidad del servicio
cambiante

Valor para las partes interesadas de las
de negocio

Inversiones de Negocio
Cultura de servicio orientada al cliente
Optimizaciéon de costes de entrega del

servicio
Cultura de innovacion de producto y

Optimizacion de funcionalidad de los
negocio

procesos de negocio
Personas preparadas y motivadas

Productividad operacional y de los

empleados

Alineamiento de Tly estrategia de negocio

Cumplimientoy soporte de [a Tl al cumplimiento del negocio y de las leyes y regulaciones extemas

Compromiso de la direccion ejecutiva para tomar decisiones relacionadas con Tl

Riesgos de negocio relacionados conlas Tl gestionados

Financiera

Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de las Tl

Entrega d eservicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio

Cliente
Uso adcuado de aplicaciones, informacidn y soluciones tecnoldgicas

1
2
3
4
5|Realizacion de beneficios del portafoliio de Inversiones y Servicios relacionados con las Tl
b
1
8
9

Agilidad de las Tl

e oo | oo

10{Seguridad de la informacidn, infraestructura de procesamiento y aplicaciones

11{Optimizacion de activos, recursos y capacidades de las Tl

Capacitacion y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones y tecnologia en procesos de negocio

Interna
—
=

13|Entrega de Programas que proporcionen beneficios atiempo, dentro del presupuesstoy satisfaciendo los requisitos y normas de calidad

—

4\Disponibilidad de informacion til y fiable para la toma de decisiones

— oo e oo

—

5|Cumplimiento de la spoliticas internas por parte de las Ti

—

Aprendizaje y 6|Personal del negocioy de lasTl competente y motivado

—

conocimiento

7|Conocimiento, experiencia e inicitativas parala innovacion de negocio

Tabla 3.3, Metas de TI.
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3.2.4. Procesos COBIT5
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1|EDML1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno P 3[s 1|p 3 s 1|s 1|s 1|s 1|s 1 12
s 2|EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios p 3[p 3[p 3|s 1 S 1 1|s 1|p 3 16
s 3|EDMS3 - Garantizar Optimizacion de los Riesgos s 1 s 1|s 1 s 1|s 1 5
4|EDMA - Garantizar Optimizacion de los Recursos s 1|s 1|s 1|s 1|p 3[p 3 p 3[s 1 14
5[EDMS - Garantizar Transparencia en los Interesados S 1 P 3 S 1 5
6[APO1 - Definir el Marco de Gestién de TI P 3 s 1 P 3[p 3[s 1lp 3[p 3 17
7|APO2 - Administrar la Estrategia p 3|s 1|p 3ls 1s 1s 1|s 1|s 1|p 3 15
8|APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa P 3[s 1|s 1|s 1|p 3[p 3[s 1 s 1 14
9[APOA4 - Gestionar la Innovacién s 1|p 3 P 3[p 3[p 3[s 1 p 3 17
10|APOS5- Gestionar el Portafolio p 3[p 3|s 1|s 1|s 1|s 1 s 1 11
o 11|APO6- Gestionar Presupuestos y Costos S 1[p 3|s 1|s 1 S 1 7
& 12|APO7 - Gestionar Recursos Humanos p 3 s 1 S 1|p 3 P 3|p 3 14
13|APOS8 - Gestionar Relaciones p 3|s 1|p 3|s 1 S 1|p 3ls 1|p 3 16
14|APO9 - Gestionar Acuerdos de Servicio s 1|s 1|p 3|s 1|s 1|s 1 8
15|APO10 - Gestionar Proveedores S 1|p 3[s 1lp 3ls 1 S 1 10
16|APO11 - Gestionar Calidad s 1|p 3[p 3[s 1|s 1|s 1 S 1|s 1 12
17|APO12 - Gestionar Riesgos S 1|s 1s 1 S 1fs 1 5
18|APO13- Gestionar Seguridad s 1|s 1 2
19|BAI1 - Gestionar Programas y Proyectos p 3[p 3[s 1|s 1 S 1 S 1|s 1 11
20|BAI2 - Definir Requerimientos p ElS 1|p 3s 1s 1|s 1|p 3 S 1 14
21|BAI3 - Identificar y Construir Soluciones S 1ls 1lp 3[s 1 s 1s 1 S 1 9
22|BAl4 - Gestionar Disponibilidad y Capacidad s 1{p 3|s 1|s 1lp 3 s 1 10
= 23|BAIS5 - Facilitar el Cambio Organizacional s 1|s 1|s 1|p 3[s 1|s 1|s 1 P 3 12
@ 24|BAI6 - Gestionar Cambios s 1lp 3[s 1|s 1|s 1s 1 S 1 9
25|BAI7 - Gestionar la Aceptacion y Transicién de los Cambios s 1|s 1lp 3[s 1 p 3 s 1 10
26|BAI8 - Gestionar el Conocimiento s 1|s 1|s 1|s 1lp 3[s 1 s 1|p 3 12
27|BAI9 - Gestionar Activos S 1 S 1|p 8 5
28|BAI10 - Gestionar Configuracién s 1|s 1lp 3 5
29|DSS1 - Gestionar Operaciones S 1lp 3[s 1|s 1|p 3 S 1|s 1 11
30|DSS2 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes P 3|s 1 s 1 5
a 31[DSS3 - Gestionar Problemas s 1lp 3[s 1s 1|p 3ls 1 S 1 11
= 32[DSS4 - Gestionar Continuidad S 1|s 1|p 3[s 1s 1|s 1s 1|s 1|s 1 11
33|DSS5 - Gestionar la Seguridad de los Servicios s 1 s 1|s 1 s 1|s 1 5
34|DSS6 -Gestionar Controles de Procesos de Negocio P 3|s 1 s 1|s 1|s 1|s 1 8
< 35|MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeio y Conformidad s 1|s 1|p 3|s 1|s 1lp 3 s 1|s 1 12
E 36[|MEA2 - Monitorear, Evaluador y Valorar el Sistema de Control Interno s 1|s 1 S 1 3
37[MEA3 - Monitorear y Evaluar Cumplimiento con Requerimientos Externos S 1|s 1 S 1 3

Tabla 3.4, Procesos COBIT 5.
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3.2.5. Resultados

2
°

Procesos

EDML1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno
EDM?2 - Garantizar Entrega de Beneficios

EDM4 - Garantizar Optimizacién de los Recursos
APO1 - Definir el Marco de Gestién de Tl

APO2 - Administrar la Estrategia

APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa
APO4 - Gestionar la Innovacién

APOY7 - Gestionar Recursos Humanos

APOS8 - Gestionar Relaciones

APO11 - Gestionar Calidad

11|BAI2 - Definir Requerimientos

12|BAIS5 - Facilitar el Cambio Organizacional

13|BAI8 - Gestionar el Conocimiento

14| MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeiio y Conformidad

O(RN|O|N[HR[WI|N|=

=
o

Tabla 3.5, Procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas.

Estos procesos ademas nos ayudaran para la seleccién de una herramienta de Help Desk que

se alinee a los mismos.
3.3. REINGENIERIA DE LA GESTION DE PROCESOS DE INCIDENCIA

En el CAPITULO Il en el punto 2.4 se recolecté la informacién de como la empresa SIFUTURO
S.A. esta llevando a cabo la Gestidn de Procesos de Incidencia; cabe resaltar que al no estar
alineado a ningun estandar o marco de referencia, la empresa ha tenido varios inconvenientes
y dificultades al momento de registrar, clasificar y atender las distintas peticiones sin mencionar
gue les resulta casi imposible medir el desempefio de los técnicos que atienden dichas

peticiones.
Lo que se quiere lograr con la reingenieria de la Gestion de Procesos de Incidencia es:

e Alinear el proceso a un marco de referencia en este caso ITIL V3: 2011 para facilitar el
registro, clasificacion y atencion de las peticiones.
¢ Brindar a la junta de accionistas una herramienta para medir el desempefio de los

técnicos.
Los pasos del proceso actual son los siguientes:

1. Elcliente se contacta al 1800 SIFUTURO.

2. Larecepcionista recibe una llamada del cliente.
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Se abre una llamada a soporte@sifuturo.com.

El departamento técnico abre la llamada y asigna un numero de ticket manual.
Se verifica mantenimiento o garantia de equipos con el fabricante.
Se asigna un responsable.
El responsable brinda atencion via telefénica.
Si la incidencia fue solucionada via telefonica:
a. Se envia un correo interno con la solucion al Lider o Supervisor.

b. Se cierrala llamada en soporte@sifuturo.com.

c. Seinforma al Cliente o al Administrador del contrato.
Si la incidencia no fue solucionada via telefénica:
a. Se coordina una visita con el cliente.
b. Se realiza una revisién de la incidencia.
c. Silaincidencia requiere repuesto:
i. Registrar nUmero de caso a los teléfonos de cada fabricante.
ii. Sielincidente fue solucionado:
1. Seinforma al Lider o Supervisor.

2. Se cierra la llamada en soporte@sifuturo.com.

3. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato.
ii. Si el incidente no fue solucionado:
1. Seinforma al Supervisor y a Control de Calidad.
2. Se informa al lider del proyecto.
3. Se informa al cliente.
d. Silaincidencia no requiere repuesto.
i. Se elabora un informa técnico.
ii. Seinforma al Lider o Supervisor.

iii. Se cierra la llamada con correo a soporte@sifuturo.com.

iv. Se registra en la hoja de Excel Fig 2.11

v. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato.

Actualmente este proceso involucra a casi todas las areas de la empresa ya que El
departamento administrativo se encarga de recibir la llamada, el departamento de ventas se
encarga de verificar que el cliente tenga un contrato activo y que la garantia siga vigente, una
vez mas el proceso regresa al departamento administrativo que remite la llamada al area

técnica que se encarga de finalizar el proceso. De existir problemas tanto las gerencias y
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departamentos administrativos y técnicos tienen reuniones para definir los pasos a seguir para

solucionar cada problema.

El proceso actual esta consumiendo mucho tiempo de todas las areas de la empresa, por este
motivo en la reingenieria de este proceso se reducird en numero de &reas involucradas y el
tiempo que se consume en realizar las distintas verificaciones mediante la implementacion de

una herramienta que almacene esta informacion y la presente de manera automatica.

Teniendo en cuenta estas observaciones y la implementacién de una herramienta de Help

Desk el proceso redisefiado seria el siguiente:

El Cliente se contacta al 1800 SIFUTURO o a través del Help Desk online.
Se verifica el cliente y contrato activo en la herramienta.

Se registran todos los datos del incidente en la herramienta.

Se clasifica el incidente.

Se asigna un técnico para la incidencia.

o g s~ N E

Si la incidencia se recibe via telefonica:
a. Se remite la llamada al departamento técnico.
b. El responsable brinda soporte via telefonica.
c. Silaincidencia fue solucionada via telefonica:
i. Se registra la solucion en la herramienta.
ii. Se procede al cierre de la llamada.
d. Sino fue solucionada via telefénica:
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia.
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente.
ii. Se realiza una revision técnica de la incidencia.
iv. Si la incidencia requiere repuesto:
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta.
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de
repuestos.
3. Si el incidente fue solucionado.
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.
4. Si el incidente no fue solucionado:

a. Se informa al lider del proyecto.
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v. Si laincidencia no requiere repuesto:
1. Sielincidente fue solucionado:
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.
2. Si el incidente no fue solucionado:
a. Se informa al lider del proyecto.
7. Silaincidencia se recibe via Help Desk
a. El responsable se comunica con el cliente.
b. El responsable brinda soporte via telefénica.
c. Silaincidencia fue solucionada via telefonica:
i. Se registra la solucién en la herramienta.
ii. Se procede al cierre de la llamada.
d. Sino fue solucionada via telefénica:
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia.
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente.
ii. Se realiza una revision técnica de la incidencia.
iv. Sila solucién requiere repuesto:
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta.
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de
repuestos.
3. Si el incidente fue solucionado.
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.
4. Si el incidente no fue solucionado:
a. Se informa al lider del proyecto.
v. Si la solucién no requiere repuesto:
1. Sielincidente fue solucionado:
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.
2. Si el incidente no fue solucionado:
a. Se informa al lider del proyecto.
b. Se realiza un escalado funcional a la junta de accionistas

para buscar una solucion y mediacion con el cliente
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Para el cierre de la llamada es importante tomar en cuenta que: solo podra ser realizada por

el lider del proyecto, se requerira la aprobacion del cliente para el cierre.
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Fig 3.1, Diagrama de Proceso de la Reingenieria de la Gestion de Procesos de Incidencia.
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El proceso luego de la reingenieria cuenta solo con 7 pasos en lugar de 9, ademas de estar
alineado con los estandares que propone ITIL V3: 2011 para la Gestion de Procesos de
Incidencia. Adicionalmente se redujo el numero de &reas involucradas a 2 al éarea
administrativa y el &rea técnica ya que la herramienta contara con informacion que antes era
proporcionada por el area de ventas. En cuanto al tiempo la herramienta permitird optimizar el
tiempo de registro y clasificacion del incidente y facilitar& la monitorizacion de los tiempos de

resolucion y de las visitas técnicas.
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CAPITULO IV

SELECCION DE UNA HERRAMIENTA DE HELP DESK E
INGENIERIA DEL PROCESO
4.1. IDENTIFICACION DE HERRAMIENTAS

Para la identificacion de herramientas se realizé una busqueda en la web de aplicaciones

freemium que estan teniendo acogida en el mercado, de igual manera se incluy6 experiencias

personales, asi como sugerencias de la empresa SIFUTURO S.A.

Luego de este proceso de seleccidn de herramientas las identificadas fueron las siguientes:

Freshdesk: Freshdesk es una plataforma de soporte al cliente basada en la nube que
fue fundada con la misién de permitir que las empresas de todos los tamafios
proporcionar un gran servicio al cliente. («Freshdesk - Company | Good Customer
Service is Good Business», s. f.)

Odoo: Odoo es un lote de aplicaciones de cddigo abierto dirigido a empresas que cubre
todas las necesidades de su negocio: CRM, comercio electrénico, contabilidad,
inventario, punto de venta, gestion de proyectos etc. («About Us», s. f.)

GLPI: GLPI es el administrador de recursos de informacion con una interfaz de
administracién adicional. Puede utilizarlo para crear una base de datos con un
inventario para su empresa (ordenador, software, impresoras, etc.). Cuenta con
funciones mejoradas que facilitan la vida diaria de los administradores, como un
sistema de seguimiento de trabajos con notificacion por correo y métodos para crear
una base de datos con informacidn basica sobre su topologia de red. («GLPI -

Gestionnaire libre de parc informatique», s. f.)
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4.2. COMPARACION DE HERRAMIENTAS
4.2.1. ANALISIS TECNICO DE HAERRAMIENTAS
42.1.1. Freshdesk

La herramienta es totalmente online lo cual significa que no se requiere de un servidor propio
para poder usarla. Ademas cuenta con un ticket dashboard o un tablero de tickets en el cual
se muestran todas las solicitudes que han llegado a nuestro Help Desk y las organiza

dependiendo del estado de las mismas.

Dashboard Tickets Social Solutions Customers Reports Admin + New Q Search

Standard +

Unresolved Tickets p

2 o 0 0 2 5 0 ) 2

Fig 4.1, Dashboard de Freshdesk.

La siguiente ventana es la de Tickets en la cual se despliegan todos los tickets que han llegado
los cuales estan organizados por fecha de creacion. Adicionalmente se pueden afiadir varios

filtros como prioridad, la fecha limite de resolucién, el estado, etc.

Dashboard Tickets Social Solutions Customers Reports Admin + New Q Search
Filter Tickets v o M X
Sorted by Date Created ~ Showing 1 - 3 of 3
Agents
Export
Groups We have received your request - Re: You lost my cat! #3 Agent -
™ ¥ From: Catch all NEW Status Open
Created: 12 minutes ago, Due in 5 days Priority:  Low
Created Activate your account at Freshdesk Support Portal #2 Agent -
Any time - ‘ ™ ¥ From: Catch all NEW Slatus QOpen
. Created: 13 minutes ago, Due in 5 days Priority:  Low
Due by
! You lost my catl #1 Agent  Jean Camino
Overdug - From: James Dea Stalus:  Resolved
Today Reso 1 te Resolved on time Priority:  High
Tomorrow

Next 8 hours

Status

Priority
Low
Medium
High
Urgent

Fig 4.2, Organizacion de tickets.
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Desde esta ventana puedo seleccionar cada ticket individualmente y cambiar su estado,

informar al cliente del avance realizado y cerrar el ticket una vez completado.

Dashboard Tickets Social Solutions Customers Reports Admin Q, Search

Tickets / Ticket #2

g 4 Reply =p Foward = & Add note Close Merge Scenarios more v v | Activities 4 )
@ Activate your account at Freshdesk Support Portal Open

Catch all ’—__ at 11:20 AM Change

Hello PUCE, ~ Requester Info

A new account has been created for you in our Freshdesk Support Portal Catch all

. . . . Ema tchall@freshdesk.
To get started with using our Support Portal, you will have to activate your account catchall@freshdesk.com

Activation lets you participate in our Forums, browse our Knowledge Base and view and respond to your tickets. Recent tickets - Edit
Activate your account by clicking on the link below ~ Ticket Proper‘(ies
ate
https://support.freshdesk.com/register/PGdUPzs1cLHFUJxY1Ry6 Priority * Status *
B Low = Open -
I the above URL doesn't work, copy and paste it into your browser.
Source
In case you are stuck, please write to us for assistance and one of our agents would be happy to help.
Email M
Regards,
Freshdesk Support Group
Agent

Fig 4.3, Ventana de administracion individual de los tickets.

La herramienta ademas permite afiadir agentes y grupos de trabajo lo cual facilita la
organizacion de los tickets, adicionalmente se tiene la opcion de registrar a nuestros clientes

a manera de empresas con sus respectivos contactos.
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Edit Ag ent Cancel

Agent Type ® Full time () Occasional
3 Day passes available

Agent information

Add Photo Full Name Jean Camino

A Profile image of the person, it's best

if the picture has the same length and  Email jean_camino@hotmail.com

height
Title Title
Phone No. 593983210465 Mabile
Time Zone (GMT-05:00) Eastern Time (US & Canada) ~
Language English -
Signature B I U = A co

Fig 4.4, Ventana de registro de Agentes.

Edit Group

Group Name Product Management

Description Product Management group

Business Hours Select Business Hours -

Agents (1) Jean Camino *

Escalation Rule if a ticket remains un-assigned for more than : 30 Minutes -

....then send escalation email to : | Select Agent -

Automatic ticket assignment

Tickets coming into this group will be automatically assigned to available agents based on the assignment method you select
Fig 4.5, Ventana de registro de Grupos de Trabajo.
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En la figura 4.5 se observa la opcion de asignar los tickets a este grupo de trabajo de manera

automatica.

Companies

S.1. Futuro

Notes

Recent Tickets

Fig 4.6, Ventana de registro de Clientes.

Edit ]

Add Contact

Add Contact

SLA Policy

Default SLA Policy

Contacts (1)

_; Patricio Camino

En la figura 4.6 se muestra un cliente registrado en la herramienta, ademas cuenta con la

opcion de afiadir contactos y SLA en cada cliente.
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Helpdesk Analysis

Helpdesk Ticket Volume
In-depth Trends
Productivity

o

@

Agent Group Performance Time Sheet
Performance Performance Distribution Summary

Customer Happiness

Top Customer Satisfaction
Analysis Survey

Fig 4.7, Ventana de reportes.

Esta herramienta brinda varias opciones de reportes, ya sea por tickets recibidos, el
desemperio de los grupos de trabajo o de los agentes de manera individual. Adicionalmente

cuenta con reportes de la satisfaccion del cliente.
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Para habilitar la opcién de crear tickets a un cliente se envia un correo de activacién de cuenta

desde la cual el cliente podra solicitar tickets y verificar el estado de los mismos.

@ PUCE

ACTIVATE YOUR ACCOUNT

Please confirm your details and set a password for your account
MNombre completo * Patricio Camino

Crear una contrasefia * | sessses

Volver a escribirla | seeees
contrasefia *

Activate and Log in

Fig 4.8, Ventana de creacion de tickets.

La interface para crear un ticket es la siguiente:

Create a new ticket Select a template (3) SO submit - |

Requester # "Patricio Camino” <pato_camino@hotmail com:= Add new requester | Cc
Subject # Prueba 1

Type Incident

Status # Open

Priority % High

Group Product Management

Agent Jean Camino

Description % B I U =:= A K oo B ]

Este es un ticket de prueba

Fig 4.9, Ventana de creacion de tickets.
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Cada campo de la solicitud cuenta con autocompletado y varias opciones. Una vez creado el
ticket la herramienta enviara un correo tanto al solicitante como a la persona que se le asigna
la resolucién del mismo.

PUCE Ticket Assigned - Prueba 1+ Hi Jean Camino, A new ticket has been ass

PUCE Assigned to Group - Prueba 1« Hi A new ticket has been assigned to y¢

M

Fig 4.10, Correo de Notificacion al Agente.

En la figura 4.9 en el correo electronico del agente se notifica la asignacion del ticket al grupo
de trabajo de manera personal.

PUCE Ticket Received - Prueba 1+ Dear Patricio Camino, We would like to acknowledge |

Fig 4.11, Correo de Notificacién al Solicitante.

En la figura 4.10 se identifica el correo de notificacion al solicitante. Junto con este correo el
solicitante recibe un link para ver el estado y avance de su ticket.

Ticket Received - Prueba 1

PUCE <support@pruebatesis.freshdesk.com>
T: c PM

You ¥

Diear Patricio Camino,

We would like to acknowledge that we have received your request and a ticket has been created.
A support representative will be reviewing your request and will send you a personal response. (usually within 24 hours).

To view the status of the ticket or add comments, please visit
https:{/pruebatesis freshdesk com/helpdesk/tickets/4

Thank you for your patience.

Sincerely,
PUCE Support Team

Fig 4.12, Link al estado del ticket.
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Abiertos o pendientes ~ Exportar tickets

Prueba 1 #4 EN PROCESQ

Fig 4.12, Listado de Tickets del Cliente.

Prueba 1#4 Agent: Jean Camino
From S Futuro NEW Status:  Resolved
- Friority.  High

Fig 4.13, Resolucion del ticket.

Lista de tickets Agente trabajando en este ticket
Este ticket se resolvié. desde 11 segundos Jean Camino
#4 Prueba 1
Patricio Camino. calificacion de satisfaccion
a ha) ‘/'L& "0 How would you rate your overall satisfaction for
the resolution provided by the agent?
Este es un ticket de prueba ®

or dissatisfied

Patricio Camino
F @  Extremely dissatisfied

Detalles del ticket

status
Este ticket se resolvio.

Assigned to

Jean Camino

Fig 4.14, Notificacién de resolucién al cliente.

En la figura 4.13 el ticket ha sido resuelto por el agente y la herramienta procede a notificar al

cliente como se muestra en la figura 4.14.

En la figura 4.14 se puede observar en la parte derecha una encuesta de satisfaccion la cual

sera usada para los reportes de los clientes.

En conclusion, Freshdesk es una herramienta muy util, con una interface amigable y muy
intuitiva que permite un facil registro y manejo de tickets de incidencias. Esta herramienta
permite ademas una interaccion directa con los clientes mediante interfaces y notificaciones

enviadas al correo electrénico; brinda también varios estilos de reportes con lo cual se puede
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controlar tanto la satisfaccion de los usuarios como el desempefio de los técnicos y grupos de
trabajo asignados. Adicionalmente a esto existen varias aplicaciones extras como son tiendas

online, ademés permite desarrollar nuestras propias aplicaciones.

Desde el punto de vista técnico Freshdesk en su versién BLOSSOM cuenta con: Un canal de
Email, Canal telefénico, Canales de redes sociales, Base de conocimientos, Acceso a
aplicaciones extras, Encuestas de satisfaccion, Dominio personalizado, Opciéon para
aplicaciones personalizadas, Seguimiento del tiempo de resolucién de los tickets y soporte
24/7.

La herramienta se adapta con el estandar de ITIL V3: 2011 ademds se alinea de manera

adecuada a los procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas.

El tiempo de implementacion de la herramienta seria de aproximadamente un mes y medio,
ya que requiere un poco de personalizacion en la parte de grupos de trabajo, SLA, agentes

técnicos, clientes y contactos.

La capacitacién tanto de técnicos y clientes no demoraria mas de una semana ya que la

herramienta es bastante intuitiva y tiene una interface muy amigable.

4.2.1.2. 0Odoo

Odoo es una herramienta que puede ser totalmente oline sin necesidad de tener un servidor
propio, pero también se puede descargarla e instalarla en un servidor propio. La descarga es

totalmente gratis en su version Community y pagada en su version Enterprise.

La herramienta ofrece una pagina web y varios modulos complementarios entre los cuales
podemos encontrar: control de ventas, tienda online, control de inventaros, CRM, Help Desk,

entre otros.
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Aplicaciones

plicaciones

an_camino@hotmail.com

Aplicaciones

CRM
Leads, Opportunities, Activities

INSTALL

Project
Projects, Tasks

INSTALL

‘I Aplicaciones X

Q

Inventory Management
Inventory, Logistics, Warehousing

INSTALL

140/45 € > BB =

Manufacturing
Manufacturing Orders, Bill of
Materials, Routings

INSTALL

Sales
Quotations, Sales Orders, Invoicing

INSTALL

Point of Sale
Touchscreen Interface for Shops

INSTALL

Timesheets
Review and approve employees time
reports

INSTALL

Discuss
Discussions, Mailing Lists, News

INSTALADO

Leave Management
Holidays, Allocation and Leave
Requests

INSTALL

Invoicing
Send Invoices and Track Payments

INSTALL

Employee Appraisals
Periodical Appraisal

INSTALL

Subscription Management
Subscriptions Management Frontend
for your customers

INSTALL

Accounting and Finance
Financial and Analytic Accounting

INSTALL

Issue Tracking
Support, Bug Tracker, Helpdesk

INSTALL

Productivity
Sticky notes, Collaborative, Memos

INSTALL

Product Lifecycle Management (PLM)
Bill of Materials, Routings, Versions,
Engineering Change Orders

INSTALL

Quality Control
Quality Alerts and Control Points

N
<
=

Y

Website Builder
Build Your Enterprise Website

eCommerce
Sell Your Products Online

Fig 4.15, Médulos de Odoo.

Helpdesk
Ticketing, Support, Issues

ISR o~

Cuando se crea una cuenta para usar la herramienta de manera online Odoo presenta una

pagina de bienvenida en la cual se puede editar el contenido de la pagina web que se quiere

crear. Como se muestra en la figura 4.26 la pagina web es completamente personalizable.
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Anadir bloqueos Descartar Guardar

== Structure

SIFUTURO
S.A.

NUESTROS CONTACTE PRUEBA
PRODUCTOS CON - ACERCA DE
Y SERVICIOS NOSOTROS

Inicio Contéctenos

Somos un equipo de gente apasionada cuya meta es mejorar la vida de

cada uno a través de productos disruptivos. Construimos grandes
Fig 4.16, Edicion de la pagina principal.

HEIpdESk Tablero  Todos los Tiquetes  Informes  Configuracin

Tablero

Hola.
Listo para impulsar su servicio al cliente?

This dashboard will activate once you have created your first ticket.

Soporte

TICKETS o )
Unassigned Tickets

Fig 4.17, Pagina de Inicio Help Desk.

En la figura 4.17 se aprecia la pagina de inicio del Help Desk que nos ofrece la herramienta,
desde aqui se puede visualizar todos los tickets, generar informes y crear tickets.

La herramienta ofrece un pequefio tutorial la primera vez que se usa el Help Desk.
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Helpdesk Tablero Todoslos Tiquetes Informes  Configuracién ¥ @ jean_camino@hotmail com ~

Tablero / Tickets Q

1
v

< InProgress <  Solved

(0) 3T13ONYD

VYNIWNT0O YAINN YIAVNY

Fig 4.18, Tablero de Tickets.

En la figura 4.18 se muestra que Odoo organiza los tickets en un tablero kanban con 3
clasificaciones las cuales son: nuevos, en progreso Yy resueltos. Adicionalmente se presenta
una clasificacion de cancelados y la opcién de crear mas clasificaciones.

La pantalla para crear un ticket es la siguiente:

—
B Activo

ayuda de servicio de Soporte ~ [ Cliente SIFUTURO, Patricio Camino - &

asistencia Correo electronico del  pato_camino@hotmail.com

Asignada a - cliente

Prioridad w Tipo de vale Incidencia -

Estado de kanban ® Etiquetas -

Este ticket es una pruebal

Fig 4.19, Pantalla de creacion de Tickets.

Aqui se puede asignar prioridades estado en el tablero kanban, el cliente y a quien se le asigna
la resolucién del ticket.
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La herramienta también notifica de la asignacion y estado del ticket al cliente y al responsable
del ticket.

jean_camino@hotmail.com yia odoo.com 12:23 PM (0 minutes ago) - -
tome [+

'5_\ Spanish~ English>  Translate message Tum off for: Spanish

VARG | Dejar de seguir

Nota interna: las respuestas no son enviadas a los seguidores.

» Etapa: New -> In Progress

Fig 4.20, Correo Notificacion al responsable.

jean_camino@hotmail.com

You ¥

el ticket pasa a la siguente etapa

Administrator

Enviado por prueba usando Odoo.

Fig 4.21, Correo Notificacién al cliente.

En conclusion, Odoo es una herramienta tipo ERP (Enterprise Rosource Planning) muy versétil
gue se adapta a las necesidades de la empresa, ofrece una amplia gama de médulos que se

pueden contratar a medida que son requeridos.

Aunqgue su Help Desk es muy basico cuenta con una excelente organizacion de ticket y con
un manejo de los mismos que resulta ser facil de usar. Los reportes de esta herramienta no

son tan elaborados como los de Freshdesk.

Al igual que Freshdesk, Odoo tiene la opcién de notificaciones via correo electronico para

informar el estado de los tickets.

Desde el punto de vista técnico Odoo cuenta con: P4gina web, Help Desk, Un canal de Email,

Acceso a aplicaciones extras, soporte 24/5.

La herramienta se adapta con el estandar de ITIL V3: 2011 ademas se alinea de manera

adecuada a los procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas.
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El tiempo de implementacion de la herramienta seria de aproximadamente dos meses y medio,

ya que requiere personalizacién en la pagina web.

La capacitaciéon tanto de técnicos y clientes tomaria alrededor de 2 semanas ya que los
técnicos deben aprender a registrar los tickets y a interpretar los estados del tablero Kanban.

42.1.3. GLPI

GLPI es una herramienta que requiere ser descargada e instalada en un servidor propio. La
descarga es totalmente gratis en su version. Para la instalacibn de esta herramienta es

necesario tener un servidor de aplicaciones y un servidor de base de datos.

Q Espaiiol (Américalatina)  ? iy £ olpi (0]

Asistencia Gestion Herramientas Administracion Configuracién

Inicio
Vista personal  Vistadegrupo  Vistaglobal ~ RSSfeeds  Todo

Por razones de seguridad, por favor cambie la clave predeterminada para los usuarios: glpi post-only tech normal

Por razones de seguridad, por favor eliminar el archivo: installinstall.php

Su planificacién

No hay eventos para mostrar

Recordatorios personales

Recordatorios piiblicos

GLPT 8.1.3 Copyright (C) 2015-2017 Teclib' and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

4.475 segundos - 24.02 MByte

Fig 4.22, P4gina de Inico.

La pagina de inicio de GLPI puede ser personalizable a través de templates o plantillas que
estan disponibles en la pagina de GLPI. Desde aqui se puede acceder a todas las gestiones
de ITIL con las que cuenta la herramienta.

Q  Espaiol (Américalatins) 7 Y & ol 0]

Gestion Herramientas Administracion ‘Configuracién

Inicio Asistendia Incidentes + Q = vb

@ Caracteristicas - Estado v es v No resuelto v Buscar

No se encontraron elementos

1.289 segundo - 13.62 MByte GLPI 9.1.3 Copyright (C) 2015-2017 Teclib' and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team
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Fig 4.23, Interface de Incidencias.

En la figura 4.23 se observa la interface de incidencias, aqui se van a organizar los tickets que

lleguen, de igual manera que Freshdesk se puede usar filtros para organizar los tickets. La

pantalla para crear un ticket es la siguiente:

Fecha de
apertura

Tiempo en
adueiiarse

Tipo

Actor

Estado

Urgencia

Impacto
Prioridad

Duracion total

Titulo

Descripcion*@

2017-05-30 18:47 11

Incidente v
Solicitante

&) dpi

(En curso: 0)

[ S — v @+

Nuevos

Media

Media
Media -

Prueba

Este es un fickel de prueba

Nuevo incidente

Tiempo en
resolver

Categoria  ----- r @+
Observador

&  post-only - @

[ J— + @+

Fuente de
solicitud Helpdesk » @+

Solicitud de
aprobacion

Lugar - v @+

General ¥

Elementos . 0 da completa

asociados
General

i
Asignado a
& tech - |®@
(En curso: 0)
[ p—
- @
Adiadir

Fig 4.23, Interface de Incidencias.

Al analizar la pantalla de ingreso de tickets se puede observar que esta herramienta cuenta

con mas campos que las otras, ademas cuenta con usuarios preestablecidos.

La herramienta al igual que las otras tiene la opcién de crear perfiles de clientes y de técnicos

responsables de los tickets.
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Glpi Plugins

Extend GLPI with Plugins

2 English
Trending New +a Popular ® odle =
Popular this month Most recent in the catalog With the most unique installs

Featured
Fusioninventory For GLPI Credit 0OCS Import )
. All plugins
Dashboard ITIL Services Reports
OCS Inventory NG Modifications 0CS Inventory NG Search
Modifications Show Loading PDF Submit a plugin
Reports Armadito Plugin For GLPI Data Injection R
PDF Browser Notification Network Architecture
Network Architecture Father IP Report ey S ()
FormCreator Auto Login Dashboard
Data Injection OpenVAS Generic Objects Management
IP Report Physical Inventory WebServices
Updated & » Tags Authors
Recently updated plugins With the highest number of plugin With the highest number of coniributions
Domains Inventory Inventory Xavier Caillaud
Web Notifications Helpdesk Infotel

Fig 4.24, Plugins de GLPI.

Al igual que las otras herramientas GLPI tiene varios plugins los cuales pueden ser instalados
si se requieren. Entre algunos plugins existen los siguientes: médulo de inventarios, reportes

en red, planificaciéon de actualizaciones, etc.

En conclusion, GLPI es una herramienta disefiada exclusivamente para las gestiones de ITIL,
esto la limita un poco ya que las otras herramientas son mucho mas versatiles. De igual
manera que Freshdesk GLPI cuenta con SLA que pueden ser afiadidos dependiendo del
cliente. Otra desventaja con respecto a las otras herramientas es que GLPI no tiene pre
configurado un servidor de correo electronico por lo que la interaccién con el cliente no va a

ser tan personalizada.

Desde el punto de vista técnico GLPI cuenta con: Un canal de Email, varias gestiones ITIL,
Base de conocimientos y Acceso a plugins extras.

La herramienta se adapta con el estdndar de ITIL V3: 2011 sin embargo no se alinea tan
adecuadamente a los procesos COBIT 5 obtenidos en la cascada de meta.

El tiempo de implementacion de la herramienta seria de aproximadamente tres meses, ya que
requiere configuracion de un servidor de aplicaciones, configuracion de un servidor de base

de datos, configuracion de un servidor de correos y personalizacion.

La capacitacion tanto de técnicos y clientes tomaria alrededor de 3 semanas ya la herramienta

cuenta con varias funcionalidades y la adaptacion a la herramienta no es tan simple.
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4.2.2. Tabla comparativa de las herramientas

Herramienta Caracteristicas Soporte | Adaptabilidad
ITIL

Procesos
COBIT 5
adaptados

Tiempo

Implementacion

Tiempo
Capacitacion

Freshdesk Un canal de Email, Canal 247 excelente
telefénico, Canales de

redes sociales, Base de

conocimientos, Acceso a
aplicaciones extras,

Encuestas de satisfaccion,

Dominio personalizado,
Opcidn para aplicaciones

personalizadas,

Seguimiento del tiempo de
resolucion de los tickets.

9/14

1.5 meses

1 semana

Odoo Pagina web, Help Desk, 24/5 buena
Un canal de Email, Acceso

a aplicaciones extras.

5/14

2.5 meses

2 semanas

GLPI Un canal de Email, varias no excelente
gestiones ITIL, Base de
conocimientos, Acceso a

plugins extras.

8/14

3 meses

3 semanas

Tabla 4.1, Tabla comparativa de las herramientas.
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4.3. ANALISIS DE PRECIOS

Herramienta Precio mensual por Usuarios Precio Anual
Usuario
Freshdesk $19 10 2280
Odoo $8+aplicaciones 20 2112
instaladas
GLPI - - 600 (costo del
servidor)

Tabla 4.2, Tabla de Precios de las Herramientas.

En la tabla 4.2 se presenta los costos de cada una de las herramientas. Freshdesk cobra $19

mensuales por usuario técnico, es decir se puede afiadir cuantos clientes se requiera.

Odoo por otro lado cobra $8 mensuales por usuario ya sean clientes o técnicos mas el valor
de las aplicaciones que sean instaladas. Sin embargo, si se implementa la version Community
en un servidor propio el precio seria Unicamente el costo de operaciones del servidor, si se

implementa la version Enterprise el costo es de $480 anuales para un maximo de 5 usuarios.

GLPI es completamente gratuita e implementada en un servidor propio el precio seria

Unicamente el costo de operaciones del servidor.
4.4. SELECCION DE LA HERRAMIENTA

Luego de realizar el analisis técnico y de precios, la herramienta seleccionada es Freshdesk
ya que ademas de ser una herramienta de Help Desk completa, su costo es por usuario técnico
lo cual nos da la posibilidad de atender a tantos clientes como sean necesarios.
Adicionalmente Freshdesk cumple con los objetivos estratégicos de la empresa, con los

requerimientos y con los siguientes procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas:
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4
o

Procesos

EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios

EDMA4 - Garantizar Optimizacién de los Recursos

APO2 - Administrar la Estrategia

APO4 - Gestionar la Innovacion

APOS8 - Gestionar Relaciones

APO11 - Gestionar Calidad

BAIS - Facilitar el Cambio Organizacional

BAI8 - Gestionar el Conocimiento

MEA1 - Monitoreary Evaluar, Desempeiio y Conformidad

OV IN[ODVN|BR|WIN |

Tabla 4.2, Procesos de COBIT 5 con los que cumple la herramienta.

Freshdesk ofrece una ventaja competitiva a SIFUTURO S.A. ya que en el pais son pocas las
empresas de servicios tecnolégicos que cuentan con un Help Desk. Con esta herramienta, la
junta de accionistas podra también monitorear el desempefio de su departamento técnico y

realizar cambios o correcciones al mismo de ser necesario.

4.5. INGENIERIA DEL PROCESO DE REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE
INCIDENCIAS EN EL HELP DESK

Una vez seleccionada la herramienta se procede a realizar la ingenieria del Proceso de

Registro de Incidencias en el Help Desk.

Esto servira como una guia para capacitar a los técnicos, operadores y clientes que van a usar
la herramienta Freshdesk, ya que estos dos ultimos actores mencionados pueden registrar

una incidencia.

Los clientes podran registrar incidencias a través de la pagina web mediante un usuario y
contrasefia que serdn proporcionados por SIFUTURO S.A. con cada contrato de

mantenimiento.

Teniendo en cuenta estas consideraciones el proceso para registro de incidencias que usaran

los clientes y operadores seria el siguiente:

Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave proporcionados.
Hacer clic en el boton nuevo ticket de soporte.

Llenar los campos solicitados.

Enviar el ticket.

Verificar estado del ticket.

o g ks~ w N ke

Si el estado del ticket es “resuelto”:
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a. Realizar la encuesta de satisfaccion.
b. Marcar el ticket como cerrado.

'

[ Ingresar al portal del Help I}ﬂ]

Y

[HEEI’ dicen el boton nuevo ticket de ]

soporte

Y

[ Llenar los campos Enlil:itadnrs]

Enviar el ticket

¥

[ ‘erificar el estado del ticket

<< NO=>

El estado es
"Resueltc”

[ Realizar encuesta de satisfaccion ]

[Man:eu el ticket como Denadn]

Fig 4.25, Diagrama de Proceso De Registro de Incidencias Clientes.
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El proceso para seguimiento de incidencias que usaran los técnicos seria el siguiente:

o gk w NP

Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave.
Hacer clic en la incidencia asignada.
Llenar los campos faltantes.
Guardar los cambios en el ticket.
Realizar comentarios del avance del ticket.
Si el incidente fue resuelto:
a. Marcar el estado del ticket como resuelto.
Si el incidente no fue resuelto:
a. Realizar un informe.

b. Entregar informe al lider del proyecto
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i

[|I‘IQIEE.I' al portal del Help I}H:]

Y

[HEE’ clic en |la incidencia asignada]

Y

[ Llenar lgs campos faltantE]

:

[ Guardarlos cambics en el tideet ]

L

[ Realizar comentarics del avance del ]

ticket

El incidente fue
resuelts

[F{Ealiz.a: un infnrme]

Marcar el estado del tidket coma ] *

resuelto

[Entrega.r informe al lider del proyeto ]

@)

Fig 4.26, Diagrama de Proceso De Seguimiento de Incidencias Técnicos.
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CAPITULO V

ELABORACION DEL DOCUMENTO

La empresa SIFUTURO S.A. en vista de que el presente trabajo de disertacion se aplica a las
operaciones de la empresa, solicitdé la elaboracion de un documento en el cual consten lo

siguientes puntos:

e El analisis de su situacion actual.

e Lareingenieria de la gestién de procesos de incidencia.

e La seleccion de una herramienta de Help Desk en base a sus objetivos estratégicos y
un analisis costo beneficio.

e El plan para la implementacion y despliegue de dicha herramienta.

Este documento sera entregado a la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. para su posterior

implementacion.
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Analisis de la Gestion de
Procesos de Incidencia
para su Reingenieriay

Aplicacion de una
Herramienta Help Desk
Aplicado a la Empresa

SIFUTURO S.A.
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Introduccién

En el presente documento se detalla el andlisis de la situacion actual de la empresa
SIFUTURO S.A,, la manera en la que se esta realizando la gestion de procesos de incidencia
actualmente y las falencias encontradas en la misma. Luego de este andlisis se realizo el
disefio de una solucion para corregir las falencias la cual incluye el redisefio de la gestion de
procesos de incidencia; la seleccion de una herramienta de help desk en base a los objetivos
estratégicos de la empresa y un andlisis costo beneficio; finalmente se incluye un plan para la
implementacién de la herramienta seleccionada.
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SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
Mision
Brindar excelentes soluciones informaticas al alcance de todo el publico que le permita

potencializar sus habilidades. Logramos esto, entregando tecnologia innovadora que produzca

beneficios a la comunidad, a nuestros clientes, sus empleados y empresa.
Vision

Actualmente SIFUTURO S.A. no cuenta con una vision establecida.
Replanteo de la Misién y Vision

Al reunirse la Junta de accionistas de SIFUTURO S.A 'y explicar el contenido que debe tener

la misién y la visién de la empresa, se llegé a un acuerdo para replantear los mismos.

Una Misién y Visién que cumpla con sus objetivos como empresa.

Mision

Brindar una amplia gama de soluciones informéticas a las distintas empresas a nivel nacional,
manteniéndose al dia con las nuevas tecnologias informéaticas del mercado.

Vision

Para el afio 2020 ser el principal proveedor de soluciones informéticas orientadas a cloud
computing en el pais.

Estructura

La estructura jerarquica de la empresa SIFUTURO S.A. es la siguiente:
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Salucmnes Informdlicas del Fuhsro

G

l ureg

JUNTA GENERAL

DIRECTORIO

|

Juan Carlos

Araljo
GERENTE
GENERAL
L 1
Patricio Camino Marcelo Chiriboga
VICEPRESIDENTE VICEPRESIDENTE
COMERCIAL ADMINISTRATIVO
: |
s Maria José Germaia Alegria - Jorge Allan Liliana Salazar
Nion Suomer Simbania SUPERVISORA | [Vareelo Chitboga GERENTE CONTADORA
VENDEDOR DE SERVICIOS TECNICO
I 1
Sara Pichogagon 3 5
Jesus Farinango
SERVICIOS
GENERALES Y MENSAERO
RECEPCION
. 2 . Wiadimir . Francisco Diez Edison Farinango Daniel Rosero . :
Diego Pulupa Angel Paliz 5 Fabian Ayo - - Silvio Castillo
z 2 Chugquimarca . TECNICO TECNICO ASIGNADO
TECNICO TECNICO TECNICO TECNICO SUCURSAL SUCURSAL PROYECTO BODEGUERO
GUAYAQUIL GUAYAQUIL EPMAPS

Fig 1, Organigrama SIFUTURO. (SIFUTURO S.A., 2016b)
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Principales Actividades

SIFUTURO S.A. es una empresa que se dedica a la comercializacién de soluciones
informaticas que se ajusten a las necesidades de sus clientes. Entre sus principales

actividades se encuentran:

Venta de Hardware IBM y Software asociado a dicho Hardware.
Outsourcing de Impresion Lexmark.

Mantenimiento de Equipos de Cémputo.

Soporte Técnico de hardware y software.

Cableado estructurado y Alimentacion eléctrica.

SIFUTURO S.A. se especializa principalmente en la venta, soporte y mantenimiento de

Hardware IBM y soluciones asociadas a dicho Hardware.

CADENA DE VALOR

SIFUTURO S.A. trabaja con empresas tanto en el sector publico como del sector privado. Por
este motivo se han definido 2 cadenas de valor ya que los procesos a realizar en el sector

publico son distintos a los del sector privado.
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Cadena de Valor para el Sector Publico

Gestionar oferta

Gestionar oferta

Ejecutar
contrato

Brindar Soporte

*Contactar al cliente.
*Levantar
Requerimientos.
*Presentar oferta
inicial para que se
solicite presupuesto
referencial.

*Esperar la publicacion
del concurso en la
pag de compras
publicas.
*Analizar a la
competencia.

*Revisar las bases del
concurso para
elaborar preguntas,
aclaraciones del
proceso y esperar
respuestas.
*Revisar los términos
de referencia para
cumplir con todos los
requerimientos
solicitados.
*Elaborar la propuesta
con la solucién que
cumpla cn los
requerimientos
solicitados.
*Generar la oferta
electronicamente en
el sistema USHAY.

*Imprimir la oferta para

ser entregada
fisicamente.

*Solicitar precios al
fabricante.

*Definir costos totales.

*Participar en
procesos de pujao
negociacion.
*Esperar la
adjudicacion en el
caso de ganar la puja
0 que se llegue a una
negociacion.

*Firmar contrato.

*Firmar acuerdos con
proveedores.
eInstalar los equipos o
solucién solicitados
en el concurso.
*Firmar Actas.
*Facturar

Fig 2, Cadena de Valor Sector Publico.
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*Agendar
mantenimientos
*Aplicar de garantias.
*Recibir peticiones de
soporte.
*Asignar tecnico.
*Resolver peticion.
*Dar seguimiento.
*Cerrar peticion.



Cadena de Valor para el Sector Privado

Brindar

Soporte

Gestionar Gestionar Ejecutar
oferta oferta contrato
*Contactar al *Analizar *Negociar. *Firmar acuerdos
cliente. Infraestructura «Crear Acuerdos. con proveedores.
sLevantar actual. «Firmar contrato. Entregar la
Requerimientos.  *Proponer tipo de  .F5cturar anticipos Solucion
*Analizar contrato. si los hubiera. Contratada.
presupuesto del *Proponer una *Firmar Actas.
cliente. solucion. «Facturar.
*Analizar a la *Definir
competencia. presupuestos.

Fig 3, Cadena de Valor Sector Privado.

MAPA DE PROCESOS
Al igual que en la cadena de valor se requieren 2 mapas de procesos.

Mapa de Procesos Sector Publico
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*Agendar
mantenimientos.

*Aplicar garantias.
*Recibir peticiones
de soporte.
*Asignar tecnico.
*Resolver peticion.
*Dar seguimiento.
«Cerrar peticion.
*Renovar
sucripciones.
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Fig 4, Mapa de Procesos Sector Publico.
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Fig 5, Mapa de Procesos Sector Privado.
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MANEJO ACTUAL DE LOS PROCESOS DE INCIDENCIA Y HELP DESK

Actualmente SIFUTURO S.A. maneja los procesos de incidencia a través de llamas telefénicas
realizadas al 1800-SIFUTURO (7438887) adicionalmente a esto en su péagina web
http://www.sifuturo.com/ cuenta con una opcion de Help Desk la cual se encuentra
deshabilitada.

[ Inicio x Jeanl B X

& C | ® wwwisifuturo.com hig G‘n OR ® :

SOPORTE
CONTINUO mmmmmm

Computadoras Servidores

Bienvenido Help Desk
Dolor sit amet
consectetur
Bienvenidos a la pagina web de la Empresa de Sifuturo cumpama
en servicios inf Aqui S'FUTURO
relevante y de utilidad; como noticias y eventos actualizados sobre ‘
nuestro sector. Trabajamos con marcas como IBM, LENOVO,
TOSHIBA, efc... o
Web Mail
" v
Dolor sit amet ‘/
consectetur i
é,'"’}
. s -
Fig 6, Pagina de SIFUTURO.
[ Help Desk x Jean | I %
< C | ® Noseguro | www.sifuturo.com/index.php/help-desk?view=default

f Direccion: Pasaje San Gabriel Oe 1-50 y Jorge Juan. Sector Mariana de Jestis
Teléfono: (02)2524-182

Stfuture, conictnes ern oD

Soluciones Informiticas del Future

Inicio Quienes Somos

Servicios Productos

Noticias Contactos Webmail

Usuario

jcamino

Contrasefia

Iniciar sesion

¢ Olvido su contrasefia? ¢ Olvido su usuario? Crear una cuenta

Usted esta aqui: Inicio » Soporte en linea
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http://www.sifuturo.com/

Fig 7, Pagina Login Help Desk.

[ 500 - Error: 500 x I=m - X

& C | ® www.sifuturo.com/index.php/help-desk * & O 0 @& :

Es posible que no pueda visitar esta pagina por:

1. un marcadorffavorito fuera de fecha
2. un motor de biisqueda que fiene una fista fuera de fecha para este sitio
3. una direccién mal escrita

4. usled no tiene acceso a esta pagina

5. Elrecurso solcitado no fue encontrado

6. Se produjo un error al procesar su soicitud.

Por favor, intente una de las paginas siguientes:
+ Pégina de inicio

Silas dificultades persisten, pngase en contacto con &l administrador de este sitio

Fig 8, Mensaje de error Help Desk desactivado.
Flujo para el manejo de incidentes

Para el manejo de las incidencias que son recibidos SIFUTURO S.A. cuenta con dos flujos, el
primero es un flujo el cual muestra de manera general el manejo de las incidencias reportadas

en las llamadas de acuerdo a las necesidades de las mismas.
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FLUJO DE PROCEDIMIENTO PARA APERTURA DE LLAMADAS PARA MANTENIMIENTO

APERTURA DE
LLAMADA CLENTE | 1800 SIFUTURO SIFUTURO S.A. ARt &
s bt fom VERIFICA EQUIPOS
MANT. CON (BM
11
DEPARTAMENTO TECNICO GERENTE TECNICO
ABRE LA LLAMADA O SIGUIENTE EN EL
CLIENTE DEPARTAMENTO

ASIGNA RESPONSABLE

ADMINISTRADORA DEL
CONTRATO
CIERRE LLAMADA
soporte@sifuturo.com 1
COORDINA VISITA ATENCION TELEFONICA
LIDER PROYECTO CLIENTE
SOLUCION PROBLEMA
SUPERVISOR
LIDER CORREO INTERNO
CON SOLUCION
SUPERVISOR
CONTROL DE CALIDAD
REVISION PROBLEMA
1800 000222
REGISTRAR # DE
CASO
SOLUCION AEQUIERE T
ROBLE
PROBLEMA INFORME TECNICO sl SIFUTURO S.A.
NO sl

Fig 9, Primer flujo de procedimiento para apertura de llamadas para mantenimiento. (SIFUTURO S.A., 2016)
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El segundo flujo muestra de manera mas especifica el manejo de las incidencias reportadas,

en el mismo se muestran informes que deben ser realizados y la persona que los debe recibir.

S INFORMA LIDER DE PROVECTO

CONTROL DE CALIDAD

Fig 10, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para
mantenimiento.(SIFUTURO S.A., 2016)
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INFORMA LIDER DE PROYECTO

CONTROL DE CALDAD

SOLICITAR LA PARTE

INFORME SOLUCION A
INFORMA LIDER D€
SOLUCION Si UAMEAS Shearier oROvECTO
@ ROCOM CONTROL DE CAUDAD
N J
INFORMA LIDER DE
PROYECTO
CONTROL DE CALIDAD

Fig 11, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para
mantenimiento.(SIFUTURO S.A., 2016)

Registro y seguimiento de las incidencias

SIFUTURO S.A. registra las incidencias en una hoja de célculo Excel en la cual se registran

los siguientes campos:

Ndmero de llamada.
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Fecha.

Hora.

Empresa.

Ubicacién geogréfica.
Contacto.

Teléfono.

Correo electronico.
Equipo (Tipo).

Equipo (Modelo).

Equipo (Namero de serie).
Descripcion del problema.
Técnico Reportado.

Hora de la Atencion.
Status.

Minutos.

[ = T EFUTLERS BECSTAD B | LAMADAS (HRASTARRID TECHACD - Tl LI R
WO BADE  MSELART  FORMAKE  CEBK  GIDW VW DVOME A0S GesdTed  MTROMOE  THAM L
B ;"" Catbs e k) "l #r Bt fr— - ". ;_; .._) -;-u T f ¥ stntam - '%T i
Ly = - o Eras
’ e e e ke ww B . g oy 5 Condionad § o [ Lo & Fod
el P N STy # Eepimn s 5% W o DA | bt Wi ot | L el ek
Fighaad & Fued 3 FRE—— ] [ [ T [ Vg -

ain - > fo -

TR 4 LA AT A T ) ) - ) : I_‘_-
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u.-;u. oo Vo=
A foroer -f CORMOUECTROMGCD - Cses el | Ctedolel | | ¥ yeie] - srmme | ((CC) SOPOR]. -
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O T [ L S 1 e 'I'*'H':H'F"F e
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Fig 12, Registro de las incidencias.(SIFUTURO S.A., 2016)

Como respaldo de esta forma digital de registrar las incidencias cada técnico llena una planilla
de servicio técnico como constancia de su visita y atencion de la incidencia. Cada planilla
consta de tres copias de distintos colores las cuales son entregadas de la siguiente manera:
La original es guardada en el archivo del proyecto en las oficinas de SIFUTURO, en caso de
que el cliente solicite la copia original se debe obtener una foto copia de la misma, la copia
rosada es entregada al cliente, y la copia amarilla se entrega al departamento técnico de

SIFUTURO, para ser almacenada en la carpeta de cada cliente

\§

PLANILLA DE SERVICIO TECNICO N° 0006876 '

CROAD: PECHA; CLENTE: CONIACTO.
DRECCION TELEFONO: o
FACTURADO:
NO
ITEM EQUIPOS MARCA MODELO SERIE
]
2
3
4
5
SERVICIO EFECTUADO: 01- MANT 02 - MANT | HoRA INCIO: HORA FINAL: TOTAL HORAS: |
PREVENTIVO CORRECTIVO |
03 - MANT 04 - CAMB 05 - INST/
CONCURR PARTES UPGRADE QA2 QIROS;
DIAGNOSTICO: FACTURACION DEL SERVICIO
HORAS TECNICAS [
RECARGO ZONAL
REPUESTOS
OTROS
ACCIONES REALIZADAS: SUBTOTAL
VA |
TOTAL
E
<
s
{
x
.
SERIE EQUIPO / PARTE AFECTADA SERIE EQUIPO / PARTE INSTALADA §
2
o
%
8
“w
NOMBRE ¥ FIRMA DEL CUENTE- g
!

SOLUCIONES INFO! ICAS DEL FUTURO S A
Quite: Fasale san Ce1-50y Jorge Juar

Teetan: (893-2)2847-585 2
MG COIPRITVE: I @ Siftun

Fig 13, Planilla de Servicio Técnico. (SIFUTURO S.A., 2016)
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Mediante estas dos herramientas SIFUTURO S.A. lleva un control sobre las incidencias que
son reportadas a través de las llamadas a la linea de ayuda la cual actia a su vez como Help
Desk. Sin embargo, esto no permite que la junta de accionistas tenga un control adecuado, de
igual manera es muy dificil generar reportes de rendimiento o de incidencias que no hayan

sido resueltas satisfactoriamente.

Una vez finalizado el levantamiento de la situacion actual de la empresa SIFUTURO S.A. se
concluye que su actual gestién de los procesos de incidencia puede adaptarse a la propuesta
de ITIL V3: 2011 del mismo, para lograrlo se requiere realizar una reingenieria del proceso;
adicionalmente la cascada de metas de COBIT 5 nos ayudard en la seleccién de una
herramienta que se alinee con los objetivos estratégicos de la empresa. Finalmente se
realizara una Ingenieria de procesos para implementar el correcto uso del Help Desk ya que

la empresa no cuenta con uno.
Reingenieria de la Gestion de Procesos de Incidencias
Levantar Requerimientos De La Empresa

Luego de una reunion con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron identificar
los siguientes requerimientos para la reingenieria de los procesos de incidencia y para la
ingenieria e implementacion de un Help Desk:

Automatizar el proceso de registro de las incidencias.

Contar con un medio eficiente para el control de las incidencias atendidas.
Brindar a los clientes una plataforma amigable para el reporte de incidencias.
Reducir los errores en el momento de la solucion de las incidencias.

Implementar de una herramienta que permita controlar las incidencias, agilizar la solucién y

monitorizar el desempefio de los técnicos encargados de dichas incidencias.

Implementar una herramienta de Help Desk que se alinee a los objetivos estratégicos de la

empresa.
Cascada De Metas De Acuerdo A Cobit 5

Luego de una reunidn con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron definir sus
objetivos estratégicos. De igual manera se desarrollé la cascada de metas de acuerdo a lo

planteado en COBIT 5, como resultado se obtuvieron los procesos a los cuales la empresa se
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debe alinear para cumplir sus objetivos estratégicos los cuales se muestran en las siguientes

tablas.

Clasificacidn de objetivos Estratégicos

Objetivo

Realizacion de
beneficios

Optimizacion de

riesgos

Optimizacion de
recursos

Facilitar al cliente el reporte de incidencias a través de los
distintos medios de comunicacidn existentes en la actualidad.

X

Incrementar las ventas de los productos y servicios disponibles en

el catdlogo de SIFUTURO a través de compras por internet.

Estandarizar un conjunto de procedimientos técnicos para evitar

fallas o errores en la ejecucion de los servicios que ofrece
SIFUTURO.

Tabla 1, Clasificacion de objetivos estratégicos.

Metas de Negocio

Meta de Negocio \ Objetivo Estratégico

Facilitar al cliente el reporte de
incidencias a través de los distintos
medios de comunicacidn existentes

en la actualidad.
Incrementar las ventas de los
productos y servicios disponibles en

el catalogo de SIFUTURO a través de

compras por internet.

Estandarizar un conjunto de
procedimientos técnicos para evitar
fallas o errores en la ejecucion de los

servicios que ofrece SIFUTURO.
Puntaje TOTAL

Financiera

Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio

Cartera de productos y servicios competitivos

v T

Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos)

Cumplimiento de leyes y regulaciones externas

Transparencia financiera

Cliente

Cultura de servicio orientada al cliente

Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio

Respuestas agiles a un entorno de negocio cambiante

VI |IN|oco[nn|[Dlw IN|[-

Toma estratégica de decisiones basada en informacion

=
o

Optimizacion de costes de entrega del servicio

Interna

[N
[N

Optimizacion de funcionalidad de los procesos de negocio

[N
N

Optimizacion de los costes de los procesos de negocio

»wI|o |o|v |T|T|T |v

P lWlWikr[WlWwW| W |~
S |v o [v [o [@ [@ [«

Wk |lwlkr|lw|m|= |~

[N
w

Programas gestionados de cambio en el negocio

N
B

Productividad operacional y de los empleados

[
;]

Cumplimiento con las politicas internas

Aprendizaje y
Conocimiento

=
[=)]

Personas preparadas y motivadas

[
~

Cultura de innovacion de producto y negocio

T |T |v |T

Wlw|— |w
wn

w |
T | |T |©

OIN|AIN|O|dINININVINININIVIO|lW AN

W lw|w|w

Tabla 2, Metas de Negocio.
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Metas de TI

D Metade 1\ Meta de Negocio

Respuestas agiles a un entorno de negocio
Puntaje TOTAL

Continuidad y disponibilidad del servicio
cambiante

Valor para las partes interesadas de las
de negocio

Inversiones de Negocio

Cultura de servicio orientada al cliente
Optimizacion de costes de entrega del
Optimizacién de funcionalidad de los
procesos de negocio

Productividad operacional y de los
Personas preparadas y motivadas
Cultura de innovaciéon de producto y

empleados

servicio
negocio

Alineamiento de Tly estrategia de negocio

Cumplimientoy soporte de [a Tl al cumplimiento del negocio y de las leyes y regulaciones externas

Compromiso de la direccion ejecutiva para tomar decisiones relacionadas con Tl

Riesgos de negocio relacionados conlas Tl gestionados

Financiera

Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de las Tl

Entrega d eservicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio

Cliente
Uso adcuado de aplicaciones, informacion y soluciones tecnoldgicas

1
2
3
4
5|Realizacion de beneficios del portafoliio de Inversiones y Servicios relacionados con las Tl
b
I
8
9

Agilidad de las Tl

=l oo e oo

10{Seguridad de lainformacion, infraestructura de procesamiento y aplicaciones

11{Optimizacion de activos, recursos y capacidades de las Tl

(Capacitacion y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones y tecnologia en procesos de negocio

Interna
—
=

—
[7%)

Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del presupuesstoy satisfaciendo los requisitos y normas de calidad

—

4)Disponihilidad de informacion il y fiable parala toma de decisiones

— oo | oo

—

5|Cumplimiento de la spoliticas internas por parte de las Tl

—

Aprendizaje y 6|Personal del negocioy de la Tl competente y motivado

—

conocimiento 7|Conocimiento, experiencia e inicitativas parala innovacion de negocio

Tabla 3, Metas de TI.
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Procesos COBIT 5
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£ 2 8 e £ 8 a = 3 O g e e S s
= =3 > 2 5 & £
1|EDML1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno P 3[s 1|p 3 s 1|s 1|s 1|s 1|s 1 12
s 2|EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios p 3[p 3[p 3|s 1 S 1 1|s 1|p 3 16
s 3|EDMS3 - Garantizar Optimizacion de los Riesgos s 1 s 1|s 1 s 1|s 1 5
4|EDMA - Garantizar Optimizacion de los Recursos s 1|s 1|s 1|s 1|p 3[p 3 p 3[s 1 14
5[EDMS - Garantizar Transparencia en los Interesados S 1 P 3 S 1 5
6[APO1 - Definir el Marco de Gestién de TI P 3 s 1 P 3[p 3[s 1lp 3[p 3 17
7|APO2 - Administrar la Estrategia p 3|s 1|p 3ls 1s 1s 1|s 1|s 1|p 3 15
8|APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa P 3[s 1|s 1|s 1|p 3[p 3[s 1 s 1 14
9[APOA4 - Gestionar la Innovacién s 1|p 3 P 3[p 3[p 3[s 1 p 3 17
10|APOS5- Gestionar el Portafolio p 3[p 3|s 1|s 1|s 1|s 1 s 1 11
o 11|APO6- Gestionar Presupuestos y Costos S 1[p 3|s 1|s 1 S 1 7
& 12|APO7 - Gestionar Recursos Humanos p 3 s 1 S 1|p 3 P 3|p 3 14
13|APOS8 - Gestionar Relaciones p 3|s 1|p 3|s 1 S 1|p 3ls 1|p 3 16
14|APO9 - Gestionar Acuerdos de Servicio s 1|s 1|p 3|s 1|s 1|s 1 8
15|APO10 - Gestionar Proveedores S 1|p 3[s 1lp 3ls 1 S 1 10
16|APO11 - Gestionar Calidad s 1|p 3[p 3[s 1|s 1|s 1 S 1|s 1 12
17|APO12 - Gestionar Riesgos S 1|s 1s 1 S 1fs 1 5
18|APO13- Gestionar Seguridad s 1|s 1 2
19|BAI1 - Gestionar Programas y Proyectos p 3[p 3[s 1|s 1 S 1 S 1|s 1 11
20|BAI2 - Definir Requerimientos p ElS 1|p 3s 1s 1|s 1|p 3 S 1 14
21|BAI3 - Identificar y Construir Soluciones S 1ls 1lp 3[s 1 s 1s 1 S 1 9
22|BAl4 - Gestionar Disponibilidad y Capacidad s 1{p 3|s 1|s 1lp 3 s 1 10
= 23|BAIS5 - Facilitar el Cambio Organizacional s 1|s 1|s 1|p 3[s 1|s 1|s 1 P 3 12
@ 24|BAI6 - Gestionar Cambios s 1lp 3[s 1|s 1|s 1s 1 S 1 9
25|BAI7 - Gestionar la Aceptacion y Transicién de los Cambios s 1|s 1lp 3[s 1 p 3 s 1 10
26|BAI8 - Gestionar el Conocimiento s 1|s 1|s 1|s 1lp 3[s 1 s 1|p 3 12
27|BAI9 - Gestionar Activos S 1 S 1|p 8 5
28|BAI10 - Gestionar Configuracién s 1|s 1lp 3 5
29|DSS1 - Gestionar Operaciones S 1lp 3[s 1|s 1|p 3 S 1|s 1 11
30|DSS2 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes P 3|s 1 s 1 5
a 31[DSS3 - Gestionar Problemas s 1lp 3[s 1s 1|p 3ls 1 S 1 11
= 32[DSS4 - Gestionar Continuidad S 1|s 1|p 3[s 1s 1|s 1s 1|s 1|s 1 11
33|DSS5 - Gestionar la Seguridad de los Servicios s 1 s 1|s 1 s 1|s 1 5
34|DSS6 -Gestionar Controles de Procesos de Negocio P 3|s 1 s 1|s 1|s 1|s 1 8
< 35|MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeio y Conformidad s 1|s 1|p 3|s 1|s 1lp 3 s 1|s 1 12
E 36[|MEA2 - Monitorear, Evaluador y Valorar el Sistema de Control Interno s 1|s 1 S 1 3
37[MEA3 - Monitorear y Evaluar Cumplimiento con Requerimientos Externos S 1|s 1 S 1 3

Tabla 4, Procesos COBIT 5.
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Resultados

2
°

Procesos

EDML1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno
EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios

EDM4 - Garantizar Optimizacién de los Recursos
APO1 - Definir el Marco de Gestiéon de Ti

APO?2 - Administrar la Estrategia

APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa
APO4 - Gestionar la Innovacidén

APO7 - Gestionar Recursos Humanos

APOS8 - Gestionar Relaciones

APO11 - Gestionar Calidad

BAI2 - Definir Requerimientos

BAIS - Facilitar el Cambio Organizacional

BAI8 - Gestionar el Conocimiento

MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeifio y Conformidad

O(RIN|O|N[R[WI|N|=

=
o

=
=

=
N

=
W

=
n

Tabla 5, Procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas.

Estos procesos ademas nos ayudaran para la seleccién de una herramienta de Help Desk que

se alinee a los mismos.
Reingenieria De La Gestion De Procesos De Incidencia

En el Andlisis de la Situacion Actual se recolectdé la informacién de coémo la empresa
SIFUTURO S.A. esta llevando a cabo la Gestién de Procesos de Incidencia; cabe resaltar que,
al no estar alineado a ningun estandar o marco de referencia, la empresa ha tenido varios
inconvenientes y dificultades al momento de registrar, clasificar y atender las distintas
peticiones sin mencionar que les resulta casi imposible medir el desempefio de los técnicos

que atienden dichas peticiones.
Lo que se quiere lograr con la reingenieria de la Gestion de Procesos de Incidencia es:

e Alinear el proceso a un marco de referencia en este caso ITIL V3: 2011 para facilitar el
registro, clasificacion y atencion de las peticiones.
e Brindar a la junta de accionistas una herramienta para medir el desempefio de los

técnicos.
Los pasos del proceso actual son los siguientes:

1. Elcliente se contacta al 1800 SIFUTURO.

2. Larecepcionista recibe una llamada del cliente.
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Se abre una llamada a soporte@sifuturo.com.

El departamento técnico abre la llamada y asigna un numero de ticket manual.
Se verifica mantenimiento o garantia de equipos con cada fabricante.
Se asigna un responsable.
El responsable brinda atencion via telefénica.
Si la incidencia fue solucionada via telefonica:
a. Se envia un correo interno con la solucion al Lider o Supervisor.

b. Se cierrala llamada en soporte@sifuturo.com.

c. Seinforma al Cliente o al Administrador del contrato.
Si la incidencia no fue solucionada via telefénica:
a. Se coordina una visita con el cliente.
b. Se realiza una revisién de la incidencia.
c. Silaincidencia requiere repuesto:
i. Registrar nUmero de caso a los teléfonos de cada fabricante.
ii. Sielincidente fue solucionado:
1. Seinforma al Lider o Supervisor.

2. Se cierra la llamada en soporte@sifuturo.com.

3. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato.

ii. Si el incidente no fue solucionado:
1. Seinforma al Supervisor y a Control de Calidad.
2. Se informa al lider del proyecto.
3. Se informa al cliente.

d. Silaincidencia no requiere repuesto.
i. Se elabora un informa técnico.
ii. Se informa al Lider o Supervisor.

iii. Se cierra la llamada con correo a soporte@sifuturo.com.

iv. Se registra en la hoja de Excel Fig 2.11

v. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato.

Actualmente este proceso involucra a casi todas las &reas de la empresa ya que El
departamento administrativo se encarga de recibir la llamada, el departamento de ventas se
encarga de verificar que el cliente tenga un contrato activo y que la garantia siga vigente, una
vez mas el proceso regresa al departamento administrativo que remite la llamada al area

técnica que se encarga de finalizar el proceso. De existir problemas tanto las gerencias y
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departamentos administrativos y técnicos tienen reuniones para definir los pasos a seguir para

solucionar cada problema.

Como se aprecia el proceso actual estd consumiendo mucho tiempo de todas las areas de la
empresa, por este motivo en la reingenieria de este proceso se reducird en niumero de areas
involucradas y el tiempo que se consume en realizar las distintas verificaciones mediante la
implementacion de una herramienta que almacene esta informacion y la presente de manera

automatica.

Teniendo en cuenta estas observaciones y la implementacion de una herramienta de Help

Desk el proceso redisefiado seria el siguiente:

El Cliente se contacta al 1800 SIFUTURO o a través del Help Desk online.
Se verifica el cliente y contrato activo en la herramienta.

Se registran todos los datos del incidente en la herramienta.

Se clasifica el incidente.

Se asigna un técnico para la incidencia.

o g s~ w N PE

Si la incidencia se recibe via telefonica:
a. Se remite la llamada al departamento técnico.
b. El responsable brinda soporte via telefonica.
c. Silaincidencia fue solucionada via telefonica:
i. Se registra la solucion en la herramienta.
ii. Se procede al cierre de la llamada.
d. Sino fue solucionada via telefénica:
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia.
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente.
ii. Se realiza una revision técnica de la incidencia.
iv. Si laincidencia requiere repuesto:
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta.
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de
repuestos.
3. Si el incidente fue solucionado.
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.

4. Sijelincidente no fue solucionado:
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a. Se informa al lider del proyecto.
v. Silaincidencia no requiere repuesto:
1. Sielincidente fue solucionado:
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.
2. Si el incidente no fue solucionado:
a. Se informa al lider del proyecto.
7. Silaincidencia se recibe via Help Desk
a. Elresponsable se comunica con el cliente.
b. El responsable brinda soporte via telefénica.
c. Silaincidencia fue solucionada via telefonica:
i. Se registra la solucién en la herramienta.
ii. Se procede al cierre de la llamada.
d. Sino fue solucionada via telefénica:
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia.
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente.
iii. Se realiza una revisién técnica de la incidencia.
iv. Sila solucién requiere repuesto:
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta.
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de
repuestos.
3. Si el incidente fue solucionado.
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.
4. Si el incidente no fue solucionado:
a. Se informa al lider del proyecto.
v. Si la solucién no requiere repuesto:
1. Si elincidente fue solucionado:
a. Se registra la solucién en la herramienta.
b. Se procede al cierre de la llamada.
2. Si el incidente no fue solucionado:

a. Se informa al lider del proyecto.
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b. Serializa un escalado funcional a la junta de accionistas

para buscar una soluciéon y mediacién con el cliente

Para el cierre de la llamada es importante tomar en cuenta que: solo podra ser realizada por
el lider del proyecto, se requerird la aprobacién del cliente para el cierre.
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Fig 14, Diagrama de Proceso de la Reingenieria de la Gestién de Procesos de Incidencia.
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Como se puede observar el proceso luego de la reingenieria cuenta solo con 7 pasos en lugar
de 9, ademas de estar alineado con los estandares que propone ITIL V3: 2011 para la Gestion
de Procesos de Incidencia. Adicionalmente se redujo el nimero de &reas involucradas a 2 al
area administrativa y el area técnica ya que la herramienta contara con informacién que antes
era proporcionada por el area de ventas. En cuanto al tiempo la herramienta permitira optimizar
el tiempo de registro y clasificacion del incidente y facilitara la monitorizacién de los tiempos

de resolucién y de las visitas técnicas disminuyendo los costos operativos de la empresa.

Seleccidn de la Herramienta e Ingenieria del Proceso de Registro y Seguimiento
de Incidencias

Luego de realizar un andlisis técnico de varias herramientas la herramienta que mas se alinea
a los objetivos estratégicos de la empresa es Freshdesk.

Freshdesk

Freshdesk es una plataforma de soporte al cliente basada en la nube que fue fundada con la
misién de permitir que las empresas de todos los tamafios proporcionen un gran servicio al

cliente. («Freshdesk - Company | Good Customer Service is Good Business», s. f.)

La herramienta es totalmente online lo cual significa que no requiere de un servidor propio para
poder usarla. Ademas cuenta con un ticket dashboard o un tablero de tickets en el cual se
muestran todas las solicitudes que han llegado a nuestro Help Desk y las organiza

dependiendo del estado de las mismas.

Dashboard Tickets Social Solutions Customers Reports Admin + New Q Search
Standard Unresolved Tickets p
2 = 0 0 2 5 0 2

Fig 15, Dashboard de Freshdesk.

La siguiente ventana es la de Tickets en la cual se despliegan todos los tickets que han llegado
los cuales estan organizados por fecha de creacion. Adicionalmente se pueden afiadir varios

filtros como prioridad, la fecha limite de resolucion, el estado, etc.
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Dashboard Tickets Social Solutions Customers Reports Admin

+ New Q Search

Filter Tickets * Tickets On Hold ~ | ., ¥
Sorted by Date Created ~ Showing 1 -3 of 3
Agents
Export
Groups P . 1 A .
‘We have received your request - Re: You lost my cat! #3 Agent
P 8) From: Catch all NEW Status Open
Created: 12 minutes ago, Due in 5 days Priority:  Low
Created Acti et
ctivate your account at Freshdesk Support Portal #2 Agent -
Any time - 8) From: Catch all NEW Status Open
. g Created: 13 minutes ago, Due in 5 days Priority:  Low
Due by
v Agent  Jean Camino
Overdue “’ Slatus.  Resolved
Today Priority:  High
Tomorrow

Next 8 hours

Status

Priority
Low
Medium
High
Urgent

Fig 16, Organizacion de tickets.

Desde esta ventana se puede seleccionar cada ticket individualmente y cambiar su estado,

informar al cliente del avance realizado y cerrar el ticket una vez completado.
Dashboard Tickets Social Solutions Customers Reports Admin

Tickets / Ticket #2

+ New Q Search

97 4 Reply =p Forward &7 Add note Close Merge Scenarios more ~ v Activities 4
3 Activate your account at Freshdesk Support Portal ?P‘?”
Jue In 4 days
Catch all reported a day ago (Thu, 18 May at 11:20 AM) via Ema on Tue, 23 May at 11:20 AM Change
Hello PUCE ¥ Requester Info
A new account has been created for you in our Freshdesk Support Portal oy Caich all

To get started with using our Support Portal, you will have to activate your account.
Activation lets you participate in our Forums, browse our Knowledge Base and view and respond to your tickets.

Activate your account by clicking on the link below * Ticket Proper‘(ies

https:i/support.freshdesk.com/register/PGdUPzs1cLHFUJxY1Ry6

Priority *
B Low v
If the above URL doesn't work, copy and paste it into your browser
Source
In case you are stuck, please write to us for assistance and one of our agents would be happy to help.
Email
Regards,
Freshdesk Support Group
Agent

Fig 17, Ventana de administracién individual de los tickets.
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La herramienta ademas permite afiadir agentes y grupos de trabajo lo cual facilita la
organizacion de los tickets, adicionalmente cuenta con la opcion de registrar a nuestros
clientes a manera de empresas con sus respectivos contactos.

Edit Agent Cancel m

Agent Type ® Full time (0 Occasional
3 Day passes available

Agent information

Add Photo Full Name Jean Camino

A Profile image of the person, it's best

ifthe picture has the same length and  Email jean_camino@hotmail.com

height
Title Title
Phone MNo. 593983210465 Maobile
Time Zone (GMT-05:00) Eastern Time (US & Canada) ~
Language English -
Signature B I U = A o

Fig 18, Ventana de registro de Agentes.
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Edit Group

Group Name

Description

Business Hours
Agents (1)

Escalation Rule

Product Management

Product Management group

Jean Camino

if a ticket remains un-assigned for more than :

....then send escalation email to :

Automatic ticket assignment

30 Minutes

Fig 19, Ventana de registro de Grupos de Trabajo.

En la figura 19 se puede observar la opcion de asignar los tickets a este grupo de trabajo de

manera automatica.

Companies

S.1. Futuro

Notes

Recent Tickets

Edit ]

Add Contact

Add Contact

SLA Policy

Default SLA Paolicy

Contacts (1)

_B Patricio Camino

Fig 20, Ventana de registro de Clientes.

En la figura 4.6 se muestra un cliente registrado en la herramienta se puede observar la opcién

de afnadir contactos y SLA(Service Level Agreement) en cada cliente.
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Helpdesk Analysis

Helpdesk Ticket Volume
In-depth Trends
Productivity

o

@

Agent Group Performance Time Sheet
Performance Performance Distribution Summary

Customer Happiness

Top Customer Satisfaction
Analysis Survey

Fig 21, Ventana de reportes.

Esta herramienta nos brinda varias opciones de reportes, ya sea por tickets recibidos, el
desemperio de los grupos de trabajo o de los agentes de manera individual. Adicionalmente

cuenta con reportes de la satisfaccion del cliente.
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Para habilitar la opcién de crear tickets a un cliente se envia un correo de activacién de cuenta

desde la cual el cliente podra solicitar tickets y verificar el estado de los mismos.

@ PUCE

ACTIVATE YOUR ACCOUNT

Please confirm your details and set a password for your account
MNombre completo * Patricio Camino

Crear una contrasefia * | sessses

Volver a escribirla | seeees
contrasefia *

Activate and Log in

Fig 22, Ventana de creacion de tickets.

La interface para crear un ticket es la siguiente:

Create a new ticket Select a template (3) SO submit - |

Requester # "Patricio Camino” <pato_camino@hotmail com:= Add new requester | Cc
Subject # Prueba 1

Type Incident

Status # Open

Priority % High

Group Product Management

Agent Jean Camino

Description % B I U =:= A K oo B ]

Este es un ticket de prueba

Fig 23, Ventana de creacion de tickets.
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Cada campo de la solicitud cuenta con autocompletado y varias opciones. Una vez creado el
ticket la herramienta enviara un correo tanto al solicitante como a la persona que se le asigna
la resolucién del mismo.

PUCE Ticket Assigned - Prueba 1+ Hi Jean Camino, A new ticket has been ass

PUCE Assigned to Group - Prueba 1« Hi A new ticket has been assigned to y¢

M

Fig 24, Correo de Notificacion al Agente.

En la figura 24 en el correo electrénico del agente se notifica la asignacion del ticket al grupo
de trabajo y de manera personal.

PUCE Ticket Received - Prueba 1+ Dear Patricio Camino, We would like to acknowledge |

Fig 25, Correo de Notificacién al Solicitante.

En la figura 25 se identifica el correo de notificacion al solicitante. Junto con este correo el
solicitante recibe un link para ver el estado y avance de su ticket.

Ticket Received - Prueba 1

PUCE <support@pruebatesis.freshdesk.com>
T: c PM

You ¥

Diear Patricio Camino,

We would like to acknowledge that we have received your request and a ticket has been created.
A support representative will be reviewing your request and will send you a personal response. (usually within 24 hours).

To view the status of the ticket or add comments, please visit
https:{/pruebatesis freshdesk com/helpdesk/tickets/4

Thank you for your patience.

Sincerely,
PUCE Support Team

Fig 26, Link al estado del ticket.
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Abiertos o pendientes ~ Exportar tickets

Prueba 1 #4 ENPROCESO)

Fig 27, Listado de Tickets del Cliente.

Prueba 1#4 Agent: Jean Camino
From S Futuro NEW Status:  Resolved
- Friority.  High

Fig 28, Resolucion del ticket.

Lista de tickets Agente trabajando en este ticket
Este ticket se resolvio. desde 11 segundos , Jean Camino
#4 Prueba 1
Patricio Camino, calificacion de satisfaccion
a “ 4—& "9 How would you rate your overall satisfaction for

the resolution provided by the agent?

Este es un ticket de prueba ®

or dissatisfied

Patricio Camino
F @  Extremely dissatisfied

Detalles del ticket

status
Este ticket se resolvio.

Assigned to

Jean Camino

Fig 29, Notificacién de resolucién al cliente.

En la figura 28 el ticket ha sido resuelto por el agente y la herramienta procede a notificar al

cliente como se muestra en la figura 29.

En la figura 29 se observa en la parte derecha una encuesta de satisfaccion la cual sera usada

para los reportes de los clientes.

En conclusion, Freshdesk es una herramienta muy util, con una interface amigable y muy
intuitiva que permite un facil registro y manejo de tickets de incidencias. Esta herramienta
permite ademdas una interaccion directa con los clientes mediante interfaces y notificaciones

enviadas al correo electrénico; brinda también varios estilos de reportes con lo cual se puede
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controlar tanto la satisfaccion de los usuarios como el desempefio de los técnicos y grupos de
trabajo asignados. Adicionalmente a esto existen varias aplicaciones extras como son tiendas

online, ademés permite desarrollar nuestras propias aplicaciones.

Desde el punto de vista técnico Freshdesk en su versién BLOSSOM cuenta con: Un canal de
Email, Canal telefénico, Canales de redes sociales, Base de conocimientos, Acceso a
aplicaciones extras, Encuestas de satisfaccion, Dominio personalizado, Opcién para
aplicaciones personalizadas, Seguimiento del tiempo de resolucion de los tickets y soporte
24/7.

La herramienta se adapta con el estandar de ITIL V3: 2011 ademas se alinea de manera

adecuada a los procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas.

El tiempo de implementacion de la herramienta seria de aproximadamente un mes y medio,
ya que requiere un poco de personalizacion en la parte de grupos de trabajo, SLA, agentes

técnicos, clientes y contactos.

La capacitacién tanto de técnicos y clientes no demoraria mas de una semana ya que la

herramienta es bastante intuitiva y tiene una interface muy amigable.
Analisis costo beneficio

Ademas de ser una herramienta de Help Desk completa, su costo es de $19 por usuario
técnico lo cual nos da la posibilidad de atender a tantos clientes como sean necesarios.
Adicionalmente Freshdesk cumple con los objetivos estratégicos de la empresa, con los

requerimientos y con los siguientes procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas:

2
o

Procesos

EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios

EDMA4 - Garantizar Optimizacién de los Recursos

APO2 - Administrar la Estrategia

APO4 - Gestionar la Innovacion

APOS8 - Gestionar Relaciones

APO11 - Gestionar Calidad

BAIS - Facilitar el Cambio Organizacional

BAI8 - Gestionar el Conocimiento

MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempefio y Conformidad

OIVIN[OD|VN|BR|WIN |

Tabla 6, Procesos de COBIT 5 con los que cumple la herramienta.
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Freshdesk ofrece una ventaja competitiva a SIFUTURO S.A. ya que en el pais son pocas las
empresas de servicios tecnoldgicos que cuentan con un Help Desk. Con esta herramienta, la
junta de accionistas podra también monitorear el desempefio de su departamento técnico y
realizar cambios o correcciones al mismo de ser necesario. El costo anual de usar Freshdesk

seria de $2280 por la utilizacién de un méaximo de 10 usuarios técnicos.
Ingenieria del proceso de Registro y Seguimiento de Incidencias

Esto servira como una guia para capacitar a los técnicos, operadores y clientes que van a usar
la herramienta Freshdesk, ya que estos dos ultimos actores mencionados pueden registrar

una incidencia.

Los clientes podran registrar incidencias a través de la pagina web mediante un usuario y
contrasefia que seran proporcionados por SIFUTURO S.A. con cada contrato de

mantenimiento.

Teniendo en cuenta estas consideraciones el proceso para registro de incidencias que usaran

los clientes y operadores seria el siguiente:

7. Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave proporcionados.
8. Hacer clic en el botén nuevo ticket de soporte.
9. Llenar los campos solicitados.
10. Enviar el ticket.
11. Verificar estado del ticket.
12. Si el estado del ticket es “resuelto”:
a. Realizar la encuesta de satisfaccion.

b. Marcar el ticket como cerrado.
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[ Ingresar al portal del Help I}H:]

Y

[Hner dicen el boton nuevo ticket de ]

soporte

Y

[ Llenar los campos snlinitadnrs]

Enviar el ticket

¥

[ ‘erificar el estado del ticket

<N

El estado es
"Resueltc”

[ Realizar encuesta de satisfaccion ]

[I‘l.ﬂan:a: el ticket como Denadn]

Fig 30, Diagrama de Proceso De Registro de Incidencias Clientes.
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El proceso para seguimiento de incidencias que usaran los técnicos seria el siguiente:

8.
9.

10.
11.
12.
13.

14.

Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave.
Hacer clic en la incidencia asignada.
Llenar los campos faltantes.
Guardar los cambios en el ticket.
Realizar comentarios del avance del ticket.
Si el incidente fue resuelto:
a. Marcar el estado del ticket como resuelto.
Si el incidente no fue resuelto:
a. Realizar un informe.

b. Entregar informe al lider del proyecto
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[Ingre&ar al portal del Help I}Eﬁk]

Y

[HEE-I’ clicen |la incidencia asignada ]

Y

[ Llenar lgs campos falta ntes-]

:

[ Guardarlos cambics en el tideet ]

Realizar comentarics del avance del
ticket
[ Realizar un informe ]
Marcar el estado del ticket como
resuelto

[Entregar informe al lider del proyeto ]

@)

Fig 31, Diagrama de Proceso De Seguimiento de Incidencias Técnicos.

Plan para la Implementacién y Despliegue de la herramienta
Implementacion

Para la fase de implementacion el primer paso es contratar el servicio de Freshdesk en su
version BLOSSOM, una vez contratada se procedera a la puesta a punto de la misma mediante
la personalizacion de grupos, agentes técnicos, clientes, contactos y equipos los cuales tienen

un contrato de mantenimiento vigente con SIFUTURO S.A. Ademas, se colocara en la pagina
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web de la empresa un link que lleve directamente al portal de Freshdesk para que los clientes

puedan acceder de manera sencilla al servicio de Help Desk.

En la etapa Final de la implementacion se llevard a cabo una capacitacion a los técnicos y
operadores para el correcto uso de la herramienta, adicionalmente a la capacitacion se
realizaran pruebas alfa de la herramienta.

Despliegue

En la fase de despliegue se enviaran correos de invitacion a un grupo seleccionado de clientes
para que realicen pruebas beta con la herramienta para finalmente enviar correos de invitacion
a todos los clientes con contratos de mantenimiento activo con SIFUTURO S.A. informando

asi que el Help Desk esta activo y listo para usarse.
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Cronograma de actividades para la implementacion y despliegue de la herramienta

Cronograma de actividades para la Implementacién y Despliegue de la herramienta

Actividad |Semana 1|Semana 2|Semana 3|Semana 4|Semana 5|Semana 6|Semana 7

Implemetacion

Contratacion de
la herramienta

Personalizaciéon
de grupos de
trabajo

Personalizacion
de agentes
técnicos

Personalizacién
de clientesy
contactos

Personalizacion
de equipos

Colocacion del
link enla
pagina web

Cpacitacion de
los técnicos

Pruebas Alfa

Despliegue

Seleccién de
Clientes para
pruebas

Envio de
invitaciones a
clientes
seleccionados

Pruebas Beta

Envio de
invitaciones a
todos los
clientes

Tabla 7, Cronograma de actividades.
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6.1.

6.2.

1.

3.

CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se disefié una solucién para la Gestion de Procesos de Incidencia dentro de la empresa
SIFUTURO S.A. la cual esta alineada a los estandares de ITIL V3: 2011 y COBIT 5,
esto se logré gracias a la recopilacion de informacién sobre estos 2 frameworks.

Se realiz6 un andlisis de la situacion actual de la empresa SIFUTURO S.A. dentro del
cual se identificaron varias falencias en la manera en la que estan manejando la
Gestion de Procesos de Incidencia. Dichas falencias pueden ser resueltas con el
disefio de una solucion la cual incluye la reingenieria de la Gestion de Procesos de
Incidencia, la seleccion de una herramienta de Help Desk alineada a los objetivos
estratégicos y procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas.

Se analizé la brecha que existe entre la situacién actual de la empresa vs las buenas
practicas de ITIL y los estdndares de COBIT para la Gestion de Procesos de
Incidencias y Help Desk.

Se redisefio el proceso mejorado

Se evaluaron varias herramientas de Help Desk en base a funcionalidad,
caracteristicas técnicas, tiempo de implementacion, tiempo de capacitacion y precios.
Se elaboré un documento en el cual consta la situacion actual de la empresa, la
reingenieria de la Gestion de Procesos de Incidencia, la seleccién de la herramienta
de Help Desk con un analisis costo beneficio de la misma y un plan para la

implementacién y despliegue de dicha herramienta.
Recomendaciones

Evaluar diferentes actividades o medios que nos permita cumplir los demas procesos
de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas de SIFUTURO S.A.

Personalizar las buenas practicas y modelos estandares a los requerimientos de la
empresa

Analizar las aplicaciones extra con las que cuenta la herramienta Freshdesk ya que se
podra implementar nuevas tecnologias que aumenten la ventaja competitiva de
SIFUTURO S.A.
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Revisar los demas procesos de la empresa para identificar otros procesos que
requieran una reingenieria.

Ampliar el enfoque del trabajo de disertacion para brindar consultoria de procesos de
ITIL y de esta forma ampliar el portafolio de servicios de cualquier tipo de empresa.
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ANEXOS
7.1. Glosario de términos
COBIT: Control Objectives for Information and Related Technology.
ERP: Enterprise Rosource Planning.

Freemium: Es un modelo de negocios el cual permite a los clientes recibir servicios basicos
de manera gratuita, pero requiere un pago por servicios mas avanzados o Premium. («What

is freemium?», s. f.)

Gobierno: El Gobierno asegura que se evallan las necesidades, condiciones y opciones de

las partes interesadas.

Holistico: De acuerdo con («Significado de Holistico», s. f.) significa que un sistema y sus

propiedades se analizan como un todo, de una manera global e integrada.
ITIL: Information Technology Infraestructure Library.

Pruebas Alfa: Pruebas realizadas en un ambiente controlado.

Pruebas Beta: Pruebas realizadas en un ambiente real.

SLA: Service Level Agreement.
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7.2. Actas de Reuniones
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Sifutu

Asistentes:

Fecha:

Agenda:

, r@)

Soluciones Informaticas del
Futuro SIFUTURO S.A.

Acta de Reunion de Directorio

Juan Carlos Araujo D.
Patricio Camino H.
Marcelo Chiriboga A.
Jean Camino M.

10 de Abril de 2017

Replanteo de la misién y Planteamiento de la vision.

Constataciéon del Quérum

Una vez constatada la lista de asistentes, se verifica que se encuentran presentes 3 de
los cinco directores titulares de la compaiiia por lo que se instala la sesién a las 10:00
del 10 de Abril de 2017, nombrandose como Secretario Ad-Hoc al sefior Marcelo

Chiriboga A.

1. Replanteo de la Misién

1.1. El sefior Jean Camino explica a la junta de accionistas el contenido que debe
tener la misién y la vision de la empresa.

1.2. Una vez comprendido el contenido de la misién y la vision el Sr. Jean Camino
procede a replantear la misién de la empresa.

1.3. La nueva misién es aceptada por toda la junta de accionistas.
2. Planteamiento de la Visién

2.1. De igual manera que la mision el Sr. Jean Camino procede a plantear una visién
para la empresa.

2.2. La visién es aceptada por toda la junta de accionistas.

Siendo las 11:00 se levanta la sesién, de lo que do

o U Uese

Marcelo Chiriboga Arteta
Secretario Ad Hoc

Juan Carlos Aratjo

Ing. 4tricio Camino H. Jean Camino M.
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Sifuture,

Soluciones Informéticas del Futuro’

Soluciones Informaticas del
) Futuro SIFUTURO S.A.

Acta de Reunién de Directorio

Asistentes: Juan Carlos Aratjo D.
Patricio Camino H.
Marcelo Chiriboga A.
Jean Camino M.

Fecha: 25 de Abril de 2017
Agenda: Requerimientos de la Empresa y Cascada de Metas.
Constatacion del Quérum

Una vez constatada la lista de asistentes, se verifica que se encuentran presentes 3 de
los cinco directores titulares de la compaiiia por lo que se instala la sesién a las 10:00
del 25 de Abril de 2017, nombrandose como Secretario Ad-Hoc al sefior Marcelo
Chiriboga A.

1. Requerimientos

1.1. El sefior Jean Camino procede a preguntar a la junta de accionistas cuéles son
sus requerimientos con respecto a la Reingenieria de la Gestién de Procesos
de Incidencia.

1.2. Los accionistas exponen sus requerimientos y son registrados en el punto 3.1
de la Disertacién “DISENO DE UNA SOLUCION PARA LA GESTION DE LOS
PROCESOS DE INCIDENCIA Y HELP DESK ALINEADOS A ITIL Y COBIT
CASO DE USO EMPRESA SIFUTURO SA.”

1.3. Se procede de igual manera con los requerimientos con respecto a la seleccion
de una herramienta de Help Desk y la ingenieria del Proceso.

2. Cascada de metas

2.1. El Sr. Jean Camino explica qué es la cascada de metas de acuerdo a COBIT 5
y sus objetivos.

2.2. Una vez comprendido la junta de accionistas procede a plantear sus objetivos
estratégicos como empresa y son registrados en la hoja de calculo Excel
“Cascada de Metas”.

2.3. El Sr. Jean Camino realiza el procedimiento de la cascada de metas y unavez
finalizado procede a exponer los procesos seleccionados a la junta de
accionistas.
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2.4. La junta de accionistas acepta los procesos de COBIT 5 resultantes de la
cascada de metas.

Siendo las 11:30 se levanta la sesién, de lo que doy fe:

gmm By e %

3

—_r
Marcelo Chiriboga Arte Juan Caﬂosﬁ?.
Secretario Ad.

Jean Camino M.
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