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Resumen

Este proyecto tiene como objetivo la redaccion de una propuesta para la definicion de
un Service Desk dedicado a la gestion de incidentes y peticiones relacionadas al
soporte técnico de los usuarios internos de la empresa. La investigacion se realizd
mediante la entrevista al Jefe de Tl y al encargado del soporte, ademas de la
observacion en pasantias se establecieron requerimientos para el servicio, en tanto que
la metodologia seleccionada para la administracion del proyecto es PMBoK, la cual
involucra la planificacion, control de tiempo y cumplimiento de objetivos y calidad.
La adquisicion de conceptos de gestion de servicios de Tl y su apoyo a objetivos
empresariales destacé la importancia de estandares seleccionados. Para el
planteamiento de ITIL fue fundamental la comprension del ciclo de vida, su aplicacion
aportd al proyecto el enfoque adecuado para adaptar el servicio y se selecciono los
procesos descritos en la propuesta, otras sugerencias implican la utilizacion de
software para registro de solicitudes y acciones correctivas, y la difusién de
informacion relacionada a servicios de Tl a los usuarios. Como resultado se socializa
la propuesta a los integrantes del Departamento de TI para la valoracion vy

retroalimentacién con sus criterios basados en la experiencia.

Palabras clave: gestion servicios de T, gestion de proyectos, ITIL, PMBoK
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Abstract

The objective of this research is the development of a specific proposal about Service
Desk which focusses on incidents and requests management regarding to technical
support of internal users of the company. It was carried out by means of an interview
to the Chief of IT and the support manager; in addition to the observation of
internships, requirements were established for the service, while the chosen
methodology for the project management is PMBoK, which involves planning, time
tracking and objectives and quality fulfillments. The acquisition of IT service
management concepts and its support for business objectives highlighted the
importance of selected standards. For the ITIL proposal, understanding the lifecycle
was important, the application provided an appropriate approach to adapt the service
and the skills to choose the processes described, other suggestions involve the use of
software for login issues, corrective actions and the announcement of information
related to IT services to users. As a result, the proposal is socialized to the members of

the IT Department for assessment and feedback based on their criteria and experience.

Keywords: IT service management, project management, ITIL, PMBoK
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objetivo aplicar conceptos del marco de referencia ITIL
para la propuesta de la funcion Service Desk, en la basqueda de apoyar a la entrega del
soporte técnico al usuario interno de la empresa se definen lineamientos que coinciden
con las buenas practicas, la oportunidad observada surge de la diferencia de

perspectivas de la entrega del servicio entre el Departamento de T1 y los usuarios.

En el Capitulo I se describe el problema asociado al soporte técnico a los usuarios
internos de la EP-EMAPA-A, la importancia de la adecuada gestién del servicio por
parte del Departamento de Tecnologias de la Informacion (TI) y se realiza la

fundamentacion tedrica de Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

En el Capitulo Il se describen las metodologias aplicadas, en el desarrollo de la
investigacion se realiza recoleccion de informacion al personal del Departamento de
T1 mediante una entrevista, a continuacién, la conceptualizacion de la metodologia de

desarrollo del proyecto se describe con base en bibliografia consultada.

En el Capitulo 111 se elabora la propuesta con lineamientos recomendados en el ciclo
de vida de ITIL, con el enfoque en el proceso de servicio técnico para lo cual se
documenta los procesos y funciones seleccionadas y para la gestion del desarrollo del
proyecto se usé la metodologia de administracién de proyectos desarrollada por el

Project Management Institute (PMI).

En el Capitulo IV se describe la socializacion de la propuesta al jefe encargado del
Departamento de Tl de la EP-EMAPA-A y se toman en cuenta observaciones para

proceder a la validacion y constancia del cumplimiento de objetivos del proyecto.



En el Capitulo V se redactaron las conclusiones obtenidas de la elaboracion de
procesos en base al ciclo de vida de ITIL, aplicacion de la metodologia y

recomendaciones para el presente trabajo.



CAPITULO I

Fundamentos Teoricos

1.1. Antecedentes

Es destacable la presencia que ha tomado el uso de la tecnologia en las empresas, el
incremento de la utilizacion de software de ofimatica, correo electronico o sistemas de
informacion, ha permitido un incremento en la productividad ya que permite la
disponibilidad de la informacion empresarial de manera inmediata y permite regular
su uso mediante el establecimiento de politicas para la seguridad, por lo que es
necesario que un Departamento de T tenga una rapida capacidad de respuesta para
gestionar y solventar las necesidades de los usuarios que pueden surgir como
consecuencia del uso del software en el dia a dia, es imperativo disefiar una estrategia
que sustente la gestion del servicio de Tl y permita una adecuada entrega de soporte

técnico a los usuarios.

La aseveracion anterior del incremento del uso de la tecnologia se respalda con lo
expuesto por los autores Arjonilla y Medina (2011) quienes resaltan que la percepcion
del uso de la tecnologia ha cambiado, su utilizacion en las empresas hoy en dia puede
generar oportunidades, ventajas sobre competidores y sobre todo diferenciacion, para

lo que es necesario la planificacion de estrategias.



Resulta oportuno citar a los autores De Pablos, Lopez, Martin-Romo y Medina (2013)
quienes consideran que: “Las TIC han transformado nuestra manera de vivir, trabajar,
aprender, divertirnos, relacionarnos, etc., y nos han ido proporcionando productos y
servicios innovadores, aumentando nuestra productividad...” (pag. 67), en ese mismo
sentido se detalla el papel estratégico de Tl en la empresa y los autores en parrafos
posteriores identifican que mediante su utilizacion en consecuencia se observa una
mejor optimizacion y coordinacion en las actividades, por lo que recalcan el esfuerzo

creciente de las empresas para invertir en TI.

De acuerdo a los autores Bohdrques y Parra (2014) al no contar con un marco de
referencia como guia se deriva una baja satisfaccion de los usuarios al recibir los
servicios de TI y se requieren mayores tiempos, ademas una implementacion de las
buenas practicas descritas en el ciclo de vida de ITIL permitird mejorar los procesos

de Tl y la comunicacion con otras areas de la organizacion.

El marco de referencia de ITIL describe las mejores practicas para el servicio de TI,
las cuales han sido ampliamente probadas, por lo que en los ultimos afios ésta
biblioteca ha alcanzado popularidad gracias a sus buenos resultados y en concordancia
con Quesnel (2012), quien sefiala que el marco se puede adaptar a las organizaciones
al poner en marcha la totalidad de procesos o parte de ellos, sin importar la madurez,
tamafio u objetivos estratégicos, y ademas no estd ligado a proveedores especificos de

software.

El soporte técnico brindado a los usuarios se enfoca en la atencién de solicitudes
relacionadas a TI, problemas que causen interrupciones en el servicio y otro tipo de
problemas con los computadores, una estrategia bien disefiada de acuerdo a los

beneficios descritos en ITIL promoverd la satisfaccion del usuario al resolver de



manera eficiente su problema y también reducira los tiempos necesarios para reparar

los problemas, incidencias y requerimientos del usuario.

Asi también con el desarrollo de ITIL no se pretende incrementar la cantidad de trabajo
para el personal, por el contrario, con la definicion adecuada de procesos y utilizacién
de software de apoyo se podran facilitar tareas en lo relacionado a la entrega de soporte
como gestion de tickets y registro de informacion que puede ser usada por otros

servicios de Tl y mejorar su entrega.

1.2.Problema

1.2.1. Descripcion del problema
Mediante observacién directa durante el ejercicio de practicas pre-profesionales se
determind que el proceso de servicio técnico contempla solucionar incidentes y
problemas, sin embargo el registro de las acciones llevadas a cabo en el soporte
brindado no siempre se realiza por parte de los usuarios, es necesario mencionar que
el historial de incidencias, problemas y solicitudes atendidas por Tl siempre las registra
el encargado. En adicion es reconocido por el encargado que la realizacion de reportes
es con el objetivo de una medicion del sistema de gestion de calidad pero no se realiza

un seguimiento en el Departamento.

Cuando se requiere atender una peticion del usuario el proceso empieza al solicitar
ayuda al integrante de Tl encargado de entregar el soporte técnico, en el desarrollo
normal del servicio posterior a la atencion de la peticion el encargado ingresa al SysAid
y registra las actividades realizadas; en este aspecto se ha encontrado en la bibliografia
que un centro de servicios al usuario es el canal idoneo para la recepcion de este tipo

de peticiones y se puede incluir la entrega de otros servicios afines, pero también es



necesario para una mejor gestion que los usuarios usen el sistema e ingresen los

requerimientos.

El proceso de soporte técnico se enfoca en resolver de manera inmediata la solicitud a
peticion de un usuario sin embargo pueden generarse inconveniente al tener varios
requerimientos pendientes al mismo tiempo, la situacién podria mejorarse al clasificar

por prioridades dependiendo del tipo de problema.

El hecho de que el encargado registre las actividades correspondientes a soporte y de
requerimientos solicitados por parte de usuarios permite realizar comparar métricas
establecidas en el sistema de calidad, los reportes se generan cuando es requerido por

el Departamento de calidad.

La propuesta consistird en disefiar una estrategia para la entrega del servicio de soporte
técnico que contara con el desarrollo de la funcion de Service Desk, definir mediante
el ciclo de vida los procesos necesarios y apoyar a la gestion de servicio técnico
impulsando el uso del software para el seguimiento de tickets y actividades, se valora
que el software con médulo de gestidn de tickets y registro esta instalado en la mayor
parte de los computadores, la principal problematica es que su uso no es difundido a

los usuarios.

1.2.2. Preguntas basicas

¢ Como aparece el problema que se pretende solucionar?

Cuando se genera una peticion de servicios de TI solicita ayuda a un integrante del
Departamento de TI, en ese momento se selecciona el servicio a entregar, sin embargo

si se procede a atender la peticion o se deniega por alguna razén, no se ve una forma



clara de notificar al usuario en ambos casos, ademas el registro de problemas
solucionados, peticiones atendidas o los procedimientos realizados depende netamente
del encargado lo que puede requerir mucho tiempo en el caso de atender varias

solicitudes al mismo tiempo.

¢Por qué se origina?

En lo concerniente al servicio de soporte técnico entregado por el Departamento de Tl
no se han definido tiempos maximos, ni prioridades para gestionar las peticiones, por
lo que es recomendable establecer una clasificacion segin lo descrito en buenas
practicas propuestas en ITIL, ademas los usuarios pueden apoyar el registro de
actividades relacionadas con el soporte técnico con el uso del software instalado en los

equipos de la empresa.

¢Cuando se origina?

Cuando el encargado de la entrega de soporte atiende una peticion del usuario,
solicitada de manera personal o mediante llamada telefonica, registra en el software
con una categoria y una breve descripcion del problema o actividad realizada, pero en
el Departamento de TI el encargado no siempre realiza un seguimiento de las

actividades o en el proceso no se establece prioridades de atencion.

1.3.Justificacion

Como se mencion0 anteriormente un Departamento de Tl cobra una marcada

Importancia en las empresas, para ello ITIL propone definir los procesos con buenas



practicas ampliamente implementadas y probadas para mejorar la entrega de servicios

y alinear los procesos del negocio con la tecnologia.

El Departamento de Tl debe tener como objetivo brindar los servicios de forma
eficiente siempre con la finalidad de entregar calidad para dar valor al usuario, para
sustentar el objetivo se debe definir un proceso que mantenga la concordancia con la

capacidad del Departamento y tomar en cuenta la cultura empresarial.

Se ha seleccionado ITIL por la amplia aceptacion que tiene el marco de referencia, la
caracteristica de mayor importancia radica en que se puede adaptar a las necesidades
de la empresa sin importar su tamafio, también se debe mencionar que es independiente

a proveedores de software que se usa para la gestion del Service Desk.

La busqueda de alcanzar una mejora en la entrega y gestion de los servicios de TI
incentivo a investigar los estandares y tendencias dentro de éste ambito, la seleccion
de ITIL para la propuesta se dio tras conocer sus posibles ventajas disponibles para la
empresa, se busca plantear un primer acercamiento en la gestion de servicios de TI,
mediante la conceptualizacidn tedrica de calidad en el servicio desde la perspectiva del

cliente.

En la realizacion de las practicas profesionales se particip6 en la mayor parte en el
proceso de mantenimiento preventivo, de modo que vale la pena analizar que se
realizan las siguientes actividades: calendarizacion de mantenimiento para los
computadores de la empresa que se encuentren en estado activo, notificacion previa al
usuario del equipo y mediante una firma en una hoja de registro el usuario verifica que

se realiz6 mantenimiento a su equipo.



En éste punto se puede comparar con el proceso de soporte técnico, la observacion
mas perceptible es que no se registra de manera tan contundente las actividades para
realizar un seguimiento en Tl y por lado del usuario se recomendaria que también
realice un cierre para verificar que se atendid la solicitud, se observa claramente que
se puede tomar algunas actividades del mantenimiento y de otros servicios prestados

por TI para mejorar el soporte técnico.

Una de las motivaciones encontradas es que los servicios entregados funcionan en la
actualidad, pero queda ese espacio para la mejora por lo que se ha visto la oportunidad

de tomar las recomendaciones de ITIL.

El presente trabajo plantea desarrollar la propuesta del ciclo de vida de ITIL, lo que
implica la seleccion de procesos y funciones que se adapten al ambiente actual del
Departamento de TI, descritos posteriormente se hara especial énfasis en la funcion de
Service Desk para apoyar la gestion del servicio técnico, establecer procesos,

prioridades y tiempos de respuesta.

1.4.0Objetivos

1.4.1. General
Elaborar una propuesta de la funcion Service Desk utilizando ITIL 2011 para EP-

EMAPA-A.

1.4.2. Especificos

= Conceptualizar el ciclo de vida de ITIL.

» Realizar el diagndéstico de procesos de soporte del Departamento de TI.
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= Desarrollar la funcion de Service Desk en el Departamento de T| de EP-EMAPA-

A bajo el estandar ITIL 2011.

1.5.Fundamentos Teoricos

1.5.1. Empresa Publica Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato
Basado en la informacion presentada en la pagina web de la empresa la mision descrita
es: “Contribuir a la salud y bienestar de la ciudadania Ambatefia, a través de la dotacion
de servicios béasicos de agua potable y alcantarillado, trabajando con un equipo
humano altamente capacitado y comprometido, con tecnologia adecuada y altos

estandares de calidad” (EP-EMAPA-A, 2016).

En lo correspondiente a la vision se ha definido “Ser una empresa publica moderna
con cobertura total y responsabilidad social, reconocida por su enfoque en la

satisfaccidn de las necesidades de sus usuarios” (EP-EMAPA-A, 2016).

Un objetivo de calidad establecido por la empresa es “Mejorar la atencion a los
usuarios. - Trabajamos para mejorar el servicio respecto a calidad del producto,
tiempos de espera y niveles de satisfaccion de nuestros usuarios y de nuestro personal”

(EP-EMAPA-A, 2016).

Tal como se observa el principal enfoque es brindar el mejor servicio a los usuarios,
en este punto se implica la importancia de alinear objetivos de TI a los de la empresa
con la finalidad de mejorar los procesos y actividades empresariales mediante el apoyo

de la tecnologia.
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La meta que se persigue es generar una adecuada estrategia del servicio en base a la
capacidad de T1 y necesidades del cliente, en lo relacionado a ventajas descritas por
van Bon et al. (2008a) aplicables mediante el proceso de servicio técnico del
Departamento de TI se podria obtener que el proceso esté centrado en el usuario y la

fiabilidad del servicio.

En conclusion, lo anteriormente descrito se resume en que T1 debe apoyar al negocio,
en el presente trabajo se centrard en el apoyo de los objetivos mediante la rapida
respuesta a la peticion de servicios de Tl mediante un Gnico punto de contacto para

agilizar la gestién de la entrega.

1.5.2. Servicios de Tl
Los autores De Pablos, Lopez, Martin-Romo, & Medina (2013) afirman que las TIC
son: “un conjunto de dispositivos, soluciones y elementos de tipo hardware, software
y de comunicaciones aplicados al tratamiento automatico de la informacion y de la
difusion de la misma para satisfacer las necesidades de informacion” (p. 22). En este
orden de las ideas los autores también mencionan el impacto estratégico de las TIC al
ser una fuente de ventajas competitivas siempre que se formule una planificacion

estratégica para alinear con los objetivos de la empresa.

En relacion con las Tl un servicio es definido por van Selm, Polter, y Verheijen (2008)
como elementos que combinados crean valor para el cliente y estd compuesto por tres

elementos: sistemas de informacion, soporte y especificacién de la calidad.

La idea principal plateada por van Bon et al. (2008a) conceptualiza los principios para
la gestion de servicios, puntualizan que en primer lugar el servicio debe entregar valor

al cliente, el siguiente principio descrito se refiere a la designacién de un responsable
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y puede también asignarse a una persona que entregue el servicio, el Gltimo principio
implica que el cliente solo necesita saber la utilidad del servicio sin agregar detalles

técnicos.

A manera de conclusién cada elemento esta estrechamente relacionado, la inclusion
de sistemas de informacion para el manejo de informacion en los procesos de negocio

también requiere de la participacion de usuarios e integracion de la tecnologia.

1.5.3. Gestion servicios de Tl
En lo referente a Gestion de servicios de Tl los autores van Selm, Polter, y Verheijen
(2008), observan que el uso de tecnologia apoya al negocio solamente si se asegura
disponibilidad, procesos que garanticen calidad y control del cumplimiento de los

niveles de servicio acordados con el cliente.

Entre las ventajas que se mencionan para el cliente se encuentran: mayor enfoque al
usuario y mejorar la comunicacion, esto se alcanza al establecer puntos de contacto y
simplificar el lenguaje utilizado por TI para la mejor comprensién del cliente; por el
lado de la empresa se obtiene un mejor control de la infraestructura y de los servicios

de TI.

Sin embargo, cambios que pueden plantearse para una buena gestién tienen un impacto
en la cultura organizacional por lo que es necesario obtener la participacion del

personal y planificar para la implementacion de cambios.

Como puede observarse una gestion de servicios de Tl es necesaria para dar valor a
las actividades que se desempefian en el Departamento de TI, la razon por la cual las

empresas buscan implementar marcos de referencia y estandares que ya han sido
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probados y generan buenos resultados, es claro también que una adecuada

implementacion requiere de la participacion de Tl y de otras partes interesadas.

1.5.4. Calidad en la gestion de servicios de T1
Para van Selm, Polter, y Verheijen (2008), las empresas dependen en mayor medida
de servicios tecnologicos debido a los adelantos en éste sector y su adopcion es cada
vez mas comun en el ambito empresarial, por ello menciona la importancia de que un
Departamento de T1 adopte una metodologia que permita gestionar el servicio ofrecido
para enfocarse en el cliente y garantizar la calidad en los procesos, asi también
menciona que es primordial satisfacer las expectativas de los clientes mediante una
calidad del servicio que los autores definen como comprender las necesidades y

requerimientos del negocio para satisfacer ciertas especificaciones.

Por la importancia de las Tecnologias de la Informacion y la aparicion de ITIL para la
gestion y calidad de servicios de Tl, de acuerdo a van Selm, Polter, y Verheijen (2008),
la gestion de servicios debe implementar una estrategia que desarrolle un enfoque al
cliente mediante la comprension de las actuales y futuras necesidades, planteamiento

de procesos para obtener mejores resultados y finalmente la mejora continua.

En lo relacionado a la estrategia los autores Cohen y Asin (2009) citan la definicion
de Michael Porter quien fundamenta “es la forma en que una empresa vincula sus
acciones a la obtencion de resultados” (p. 30), en este sentido aplicado a un
Departamento de TI es justificado la formulacion de una estrategia para la entrega de

los servicios.

En efecto van Bon et al. (2008c), exponen que “La gestion del servicio es un conjunto

de capacidades organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes
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en forma de servicios” (p. 21). La base de ITIL consiste en los servicios y el valor,
para la entrega de los servicios el ciclo de vida propone procesos para asegurar la

calidad en la entrega.

Basado en los conceptos anteriores se dira que la importancia de Tl y una adecuada
gestién de servicios radica en cubrir necesidades de clientes y la planificacion de los
procesos de acuerdo a las capacidades del Departamento y también a la categorizacion
de prioridades de ciertos procesos u objetivos del negocio en este apartado sera

fundamental la formulacién de la estrategia y la planificacion para su ejecucion.

1.5.5. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion
(ITIL)
ITIL se ha desarrollado desde la década de los ochenta bajo encargo del Gobierno
Britanico, desde su primera publicacion se han realizado tres grandes lanzamientos, la
ultima es la tercera version publicada en 2007 y con cambios menores se lanz6 una
actualizacidn en 2011; cada version logré refinar el enfoque de ITIL en la calidad para

mejorar la gestion de servicios de Tl y entregar valor para el cliente.

En la actualidad el nimero de libros se ha reducido considerablemente hasta cinco que
son las fases del ciclo de vida, ver llustracion 1.1, ademas se cuenta con organismos
acreditados para impartir la acreditacion de ITIL que ha logrado una amplia aceptacion

en el medio.
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llustracion 1.1 Ciclo de vida de ITIL V3

Fuente: (van Bon, et al., 2008c, p. 22)

En busqueda de una definicion de ITIL se ha de citar a van Bon et al. (2008c), quienes
fundamentan “un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios de TI.
Ofrece una descripcidn detallada de los procesos méas importantes en una organizacion

de TI...” (p. 9).

Si bien el concepto anterior describe calidad de servicios es necesario ampliar en
mayor medida el proposito de ITIL citando a van Selm, Polter, y Verheijen (2008):
“Proporcionar mejores practicas para la gestion de servicios de TI, asi como un
conjunto de procesos integrados para la provision y el soporte de servicios de Tl de

alta calidad” (p. 34).

Sobre la base de las consideraciones anteriores resulta oportuno listar las razones del

éxito de ITIL, entre las que Pultorak, Nelson, y Pultorak (2012) distinguen se
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encuentran: proponer hacer lo que funciona, es neutral porque es aplicable a cualquier
organizacién y su uso no depende de una plataforma o alguna herramienta de software
en especifico, ofrece practicas robustas aplicables a cualquier tipo de organizacion sin

importar el tamafio.

Las practicas descritas fueron probadas por empresas lideres a nivel mundial, es decir
los procesos descritos han sido desarrollados y/o implementados en las empresas, con
base en la retroalimentacion, opiniones de expertos en el tema y aportes en foros
especializados con presencia en varios paises que han compilado y refinado las buenas

practicas

De los anteriores planteamientos se deduce que el marco de ITIL permite a las
empresas mejorar en forma significativa la gestion de los servicios de Tl, ya que las
practicas descritas, que son métodos probados para la gestion de servicios de TI,
habilitan la entrega de beneficios previstos en los procesos planteados, por lo que sera
importante el adecuado planteamiento de una estrategia que se adapte a las necesidades

del negocio.

1.5.5.1. Estrategia del Servicio
La primera fase del ciclo de vida es definida por van Bon et al. (2008d), como: “La
mision de estrategia del servicio es desarrollar las capacidades necesarias para lograr
y mantener una ventaja estratégica” (p. 25). En efecto las capacidades y ventaja se
relacionan con la definicion de los recursos economicos necesarios, el analisis de la
posible demanda, ademas se precisa a los involucrados del negocio y sus

requerimientos para el servicio.
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En este orden de las ideas es mencionado por el Office of Government Commerce
(2007) que el objetivo de la fase es definir: la estrategia, servicios, clientes, forma de

entrega del servicio, el responsable de la entrega.

Para complementar lo anterior se selecciona la argumentacion de van Bon et al.
(2008c), quienes mencionan la importancia de entender los objetivos del servicio y
mejorar el rendimiento, en este punto un Departamento de TI apoya con el uso de la
tecnologia y se encamina a mejorar la entrega como proveedor, ITIL conceptualiza

que los proveedores que entregan los servicios se distinguen en tres tipos.

A manera de resumen en la estrategia del servicio se proporciona guias para el
desarrollo de procesos en el ciclo de vida, en esta fase es necesario definir qué servicios

se va a prestar y la razén de hacerlo.

Estrategia

Los autores Pultorak, Nelson, y Pultorak (2012), fundamentan que esta fase: “define
la perspectiva, posicion, planes y patrones que el proveedor del servicio necesita
ejecutar para alcanzar los resultados de negocio de una organizacion” (p. 29), cdmo se

representa a continuacion.

Perspectiva

Planes Patrén

Posicion

llustracion 1.2 Mintzberg 4P de la Estrategia

Fuente: elaboracidon propia
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En lo relacionado a la perspectiva es propuesto que para generar una estrategia es
fundamental conocer el ambiente de la organizacién e involucrar a sus miembros, esto
es posible si el personal percibe que su trabajo es trascendente, y mas aun Guizar
(2013) resalta que “los miembros de la organizacion deben compartir un punto de vista

comun sobre el medio para poder coordinar las acciones” (p. 280).

Es requerido entonces que en la perspectiva se mencionen una mision, visién y
objetivos para enfocar los esfuerzos, como es mencionado por el autor Guizar (2013),
quien sintetiza que la mision es la razon de la empresa y debe ser conocida por todo el
personal, ademas lista que la mision responde a los siguientes elementos: actividad

fundamental de la empresa, servicios generados, mercado y compromiso.

Para los objetivos se puede mencionar al autor Tarzijan (2008) quien define que los
objetivos son los elementos centrales de la estrategia y para complementar el autor
Guizar (2013) sintetiza que éstos deben establecer un compromiso entre los miembros

y la gerencia, y enfatiza que su redaccion debe ser concisa.

Finalmente se ha de revisar que la visién, definida por Hill y Jones (2011) como:
“presenta parte del estado futuro; articula, con frecuencia en términos audaces, lo que

la empresa le gustaria lograr” (p. 15).

En el desarrollo de la posicion se describe para el cliente las caracteristicas del servicio,
por ello se ha de considerar la importancia de T1 en la empresa, las ventajas que puede
aportar el uso de la tecnologia, por lo que es necesario un adecuado enfoque del

servicio.
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Procesos

Hechas las consideraciones anteriores se listan los procesos de la fase indicados por
van Bon et al. (2008d): “gestion financiera, gestion de la demanda, gestion de la cartera
de servicios” (p. 27), es necesario mencionar que en la actualizacion del 2011 se
agregaron los procesos de gestion de la estrategia y gestion de relaciones con el

negocio.

De los procesos listados se buscara asegurar que los proveedores puedan manejar el
costo y riesgo que conlleva la entrega de los servicios, es fundamentado que el catdlogo
de servicios de negocio al agrupar los servicios de Tl en un manual presta una mejor
presentacion y comprension tanto de los integrantes del Departamento como del
cliente; realizar esto sera de utilidad para seleccionar los servicios que pueden ser

entregados por el Service Desk, presenta una vision general de los servicios activos.

En resumen, los procesos de la primera fase de ITIL engloban definir una estrategia
que se adapte al entorno de la organizacion para evaluar en profundidad el por qué se
debe brindar un servicio y su utilidad para el cliente, ademas de los medios necesarios
para entregar el servicio, en ese mismo sentido una parte vital en la definicion de la
estrategia sera desarrollar un enfoque para cumplir los objetivos de Tl y apoyar a los
del negocio, generar un posicionamiento frente al cliente mediante su perspectiva de
la calidad del servicio, planificar las actividades y patron para calendarizar las

actividades.

1.5.5.2. Disefio del Servicio
La siguiente etapa sera la modificacion o implementacion de los servicios para

satisfacer las actuales y nuevas necesidades de los clientes, expresado por los autores
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Brewster, Griffiths, Lawes, y Sansbury (2012) quienes fundamentan que: “la fase del
disefio del servicio crear nuevos servicios... el objetivo es establecer que se sigan los
pasos necesarios para asegurar que el servicio se desarrolle cémo se planed y entrega

la funcionalidad y beneficios para el negocio” (p. 32).

Otro aporte de van Bon et al. (2008a) que resulta oportuno anexar mantiene que: “para
el desarrollo de servicios de Tl apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica
y documentos; el objetivo del disefio es cumplir los requisitos presentes y futuros de

la empresa” (p. 19).

A los planteamientos anteriormente descritos se adiciona la idea planteada por van
Bon et al. (2008d), menciona la posibilidad de disefiar nuevos servicios o modificar

los existentes para cumplir la demanda y posibles restricciones.

De acuerdo a la descripcidn dada por van Bon et al. (2008a), el objetivo de la fase es
el de alinear los servicios existentes o que se pretende implementar a los objetivos del
negocio, una correcta planificacion debe especificar un servicio eficiente en términos
de tiempo y costo, ante todo solventar las necesidades del cliente y apoyar a la mejora

de la calidad de los servicios que brinda el Departamento de TI.

Para el disefio de los servicios se debe tomar en cuenta los recursos humanos y
financieros con la finalidad de cubrir las necesidades del negocio, asi pues, se tomara
en cuenta que el Departamento de Tl que busque brindar servicios de calidad a otras
areas de la empresa no se encuentra aislado por lo que es imperativo la disponibilidad
de informacion, planes, procesos de parte de todos los implicados y de politicas que

podrian ejercer alguna limitante.
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En tanto que un buen disefio de procesos que se adapten a las necesidades de los
clientes y que simplifique el uso de los recursos de la empresa permitira obtener varios
beneficios dadas las observaciones de los autores Pultorak, Nelson, y Pultorak (2012)
que plantean los siguientes: reducir costos, mejorar la calidad, consistencia y
desempefio del servicio, facilitar la implementacion de cambios o nuevos servicios,
entro otros. Después de lo anterior expuesto recomendable la planeacion de buen
disefio del servicio para evitar futuras correcciones de errores cuando €éstos se

encuentren en produccion y provocar la decepcion en el cliente.

Procesos

Los procesos listados por van Bon, et al. (2008a) en la fase son: “gestion del catalogo
de servicios, gestion del nivel de servicio, gestion de la capacidad, gestion de la
disponibilidad, gestion de la continuidad, gestion de la seguridad de la informacion y

gestion de suministradores” (p. 32).

Tal como es observado por van Bon et al. (2008a), mediante los procesos de la fase el
disefio del servicio abarca definir actividades y restricciones, dentro del disefio se
considera gestionar la demanda y atender la capacidad desde la perspectiva para el

negocio, servicios y componentes.

Sobre la base de las consideraciones anteriores se deduce que la fase de disefio del
servicio desarrolla la valoracion de la necesidad de crear nuevos servicios o
implementar cambios para mejorar los existentes. En este mismo orden de las ideas
para alcanzar el objetivo de afiadir valor para los clientes, es sugerido por la teoria
acordar niveles de servicio con el cliente lo que requiere la planificacion de recursos,

costos relacionados y riesgos relacionados a la entrega.
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Para finalizar cabe recalcar que con la adopcion de las mejores practicas en esta fase
se podra dar mejores resultados de los servicios al precisar los beneficios esperados.
Asi también se puede involucrar la definicion de métricas y otras decisiones
importantes para el proceso como si el servicio serd manejado por un proveedor

externo o interno, y el método con el que se desarrollara el proceso.

1.5.5.3. Transicion del Servicio
Para la fase de transicién van Bon et al. (2008g) especifican que es: “la fase de
desarrollo y mejora de capacidades para el paso a produccion de servicios nuevos y
modificados” (p. 18), para complementar se ha de citar el siguiente parrafo que
identifica que “incluye la gestion y coordinacion de los procesos, Sistemas y funciones
necesarios para la construccion, prueba y despliegue de una version” (p. 22). En esta
fase los procesos se encargan de asegurar la implementacion de los nuevos servicios

de acuerdo a lo planificado en la estrategia.

Los objetivos de la fase de Transicion categorizados por van Bon et al. (2008g) son:
“Producir los medios necesarios para realizar, planificar y gestionar el nuevo servicio.
Minimizar el impacto sobre los servicios que ya estan en produccion. Aumentar la

satisfaccion del cliente y fomentar el uso correcto del servicio y la tecnologia” (p. 21).

A lo largo de los planteamientos hechos la transicidn seré la fase que asegura que los
nuevos servicios se implementen y que el impacto sea el menor posible en el entorno
para lo cual se deberan definir politicas, pruebas y cumplir con reglamentos de la
empresa, lo que se plantea es evitar interrupciones y disminucién en el desempefio de

las actividades por la introduccion de los nuevos servicios.



23

Procesos

De acuerdo a van Bon et al. (2008g), los procesos listados en esta fase en lo
concerniente a la planificacion y soporte de la transicién son: “gestion de cambios,
gestidn de la configuracion y activos del servicio, gestion de versiones y despliegues,
validacion y pruebas del servicio” (p. 25), en la actualizacion de 2011 se agrega la

planificacidn y soporte a la transicion y gestion del conocimiento.

Significa entonces que en esta fase del ciclo de vida se encargard de determinar
politicas para asegurar la efectiva implementacion de los cambios, los autores
describen que para facilitar la comunicacion se deben utilizar marcos de trabajo,

alinear los nuevos servicios a los existentes y establecer métricas de control.

A manera de resumen para sintetizar los anteriores lineamientos esta fase es variable
ya que se proponen procedimientos para realizar la transicion, reorganizar procesos
existentes y garantizar la calidad de los servicios nuevos. Dentro de las etapas del

proceso de transicion se contemplan pruebas antes del despliegue.

Para ello es necesario realizar las actividades descritas por los autores van Bon et al.
(2008g), que incluyen procedimientos para asegurar la implementacion y calidad de
nuevos servicios, que los cambios se introduzcan en éesta fase del ciclo de vida y se

utilicen en la fase de operacion.

Segun se ha citado todo lo anterior se puede sintetizar en que la fase de transicion las
actividades estan orientadas a garantizar que los nuevos servicios y procesos se
implementen correctamente al catalogo de servicios y que se encuentren alineados a

los actuales.
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1.5.5.4. Operacion del Servicio
Es determinado por van Bon et al. (2008f), que la fase: “garantiza la efectividad... en
la provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor para el cliente” (p.
19). En la etapa se entregan los servicios planificados en la estrategia y disefio, razén

por la cual es importante controlar la capacidad y disponibilidad de TI.

Es mencionado que se debe tomar en cuenta los servicios, gestion de los mismos,
tecnologia y personas, en este orden de ideas se ha de citar a van Bon et al. (2008f),
quienes describen que la fase “es responsable de que se ejecuten los procesos, que
optimizan los costes y la calidad del servicio” (p. 47). Por las consideraciones
anteriores los autores van Bon et al. (2008d) quienes exponen que al entregar los
servicios es necesario controlar aspectos del mismo, en la blsqueda de la calidad es

muy conveniente establecer métricas.

Se complementara citando la definicién dada por van Bon et al. (2008d), con el
desarrollo de un enfoque al cliente por lo que se considera que es oportuno cumplir
con la siguiente aseveracion: “ejecucion de las actividades y procesos necesarios para
entregar y gestionar servicios para usuarios y clientes, con el nivel de servicio
acordado... la responsabilidad de gestionar la tecnologia necesaria para la prestacion
y el soporte de los servicios” (p. 47). En este mismo sentido se menciono el control de
costes, procesos de soporte y tecnologia, es decir que la fase esta orientada a entregar
el servicio y vigilar su ejecucion, en el caso de una interrupcion también se ha de

planificar procesos para restaurar el servicio y solucionar los problemas.

En concordancia con las citas anteriormente mencionadas significa entonces que es la
fase de mayor relevancia en donde el usuario ve los servicios ofrecidos y desarrolla

sus perspectiva, por lo que es importante considerar todos los elementos que ayuden a
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brindar calidad y valor, en la siguiente etapa la retroalimentacion de los servicios se

habilita la planeacion de mejoras en los procesos que lo requieran.

El Service Desk que seré el punto de contacto para ofrecer algunos servicios de TI, una
ventaja es un mayor control de las actividades al registrar lo realizado, también se
facilita la entrega de servicios al conocer los usuarios autorizados y ademas se puede

estandarizar algunos aspectos de los servicios.

Procesos

Los procesos compilados por van Bon et al. (2008f), en esta fase son: “gestion de
eventos, gestion de incidencias, gestion de peticiones, gestion de problemas, gestion
de accesos”, ademas se anexa las funciones de “monitorizacion y control, operaciones

de Tl y centro de servicio al usuario” (p. 27).

Los autores Pultorak, Nelson, y Pultorak (2012), categorizan que los objetivos en esta
fase son: mantener para el negocio la satisfaccién y confianza mediante la entrega
eficiente de los servicios acordados de TI, minimizar el impacto de las interrupciones
del servicio y garantizar que el servicio se entregue a las personas autorizadas, ademas
enumeran que los principales componentes de la fase son el servicio mismo, la gestién

de los servicios, la tecnologia y las personas.

De los anteriores planteamientos se deduce que la operacion del servicio es una guia
para la gestion de los servicios, aseguramiento de la calidad y el valor para el cliente,

ademas de cumplir la disponibilidad y la capacidad de respuesta.
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1.5.5.5. Mejora Continua del Servicio
Para van Bon et al. (2008c), el reconocimiento de la necesidad de una mejora implica:
“Debido a los constantes cambios, las estrategias nunca son estaticas. Las estrategias
de servicio se deben desarrollar, adoptar y revisar de modo continuado... Los procesos
de CSI (Continual Strategy Improvement) retroalimentan la fase de estrategia” (p. 31).
El concepto anterior conduce a concluir que la evaluacion de procesos permite
identificar falencias en el rendimiento y mejorar su calidad, segiin van Bon et al.
(2008d), fundamentan que la evaluacion se debe medir: conformidad de usuarios,
calidad, rendimiento, valor para el negocio, para comparar si el rendimiento servicio

cumple con los niveles de servicio acordado.

En el orden de las ideas anteriores los autores van Bon et al. (2008e), plantean: “Las
organizaciones de TI tienen que alinear y realinear continuamente sus servicios de Tl
ante las necesidades cambiantes del negocio, identificando e implementando mejoras

que sirvan al negocio” (p. 22).

De acuerdo a la informacion referenciada de Pultorak, Nelson, y Pultorak (2012), la
fase provee una guia para creacion y mantenimiento del valor para los clientes
mediante una mejora de los servicios, se pueden aplicar las mejores practicas para

alcanzar calidad y asegurar que cubran las necesidades de los clientes.

En relacion con esta Gltima fase se puede contribuir que es de utilidad al recoger un
feedback de los procesos y mejorar cuando se detectan deficiencias mediante métricas,
es destacable mencionar gue es sumamente necesario que el proceso alcance un nivel
de madurez al formalizar las actividades y esté en ejecucién durante un periodo de
tiempo con lo que se podra determinar indicadores de desempefio como son el tiempo

que conlleva realizar las actividades del proceso o la cantidad de casos de éxito en la
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resolucion de problemas con la finalidad de realizar un control y de ser factible tomar

decisiones para un mejoramiento.

En la fase de mejora es descrito por van Bon et al. (2008e), que tres areas
fundamentales son: calidad de gestion, ajuste continuo y madurez. La importancia del
ajuste continuo radica en mejorar la satisfaccion del cliente o disminuir tiempos y
costes, mediante la ejecucion de planes de mejoramiento paulatinamente con una serie

de refinamientos los procesos alcanzaran una mayor madurez.

La evaluacion de mejora se determina mediante la medicion de indicadores de
rendimiento del servicio, se compara con los objetivos establecidos, en el caso de ser
necesario se plantea solucion para alcanzar un mejor rendimiento y en la cuarta fase

se introducen y se ajustan roles, politicas y responsabilidades.

Significa entonces que la fase de mejora continua del servicio se encarga de una
constante monitorizacion del rendimiento de los procesos, en éste proposito se busca
medir el cumplimiento de los objetivos establecidos en las fases anteriores y la

alineacion con los del negocio.

Es evidente entonces que se habla de un cambio por ello también es necesario
contemplar el cambio en la mentalidad de las partes involucradas para lo que es de
vital importancia crear la canales de comunicacion y formular una vision para que la

implementacion no enfrente resistencia.
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1.5.6. Service Desk
Un Service Desk conocido también como mesa de servicios o centro de servicio al
usuario, es definido por van Bon et al. (2008d), como “una unidad funcional cuyos

miembros participan en diversos sucesos del servicio” (p. 158).

Usuario Usuario Usuario Usuario

Centro de Servicio

al Usuarlo
Gestion Gestion de Gestion de la Gfs_tsifnge Gestion de
técnica aplicaciones Operacion de Tl sum@r:;m:ﬁogres peticlones

llustracion 1.3 Estructura del centro de servicio al usuario

Fuente: (van Bon, et al., 2008f, p. 39)

Tal como se observa en la llustracion 1.2 que representa un centro de servicio, éste se
usa como punto de contacto con los usuarios y tiene la capacidad de entregar varios
servicios previamente autorizados y ademas se encargara de gestionar la entrega hasta

el cierre de las peticiones.

Entre las ventajas que aporta se obtiene una mejor comunicacion con el cliente,
menores tiempos para resolver problemas y un menor impacto en el negocio en el caso
de interrupciones del servicio, se obtendran los aportes mediante la atencion de

requerimientos, los autores van Bon et al. (2008d), distinguen que “dichos eventos se
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pueden recibir por teléfono, internet o infraestructura y también se pueden generar

automaticamente” (p. 158).

El objetivo descrito es: “reanudar el servicio normal en el menor tiempo posible. Para
ello puede ser necesario solucionar un error técnico, satisfacer una peticion de servicio
o responder una pregunta” (p. 116). Para complementar el concepto anterior Knapp
(2010), expone que la mesa de servicios es: “un tnico punto de contacto de una
compafia para la gestion de incidentes y requerimientos de servicio para proveer

soporte” (p. 2).

En este mismo sentido la autora enumera que un Service Desk exitoso debe tener cuatro

componentes: personas, procesos, tecnologia e informacién que interactten entre si.

Knapp (2010) describe que el componente de las personas se refiere a “quienes
trabajan en el Service Desk que desempefian una variedad de roles” (p. 80) de los

cuales los mas relevantes son el soporte de primera y segunda linea.

Beisse (2015) quien plantea que el rol de primer nivel es el primer contacto del cliente,

se encarga de manejar preguntas e incidentes en el menor tiempo posible.

En efecto con la definicidn anterior resulta oportuno formular que el Service Desk
disponga de un primer nivel de servicio que sea capaz de solucionar la mayoria de los
incidentes y peticiones, asi mismo evitar de manera innecesaria escalar los problemas
que no requieran soluciones complejas para evitar perdidas de tiempo, pera ademas

resulta oportuno definir los otros niveles mas comunes en un Service Desk.

El segundo nivel como se menciond anteriormente se encargara de problemas o
incidencias que requieran soluciones de mayor complejidad y de personal especialista

en el rea afectada.
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Un tercer nivel sera necesario el personal que esté familiarizado en mayor medida en
un area determinada como un desarrollador de un determinado software y el cuarto
nivel puede involucrar al jefe del departamento para la toma de decisiones o segun la

estructura del Service Desk es algln proveedor de software o hardware.

En cuanto a los procesos Knapp (2010) explica que la definicion de un proceso permite
listar las actividades necesarias a llevar a cabo, documentar las tareas, establecer

métricas y tener una mejora continua.

Para la tecnologia precisa que en un Service Desk son herramientas de software que
apoyan a las labores del personal, por ejemplo la gestion de incidentes y problemas se
apoya mucho en los registros dentro de un determinado software, las ventajas que
obtendrd al organizar la informacion de los usuarios mejorard la monitorizacion y

solucionar problemas en menor tiemp.

Hecha la observacion anterior se evidencia la situacion actual que no se registra en
mayor medida la informacion lo que en consecuencia al no analizar informacion de
incidentes por ejemplo se tiene que buscar siempre soluciones para los mismos

problemas cuando se podria buscar en una base de conocimientos.

Con los conceptos anteriores se justifica que el Service Desk es una de las funciones
de mayor importancia que se podria implementar de ITIL ya que es el principal punto

de comunicacion de un usuario.

Dentro de la mesa de servicios la primera linea de soporte recibe la mayor cantidad de
solicitudes para resolver problemas o requerimientos de los usuarios, la primera

actividad efectuada es la de clasificar las peticiones en base al reporte del usuario para



31

realizar o no el escalamiento, la empresa evidencia que la mesa de servicio presta la

mayor utilidad de cara al usuario.

Como se analizd anteriormente la clasificacion de niveles de servicio permite al
personal adecuado resolver los problemas de acuerdo a su complejidad mediante una
categorizacion de los mismos, para ello es necesario integrar los cuatro componentes

anteriormente mencionados. En adicidn se definiran roles para la mesa de servicios.

Actividades

Entre las principales actividades del Service Desk descritas por van Bon et al. (2008d)
se mencionan el registro de actividades relacionadas con solucion de incidencias,
servicio de soporte de primera linea, escalamiento de problemas e informar su

progreso.

El autor Beisse (2015) describe que entre las principales necesidades que pueden surgir
entre los usuarios son de hardware y de software son mantenimiento, actualizaciones,

amenazas de seguridad, errores de usuario y soporte técnico.

El autor categoriza las diferentes situaciones que un usuario puede enfrentar al hacer
uso de un equipo informatico, por ello es necesario definir una estrategia del servicio
que pueda ser usada para solucionar los problemas de los usuarios y asi asegurar la

continuidad de las operaciones.

Al tratarse del principal punto de contacto del cliente para comunicar los problemas a
los analistas de TI, el Service Desk debe contar con los roles, procesos y escalamientos

necesarios para su funcionamiento y cumplir en mayor medida los acuerdos a los que
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se ha llegado con los usuarios, para ello se consideraran recursos para la comunicacion

y herramientas de software que apoyen a las operaciones de la mesa de servicios.

1.5.7. Project Management Body of Knowledge (PMBoK)
Los autores Cohen y Asin (2014) argumentan que para la incorporar tecnologias en la
empresa es requerida la planificacion que se encuentre alineada a los objetivos de la
empresa y por supuesto ligado al tamafio de la empresa, en este sentido es mencionado

que para una organizacion pequefia formular un plan informal es suficiente.

En el orden de las ideas anteriores un plan de TI cumple con tres objetivos listados por
los autores que son: alinearse al plan estratégico de la empresa, proveer arquitectura y
recursos para completar los proyectos; la planificacion es definida por Cohen y Asin
(2014) como “el proceso mediante el cual se establecen de manera formal las metas,

las estrategias y las acciones que se llevaran a cabo” (p. 2).

En conclusidn, la planificacion de proyectos de TI debe beneficiar a las operaciones
de la empresa y cumplir criterios de costos y tiempos por lo que surge la necesidad de
su gestion, para realizar una administracion desde varios aspectos de un proyecto se

utilizara la metodologia PMBoK.

En relacion al PMI los autores Gido y Clements (2012), conceptualizan: “eS una
asociacion mundial sin fines de lucro para los profesionales de la Administracion de
proyectos y para las personas que quieren aprender mas sobre la profesion” (p. 22). El
instituto fundado en 1969 con sedes en mas de 70 paises también cuenta con una
extensa y activa comunidad en linea que se basa en la colaboracion de temas

especializados.
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La organizacion ha desarrollado el estandar desde 1998 para la direccion de proyectos,
como ha fundamentado el Project Management Institute (2013), la gestion de
proyectos involucra “la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y
técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo” (pag.

417).

El autor Toro (2014) precisa que el método PMBOK describe que los proyectos estan
limitados en lo relacionado al tiempo, buscan cumplir un objetivo para la creacién de
un servicio, producto o elemento, y que es necesario para el desarrollo de cada etapa
la planificacidn y supervision; ademas el autor identifica que para la administracion de
proyectos es necesario “estudiar también las interrelaciones entre el tiempo, el costo y

los alcances que, en forma indirecta, afectan la calidad del producto” (p. 5).

Para la gestion se han definido grupos de procesos y areas del conocimiento para
controlar los diferentes aspectos del proyecto, para su entendimiento se ha referenciado

en la llustracion 1.3 en los que se describen estos grupos.

Monitoreo y Control
Supervisa el avance para aplicar medidas
correctivas

Y el -

Planificacion

Refina objetivos Cierre
. Curso de accion para el éxito FDrFI"IEIlIZ:El’ 3
Inicio aceptacion
Define y J p—
autoriza

Ejecucion
Integra recursos para
implementar Plan

llustracion 1.4 Grupo de procesos de la direccion de proyectos

Fuente: (Lledd, 2013, p. 46)



34

1.5.7.1. Procesos de iniciacion
En lo relacionado al grupo de procesos de inicio el autor Lledd (2013) relaciona:
“define los objetivos del proyecto, se identifican a los principales autorizados, el
sponsor define al director del proyecto y se define formalmente el inicio del proyecto”
(p. 45). En adicion el PMI (2013) define que los procesos estan orientados a conseguir

la autorizacion formal de un nuevo proyecto y establecer claramente sus objetivos.

En esta fase los documentos que se redactaran son el acta de constitucion y de cierre.
Para el PMI (2013) mediante el acta de constitucion del proyecto se busca crear
formalmente el proyecto, limitar su alcance y dar autorizacion al director para usar los
recursos, el acta puede incluir la descripcion de la justificacidn, objetivos, limites,
riesgos, resumen cronograma, responsabilidades y autoridad del director, lista de

interesados y nombre de quien autoriza el acta.

En relacion con la iniciacion se define un proyecto mediante la autorizacion,
descripcion de los criterios a cumplir en el resultado final y la necesidad de realizar el

proyecto con los requisitos de los clientes y la gestion de los interesados.

1.5.7.2.  Procesos de planificacion
En los procesos de planificacién el autor Lledd (2013) argumenta: “debera detallar
como se desarrollara el proyecto para cumplir con los objetivos™ (p. 53). En relacion
al mismo grupo de procesos el PMI (2013) expone formular las actividades necesarias
para desarrollar con éxito el proyecto, para lo que es necesario delimitarlo y conocer

el esfuerzo total que supone.
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En esta etapa la gestion del alcance que es explicada por el PMI (2013) como el
proceso en que se listan las actividades necesarias para alcanzar la finalidad del

proyecto, para lo que es necesario limitar el alcance y crear una lista de los entregables.

La siguiente area en los procesos de planificacion es la gestion del tiempo en la que se
recomienda en base a la EDT definida la elaboracion de un cronograma que sirve de
guia para conocer la duracion de las actividades y de la totalidad del proyecto; Alcelay
(2013) fundamenta que en el cronograma las actividades muestran las relaciones
secuenciales entre ellas también describe que en el cronograma se indican los

requerimientos de tiempo y recursos a utilizar.

Al definir las actividades es necesaria la generacion un presupuesto, que se basa en la
estimacion de costos por actividad, es decir en términos generales el valor en unidades
monetarias de los recursos para cada actividad, el presupuesto segun lo descrito por el
PMI (2013) describira los costos en base a materiales, recursos humanos, equipos y

otros costos indirectos.

La metodologia de proyectos ademas incluye la gestion de calidad mediante la cual se
busca la seleccion estandares y politicas para asegurar la calidad en la gestion y el
producto a obtener. El proceso define tareas de inspeccion y criterios que garanticen
el resultado, en ese mismo sentido Alcelay (2013) profundiza que la calidad se puede
percibir como el cumplimiento de los requisitos del proyecto y que el resultado

satisfaga las necesidades del cliente.

En adicion el PMBoK plantea la gestion de recursos humanos para identificar roles y
responsabilidades de los participantes del proyecto. En efecto desde el punto de vista
de administracion del proyecto es necesario identificar las funciones de cada

integrante, es descrito que los roles del equipo incluyen la funcién de planificacion de
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actividades y ejecucion descritas en la EDT (Alcelay, 2013), en este orden de ideas se
puede citar la definicion de Rivera (2010) “una matriz de asignacion de
responsabilidades que se utiliza para ilustrar las conexiones entre el trabajo que debe

realizarse y los miembros del equipo del proyecto” (p. 199).

La gestidn de las comunicaciones selecciona la forma de establecer la comunicacion
entre las partes que intervienen en el proyecto de acuerdo a sus necesidades de manera

que la informacidn siempre esté disponible y en el formato adecuado.

En lo referente a la gestion de riesgos el equipo debe valorar el impacto sobre los
objetivos o producto final, la probabilidad de ocurrencia de un riesgo impulsa a
planificar una respuesta, en concordancia con lo categorizado por Alcelay (2013); para
disminuir el impacto de un riesgo se analizan los posibles disparadores y se proponen

acciones correctivas.

En este punto del proyecto se ha mencionado que las partes interesadas se incluyen
para la recoleccion de requerimientos, obtencion y entrega de informacion mediante
la comunicacion. En base a los planteamientos la gestion de interesados analiza de
manera mas detallada la relacion de las partes interesadas, para complementar la idea
el autor Alcelay (2013) menciona la importancia de obtener los planteamientos que
pueden ayudar al desarrollo del proyecto, desde la administracion del proyecto se toma

la decision de clasificar la informacidn relevante y el nivel de participacion.

A manera de resumen se realiza la planificacion en base a los requisitos para el
proyecto, es importante definir de manera clara las tareas a realizar para alcanzar el

objetivo del proyecto y su posterior control.
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1.5.7.3.  Procesos de ejecucién y control
Los procesos de ejecucion que se enfocan en coordinar el personal y los recursos para
el desarrollo de las actividades anteriormente planificadas; cabe agregar el concepto
dado por el PMI (2013): “procesos realizados para completar ¢l trabajo definido... a
fin de cumplir con las especificaciones del mismo... implica coordinar personas y
recursos” (p. 55). En conclusidon los procesos de ejecucién y control, estrechamente
relacionados, se encargan de la obtencion los entregables apoyandose en gran medida

de la planificacion de las comunicaciones y de los recursos humanos.

Dentro de la gestion del alcance al tener listados los entregables se grafican en una
estructura de desglose de trabajo (EDT), la finalidad de representar las tareas en partes
pequefias es que sean manejables en términos de tiempo y recursos, la manera de
generar una guia para verificar su elaboracion y cumplimiento es mediante una EDT
definida por Alcelay (2013) como: “proporciona a los miembros del equipo un
entendimiento comun del proyecto situando a cada uno y a sus tareas en el conjunto
del mismo” (p. 254). Tal como se observa en esta etapa se trata de obtener los
entregables planificados anteriormente, es un objetivo coordinar el esfuerzo de las

personas Y la utilizacion de los recursos.

Se conceptualiza que los procesos de monitoreo y control estan orientados a las
actividades en el proyecto y de ser necesario aplicar correcciones; en efecto el PMI
(2013) identifica que estos procesos buscan verificar el progreso del proyecto. A lo
largo de los procesos de control se controla el desempefio, si es necesario se realizan
correcciones o cambios, de manera complementaria se revisa los criterios para la

aceptacion del cliente.
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1.5.7.4. Procesos de cierre
Es sefialado por Lledd (2013), que en la etapa de procesos de cierre “el cliente acepta
formalmente los entregables del proyecto” (pag. 45), al citar la definicion del PMI
(2013) se encuentra que los procesos estan orientados a finalizar las actividades y
verificar los entregables para alcanzar la aceptacion del cliente, como complemento se

debe archivar la documentacion y listar las lecciones aprendidas.

El cierre se planifica en la etapa de iniciacion del proyecto, sus principales actividades
son presentar el cronograma ejecutado, listado de participantes y de entregables
aceptados, es necesario agrupar la documentacion generada en el transcurso del
proyecto para su almacenamiento. En el mismo orden de las ideas anteriores el autor
Rivera (2010) fundamenta que una vez realizada la entrega de los documentos se dan

por finalizados los procesos de administracién del proyecto.

Significa entonces que en el cierre del proyecto se entrega a los interesados la
documentacion del proyecto y el producto obtenido, en la etapa final del proyecto se
controla que se han completado las actividades planificadas y se mide el nivel de

cumplimiento de los objetivos mediante la conformidad expresada por el cliente.

1.6. Estado del arte

Las conclusiones que formuld Buenafio (2011) relacionan que las buenas practicas
propuestas en ITIL permitieron establecer roles para la funcién de Service Desk,
herramientas y meétricas de rendimiento, ademas la mesa de servicio permitio
centralizar la comunicacion y gestion de los servicios de TI, alcanzar los niveles de

servicio y mejorar el desempefio al entregar los servicios.



39

Los autores Basantes y Jaramillo (2015) describen que la implementacion del Service
Desk permiti¢ atender las solicitudes y priorizarlas para brindar una mejor atencion a
los usuarios, resaltan la importancia de reconocer los problemas y realizar un
diagnostico en la primera fase del ciclo de vida, ademas se indica el beneficio de
registrar y documentar las actividades realizadas, la definicion de roles para la mesa
de servicios ya que es una gran mejora al establecer la comunicacién en un Gnico punto
de contacto con el cliente; finalmente la implementacién de cambios es de importancia

para realizar pruebas antes de implementarlos.

En las conclusiones del trabajo realizado por Gonzalez y Pumalema (2015) se
puntualiza que al realizar el ciclo de vida de ITIL se realizara el diagnostico de la
situacién actual para establecer los puntos a mejorar. Es mencionado por los autores
la necesidad de documentar los procesos y el registro de actividades para evaluar el
rendimiento, en lo referente al principal beneficio para la empresa es el de consolidar
la atencién de todas las solicitudes y asignar una correcta prioridad, finalmente se
destaca el uso de una herramienta de software para las funciones de tickets y el

seguimiento del estado del proceso por parte de los usuarios.

En el trabajo realizado por Paredes (2016) se puntualizd la flexibilidad de
implementacion de ITIL y la identificacién de procesos clave, en el desarrollo se
observo el énfasis en la gestion de incidentes, desarrollo de software y establecimiento
de indicadores, por lo que en la presente propuesta se identifica el proceso para el
manejo de incidentes y varios parametros que se deberian incluir en la gestion de una

mesa de servicios.

Hechas las consideraciones anteriores los autores exponen que el cambio en la gestion

de servicios de TI propuesto por ITIL podria causar resistencia por parte del cliente y
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del mismo personal, por lo que serd necesario comunicar de manera efectiva y

capacitar acerca de los cambios a implementar.

Tal como se observa en las consideraciones anteriores es de importancia mencionar
que no se requiere implementar todas la buenas practicas y procesos descritos en el
ciclo de vida, es decir, se analizard las necesidades de la empresa y qué procesos

podran apoyar y alcanzar un nivel mas alto de madurez del servicio.



CAPITULO 11
Metodologia

2.1.Metodologia de Investigacion

En el presente trabajo se utilizaron los tipos de investigacion que se describen en los

siguientes puntos.

2.1.1. Investigacion bibliografica
El autor Bernal (2010) define: “consiste en un analisis de la informacion escrita sobre
un determinado tema, con el proposito de establecer relaciones, diferencias, etapas,

posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de estudio” (p. 111).

Se ha de citar a los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), quienes concluyen
que se entiende por investigacion a la obtencion de informacion en fuentes que pueden
usarse como referencia y que los aportes no alteren el sentido y que describan

informacién de un hecho.

En el presente trabajo se ha realizado una investigacion bibliogréafica del ciclo de vida
de ITIL, conceptos que fundamentan la gestion de servicios de Tl y principios de
PMBoK para la administracion del proyecto, la adquisicion de la informacion ayudé a
comprender las necesidades que surgen de la utilizacion y entrega de servicios de
tecnologia en la empresa; por lo tanto, con la fundamentacion tedrica plasmar en la

propuesta un adecuado disefio de servicios y la relevancia de entregar valor al cliente.

41
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2.1.2. Entrevista personal
Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) fundamentan que en relacion a
entrevistas personales se realizan a personas calificadas, en cuanto a recomendaciones
para realizar la entrevista se lista que se debe definir con claridad el objetivo, ser

individual y sin la intervencion de personas que puedan influir en los resultados.

En recomendaciones para un cuestionario los autores Hernandez, Fernandez, y
Baptista (2014), describen que debe cumplir con ciertas recomendaciones para la
claridad y comprension de la persona entrevistada: “las preguntas sean lo mas breves
posible, deben formularse con un vocabulario simple, directo y familiar para los

participantes” (p. 224).

Para el presente proyecto se realiz6 una entrevista al jefe del Departamento y al
encargado de soporte técnico de Tecnologias de Informacion de EP-EMAPA-A, con
el fin de obtener informacién que fue necesaria para el disefio de la propuesta, en
adicion a la observacion directa en las practicas realizadas se puede concluir que se

cuenta con la informacion necesaria para comprender el entorno

2.2.Metodologia de Desarrollo

Es identificado por Molina y Corbelli (2012) que ITIL no es una metodologia, ésta
idea es apoyada por los autores van Bon et al. (2008d), al mencionar métodos
complementarios para el desarrollo de ITIL como: Six Sigma, PMBoK y Prince 2, en
la investigacion realizada se ha encontrado que otros marcos para este fin son:
Objetivos de Control para Informacion y Tecnologias relacionadas (COBIT),
Microsoft Operations Framework (MOF), Integracion de Modelos de Madurez y

Capacidades (CMMI).
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La flexibilidad de ITIL propone implementar los procesos necesarios que se adaptan a
la organizacion y su enfoque a la gestion de servicios de T, se observa que en el ciclo
de vida se recopila de una manera muy completa procesos necesarios para disefiar
servicios de TI y sus aspectos de operacion, pero es claro también la falta de
planteamientos para iniciar y desarrollar un proyecto por lo que es comun encontrar

otros marcos compatibles para el desarrollo del proyecto.

En el presente trabajo se selecciondé PMBoK por su facilidad de desarrollo y su
completa forma de gestionar el proyecto desde diez areas del conocimiento, el uso de

ITIL esta enfocado para disefiar un nuevo servicio de TI.

2.2.1. PMBoK
El PMI desde 1983 ha redactado la guia del PMBOK, hasta la actualidad cinco
ediciones se han publicado, el éxito del estandar es recalcado por Gido y Clements
(2012) que mencionan la evidente aceptacion al contar con alrededor de 350.000
certificaciones, y con mas de dos millones de copias vendidas de la Guia del PMBoK

como es mencionado por el PMI.

Es notable el reconocimiento de este estandar para la direccion de proyectos, se ha
considerado su uso para gestionar el desarrollo del proyecto cuya finalidad es la

elaboracion de la propuesta de ITIL.

2.2.1.1.  Iniciacion
En la etapa de iniciacion se revisa la propuesta del proyecto, se formula el resultado

final que busca brindar un apoyo a los objetivos del Departamento de TI.
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El documento relacionado a esta etapa es el acta de constitucidn en la que se describen
los requerimientos por parte de los interesados, para lo cual fue necesario que en las
etapas iniciales se recopile informacién con la ayuda de los integrantes del
Departamento de TI y con base en la experiencia de la observacion en las pasantias
para la elaboracion de dicho documento, en adicién en el documento se incluye
justificacion, producto a obtener, requisitos, restricciones, riegos y estimaciones del

cronograma y presupuesto.

2.2.1.2. Planificacion
Para la etapa de planificacion la metodologia describe la realizacion del enunciado del
alcance, en el cual se definen de manera breve el producto a obtener, requerimientos y
se listan los entregables, se mencionan factores que se consideran necesarios para el
éxito del proyecto asi como el criterio de aceptacién, en el enunciado elaborado se ha
listado la descripcion, el alcance, entregables, supuestos, riesgos preliminares y
restricciones, cabe mencionar que para la creacion del documento es necesario la
reunion con el director del proyecto y con los interesados de quienes se obtuvo

informacion mediante la entrevista incluida en el Anexo 2 y Anexo 3.

Adicionalmente se cre6 para la EDT un diagrama jerarquico que muestre las etapas
del proyecto y entregables, éstas etapas estan relacionadas con el ciclo de vida de ITIL
y los procesos seleccionados de PMBoK, los entregables descritos es la documentacion

generada.

El proximo documento generado es el cronograma que indica el orden en el que se
realizan las actividades para obtener los entregables, para la propuesta en el

cronograma generado se incluye la estimacion de la duracion de las actividades, fechas
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de inicio y fin y los recursos para cada actividad, a continuacion en un diagrama se
expuso la relacién con otras actividades indicando secuencias y el encargado de cada

actividad.

Se ha realizado para cubrir la gestion de costos una estimacion de costos para cada
actividad, el presupuesto presentado valora en términos monetarios el costo de los
recursos que se han considerados necesarios para el desarrollo del proyecto, entre los
que se encuentran materiales varios, rubros para el equipo de trabajo y el costo de
curso para la adquisicion de conocimientos., es requerido para la administracion del
proyecto documentar la estimacién de costos con la finalidad de que los interesados

aprueben los posibles valores.

El plan de calidad elaborado en la propuesta determing la politica de calidad, objetivos
y un estandar aplicable al proyecto, cumplimiento de calidad de la propuesta se basa
en la aplicacion de lineamientos de ITIL para el Service Desk, adicionalmente para
evidenciar el cumplimiento de calidad y aceptacion por parte de las parte en la
documentacion de los entregables se cuenta con el espacio para registrar cambios y
verificar su aceptacion, ademas es necesaria la aceptacion mediante firmas de las

partes interesadas.

En el proceso de gestion de los recursos humanos se elaboré una matriz de
responsabilidades que indica al encargado de aprobar cada entregable, lo que involucra
y asegura su intervencién a lo largo del desarrollo del proyecto, por lo que se listan los
principales roles que son: director del proyecto, equipo e interesados; en lo relativo a
director se maneja el control del proyecto, los interesados revisan posibles cambios

propuestos por el proyecto.
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Para las necesidades del proyecto se ha seleccionado la comunicacion escrita; es
necesario considerar también la informacion que debe ser transmitida y en qué
momento; en el plan expuesto se definen politicas y objetivos de comunicacion, de
acuerdo a cada entregable el destinatario, medio de distribucion y frecuencia, el plan
resume que los requerimientos de comunicacion a la parte interesada se cumplen al

transmitir la documentacién y recibir su valoracion.

En la planificacion del presente trabajo se ha documentado una matriz para la
identificacion de riesgos conocidos y se valora su impacto, obtenida con la ayuda del
Director basandose en su criterio y experiencia en la gestion de proyectos, el proceso
incluye analizar de manera cualitativa, mediante la clasificacion de los riesgos de
acuerdo a su prioridad, la etapa en la que se puede producir y el analisis de los
disparadores, también para la mitigacién de riesgos se proponen acciones correctivas

en cada caso.

2.2.1.3. Ejecuciony control
En lo relacionado al proceso de control se informé el avance mediante reportes de
avance para cada etapa, el documento tiene el objetivo de constatar la aceptacion del
avance del proyecto en términos de entrega de documentacion y plazos de tiempo,
ademas es de vital importancia registrar los comentarios emitidos por los interesados

y el director del proyecto para realizar los cambios que se consideren pertinentes.

2.2.1.4.  Cierre
Para la etapa de cierre y la conformidad del cliente se redactd el acta de cierre del

proyecto, para el producto realizado se valoré que es necesario indicar la fecha de
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inicio y fin, listar el producto obtenido y los entregables, ademés de anexar la encuesta
de satisfaccion para obtener la valoraciéon del director, equipo de trabajo y la parte
interesada, finalmente se incluyé una breve descripcion de pardmetros para la

aceptacion y dar término al proyecto.

22.2. ITIL
Se puede observar que ITIL ha alcanzado un notable reconocimiento dentro de los
estandares de gestion de TI, la aplicacién de buenas practicas y la versatilidad al
integrarse con otros estandares como COBIT, 1SO 20000, entre otros muestra una
valoracion positiva del marco de referencia y su aceptacion se evidencia en lo
expresado por los autores van Bon et al. (2008d) quienes mencionan que en 2006 ya
se habia llegado a medio millon de certificados, ésta cifra en la actualidad ha seguido

creciendo notablemente.

El presente trabajo realizé la seleccion de procesos y funciones descritas en el ciclo de
vida de ITIL revision 2011, el desarrollo se enfoca en presentar una propuesta para un
Service Desk y los procesos considerados necesarios adaptamos al soporte entregado

por el Departamento de TI.

2.2.2.1. Estrategia del servicio
En el desarrollo de la estrategia se contempla la gestion: financiera, de la demanda y
de la cartera de servicios. Se analizd la informacién obtenida de las entrevistas y se

describié brevemente el proceso de soporte.
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Para realizar la descripcion de la estrategia desde la perspectiva, posicién y planes, fue
oportuno mencionar en la documentacion la mision y vision el Departamento de Tl, y

elegir objetivos de la estrategia.

En la gestion de la demanda valoré que ya esta bien limitada ya que en términos

generales se enfoca al personal de la empresa que tiene un computador.

2.2.2.2. Disefo del servicio
La etapa comenzo con la definicidn de la gestion del catalogo de servicios, la finalidad
de recopilar la informacidn es de presentarla a los usuarios y también sirvié de base

para las entradas de los siguientes procesos de la fase.

Se ha compilado varias observaciones de los pasos del proceso de soporte, a partir del
entendimiento de la estructura del mismo se procedio a diferenciar lineas de soporte
aplicables a la mesa de servicios para la atencion de los requerimientos, las
consideraciones listadas fueron un pilar fundamental para los posteriores procesos del

ciclo de vida.

La gestion del nivel de servicio fue un aspecto de especial importancia ya que preciso
la distincién de prioridades para la atencion de los requerimientos, en el que se
distinguieron tres niveles, la propuesta clasificé grupos de equipos de acuerdo al area
en que operan, sin embargo es necesario recalcar que la priorizacion depende de la
gravedad de la incidencia y criterio del encargado, asi mismo se establecié un limite

de tiempo para la atencion de la solicitud.

La gestion de la disponibilidad plantea brevemente que el encargado del soporte debe

prestar el servicio de manera continua mientras se encuentre en su puesto de trabajo,
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en el caso de asignar prioridad a otras actividades se debe planificar en Tl alguna forma

de atender los requerimientos para evitar interrupciones en el servicio.

2.2.2.3.  Transicion del servicio
La realizacién de la etapa se vio delimitada al no implementar los cambios, esto se
aclaro en el alcance del presente trabajo, por consiguiente en la gestion de cambios se
identificod que al implementar cambios es necesario incluirlos en el portafolio de
servicios de Tl y sobre todo informar a los usuarios los motivos y beneficios del

cambio

Como se menciono la fase se vio reducida al no lanzar a produccion el servicio y se
plante6 dos procesos, el segundo fue la gestion de entregas y despliegues en la que se
sefiala la importancia de planificar pruebas piloto dirigidas a un grupo reducido de

usuarios para obtener una retroalimentacion.

2.2.2.4. Operacion del servicio
El disefio de la presente fase retne los planteamientos realizados anteriormente y
organiza la forma de entregar el servicio, la fase presenta especial relevancia para la
propuesta al conceptualizar el manejo de eventos, problemas e incidencias y por
supuesto la gestion de la mesa de servicios. En este apartado se ha descrito de manera
breve: métricas de rendimiento, atencion de incidencias que interrumpen el servicio,
problemas a diagnosticar, proponer facilidades para responder solicitudes de clientes

y también el nivel de acceso por parte de los clientes al servicio.

Para determinar el funcionamiento de la mesa de servicios dentro de la gestion de

eventos se categorizo el tipo de eventos y se destaco el registro en el software.
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En efecto a continuacion en la gestion de incidencias se referencid el proceso
propuesto por ITIL para atender incidencias y se derivd los pasos del proceso para la

mesa de servicios.

Para la gestion de peticiones se menciono que la categorizacion de problemas existente

en el software es adecuada para su uso en la mesa.

Para el control de actividades del servicio se relacioné que el indicador del sistema de
gestion de calidad puede utilizarse, sin embargo se recomendd establecer otras

métricas y realizar el seguimiento desde el Departamento de TI.

Finalmente se preciso el Service Desk como punto de contacto entre los clientes y TI,
es la principal forma de entregar servicios al cliente con el objetivo de solucionar la
interrupcion del servicio en el menor tiempo, se sugiere un perfil para el encargado de

la administracion de la mesa de servicios.

2.2.2.5. Mejora continua del servicio
Para obtener informacion del proceso y evaluarlo se definen métricas, es necesario
argumentar que para realizar la mejora se requiere la obtencion de datos de métricas y
factores de rendimiento de un proceso, claramente éste debe estar en ejecucion para

evaluarlo.

En el presente trabajo la implementacion del proceso propuesto esta fuera del alcance,
y en el actual servicio de soporte de la empresa no registra métricas por lo que no es
posible la evaluacion y por ende tampoco se puede aplicar los procesos listados en

ITIL de la fase de mejora continua.



CAPITULO I

Elaboracion de la Propuesta

En el presente capitulo se ha recopilado la documentacion generada para la propuesta,
basandose en las metodologias descritas ITIL y PMBok, se describen los procesos que
se consideraron necesarios. La documentacion esta organizada en base a las fases del
proyecto, en cada fase se elaboraron documentos presentados en la bibliografia
consultada, cabe mencionar que el ciclo de vida de ITIL se presenta en la fase de

ejecucion del proyecto, y se presenta a continuacion.

Fase de iniciacion de proyecto

3.1.Reporte de aprobacion

Previa la realizacion del proyecto de investigacion en la empresa fue necesario contar
con la aprobacién formal que involucre una apertura de colaboracién para obtener
informacion relevante a los planteamientos del proyecto y proseguir con las fases
posteriores, por lo que se realizo las gestiones respectivas y la aprobacion obtenida se

presenta en el Anexo 1.

3.2.Analisis de situacion actual

Departamento de TI
De las entrevistas incluidas en el Anexo 2 y Anexo 3, y de la observacion en las
practicas pre profesionales se efectuaron las siguientes consideraciones que se

describen en los siguientes apartados:
51
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» Los integrantes de la Unidad de TI tienen bien definidas las funciones que

realizan en relacién a su area.

= Existe un manual de procesos en el Departamento de TI que describe algunos
aspectos, también un manual de funciones del Sistema de Gestion de Calidad

sin embargo es general.

= El Departamento de Tl tiene objetivos y busca el apoyo a la mision y vision

institucional.

= Los tiempos de respuesta del Departamento de TI son buenos y el indicador
del Sistema de Gestion de Calidad respalda con porcentajes alto de
cumplimiento, aunque la percepcion de los usuarios que reciben el servicio lo

califican como regular.

= Losusuarios conocen las funciones que realiza cada integrante de T1 por lo que
al realizar las peticiones casi en la totalidad de los casos lo dirigen al area

adecuada.

Procesos entregados por el Departamento de TI

Los servicios disponibles, mediante la informacion obtenida en el Departamento y por

la recopilacion de Jordan (2016), se muestran en la siguiente tabla:

Nombre de servicios Frecuencia
Activacién y administracién de puerta de acceso 1 vez cada 2 meses
Administracién de correo Zimbra 1 vez a la semana

Administracion de Dominio 2 veces al mes



Administracion de la Base de Datos

Administracién de Lotus

Administracion de redes inalambricas

Administracion de SCADA

Administracién de Servidores

Administracion del personal

Administracion del sistema comercial

Adquisiciones

Anaélisis de nuevas tecnologias

Desarrollo de Base de Datos

Desarrollo de software

Facturacion electrdnica (ventas)

Mantenimiento correctivo y preventivo de redes

Mantenimiento correctivo y preventivo de SCADA

Mantenimiento correctivo y preventivo de Servidores

Permisos de internet

POA

Red inaldmbrica de agencias

Red inaldmbrica de agencias VPN

Seguridad de red

Servicio de telefonia

diario

1 vez a la semana

1 vez a la semana

diario

diario

diario

3 veces a la semana

1 vez al mes

2 veces al mes

1 vez cada 6 meses

1 vez cada 6 meses

1 vez al afio

1 vez cada 6 meses

1 vez al mes

1 vez cada 6 meses

2 veces al mes

1 vez al afo

6 veces al mes

6 veces al mes

diario

1 vez al mes

53
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Sistema de atencién con turnos 1 vez cada 6 meses

Sistema de gestion de calidad diario

Tabla 3.1 Lista de Procesos de Departamento de T1

Fuente: (Jordan, 2016)

En lo relacionado al soporte técnico se realiza a diario, en lo relacionado a este tema
los integrantes de T1 han mencionado que cuentan con licencias de uso del software
SysAid, en la actualidad es sefialado que estd destinado para el registro de
requerimientos con la gran problematica que el encargado del servicio es quien ingresa

la informacién en todos los casos que se atendio al usuario.

El Jefe de Tl menciond que en este aspecto el uso del software por parte de Tl es
obligatorio, en concordancia el encargado de TI reconocié que siempre ingresa los

registros y sefiald que por parte de los usuarios el uso es poco frecuente.
Por observacion se puede destacar las siguientes caracteristicas:

= Poco uso del software SysAid por parte de los usuarios para el ingreso de
peticiones, se determind que se debe a la cultura empresarial y el flujo del

proceso de soporte.

= Se desconocen con exactitud los tiempos de respuesta y de atenciéon de

requerimientos hasta su cierre.

= La principal forma de comunicar los requerimientos es mediante via telefdnica

y de manera personal.

= Ausencia de mediciones que indique el nimero de casos resueltos, no

atendidos, pendientes, etc.
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= Al receptar las peticiones se puede afrontar una acumulacion por lo que se

realiza una priorizacion a criterio del encargado.

= Varios canales informales para comunicar las solicitudes relacionadas al

soporte técnico.

= El proceso responde a un indicador dentro de un sistema de gestion de calidad

Por observaciones anteriores el proceso en funcionamiento puede atender las
peticiones de los usuarios, sin embargo desde una perspectiva de Tl y por conceptos
de ITIL se da lugar a plantear mejoras, en primer lugar la entrega del soporte se deberia
realizar mediante la mesa de servicios, establecer categorias de priorizacion y
parametrizar tiempos de atencion, ademas se consideraran los procesos necesarios que

se describen en el ciclo de vida para desarrollar la propuesta de la mesa.

El soporte técnico esta relacionado al indicador de tiempo de atencidon dentro del
sistema de gestion de calidad con la medicién mensual, también se ha mencionado que

no se realiza un seguimiento dentro de TI.

En este sentido se observa una situacién contradictoria en la informacién recopilada
por Jordan (2016) del indicador del sistema de gestion de calidad de datos del 2015
que demuestra un alto valor para el cumplimiento en la entrega de servicios de TI, en
concordancia en la entrevista realizada el Jefe de TI quien expresé que los tiempos de
respuesta son buenos; no obstante en la encuesta aplicada a los usuarios internos de la
empresa se observa que calificaron la entrega de servicios de Tl como regular Jordan
(2016), frente a la disyuntiva de percepciones se ve la oportunidad de administrar
mediante una mesa de servicios algunos requerimientos con el objetivo de gestionarlos

de mejor manera y registrar los tiempos de atencion para respaldo de TI.
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Al plantear una mesa de servicios se reconoce una oportunidad para apoyar la entrega
del servicio de soporte técnico, los integrantes indicaron que el software disponible
SysAid es de mucha utilidad para la gestion de un Service Desk ya que permite el
registro de requerimientos, actividades realizadas, y la configuraciéon de parametros

para ajustar al funcionamiento del servicio.

Ante el planteamiento de la propuesta el Jefe de TI considerd oportuno formular alguna
medida para el incremento del uso del software de manera que los usuarios soliciten
algunos requerimientos mediante el sistema, el encargado del servicio en este aspecto
menciono la importancia de seleccionar el tipo de requerimientos que debe atender la
mesa, en lo que respecta a su funcionamiento se establecié la clasificacion de

solicitudes, reglas de categorizacion y tiempos de atencion.

Descripcion software SysAid

En la entrevista el director y el encargado expresan que seria oportuno intensificar el
uso del SysAid por parte de los usuarios, por consiguiente, para describir las ventajas
del software para la administracion del Service Desk utilizado se ha referenciado el
listado de pardmetros que una herramienta debe cumplir a criterio de Valenzuela

(2015).

Caracteristica SysAid Help Desk

Idioma en espafiol Si

Procesos ITIL

» o Deteccidn de incidentes, clasificacion, escalado proceso, cierre
Gestion de incidentes L
y comunicacion

Gestidn de cambios No
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Gestién de problemas

No

Gestion de peticiones

No

Gestidn de activos

Ver dispositivos, andlisis de red, monitorizacion, entrega de

actualizaciones

Gestion de niveles de servicio

Permite establecer fechas limites para la atencion de tickets.

Gestion de proveedores

Definicion de catalogos, se complementa con inventarios de

equipos, licencias y red.

Gestion del catalogo de servicios

No

Base de conocimientos

Opcional, para uso de administrador y usuarios finales

Soporte al usuario

Portal de autoservicio, base de conocimientos, chat, escritorio

remoto

Actividades adicionales

Portal de autoservicio al usuario

Gestion de tickets, seguimiento, restablecimiento contrasefias,

ingreso de informacion

Personalizacién de correo y plantillas

Si, creacién de categorias de incidentes, creacion de informes
de inventario, rendimiento, proveedores, capacidad de

planificar la creacién de informes.

Calidad de informes

Ampliamente personalizable

Tabla 3.2 Caracteristicas de SysAid Help Desk

Fuente: SysAid Technologies Ltd. (2016) y Elaboracion propia

El listado demuestra que la herramienta cumple con 10 de los 14 parametros, sin

embargo es importante recalcar que el software tiene las funciones de gestion de tickets

para el manejo de incidentes, funcion de mayor importancia para la mesa de servicios.

Para afianzar la concepcidn de calidad del software SysAid la autora Velasco (2014),

menciona que el software es usado a nivel local por las empresas Plasticaucho

Industrial, Unifinza y Mavesa,

ademas realiz6 una evaluacion y comparacion de

cumplimiento de parametros de tres herramientas de software, el resultado obtenido
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del analisis otorg6 altos porcentajes de cumplimiento a SysAid, por lo que concluy6

que su uso es altamente recomendable; a continuacion se listaran los parametros que a

criterio de la autora la herramienta cumple de manera satisfactoria.

Evaluacién parametros software SysAid

Caracteristicas

Requerimientos

Compatible con procesos ITIL

Basada en procesos ITIL

Funcionalidad Service Desk

Respaldada por organizaciones mundiales

Gestion de incidentes y solicitudes

Solucién con plataforma web

Integracion de correo electrénico

Soporte en linea

Notificaciones y alertas personalizadas

Facilidad de instalacion

Base de conocimientos

Interfaz amigable e intuitiva

Inventario automatico y gestion de activos

Generacion de reportes

Gestion de activos que no se pueden inventariar

automaticamente

Permite inventariar software y hardware

Asociacion automatica de activos a usuarios

Disponible en espafiol

Seguridad

Requerimientos minimos de infraestructura

Nivel de personalizacion flexible

Documentacidn técnica

Envio de correo electrénico

Tabla 3.3 Valoracion de SysAid Help Desk

Fuente: Velasco (2014)

En la comparacion anterior se puede observar las diversas funciones del software

SysAid de la version disponible en la empresa, se evidencia que la herramienta es

compatible con algunos de los procesos de ITIL como es la gestion de incidentes que

sera apoyada en gran medida con la gestion de los tickets.



59

3.3.Acta de constitucion
Fecha: 01 de marzo de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del area Service Desk utilizando ITIL
2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De
Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Justificacion: En la situacién actual las peticiones de ayuda y servicios de TI se
realizan a cualquier integrante del Departamento, por lo que en consecuencia no se
realiza el registro de las actividades realizadas y de los problemas que pueden
presentarse, en este &mbito se ha valorado que el marco de referencia ITIL describe de
manera detallada aspectos para establecer una mesa de servicios, se busca entonces
apoyar la gestion de la entrega de los servicios de Tl mediante un Unico punto de
contacto de TI con el cliente, serd necesario establecer parametros para el nuevo

servicio mediante la definicion de objetivos y politicas.

Requisito para la aprobacion del proyecto: Entrega documentacion de la propuesta
de la funcién de Service Desk con conformidad del Departamento de Tl de EP-
EMAPA-A.

Producto a obtener: Propuesta de la funcion Service Desk utilizando ITIL 2011 para
EP-EMAPA-A, la documentacion hara referencia a los procesos recomendados para
establecer un nuevo servicio que basado en buenas précticas ofrezca la rapida atencion

a las solicitudes de los usuarios autorizados para recibir servicios de TI.

Principales interesados:
= Departamento de Tl de la EP-EMPAPA-A

= Estudiante de la Escuela de Ingenieria en Sistemas de la PUCESA
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= Transmision de conceptos de ITIL con el Integrante de contacto del

Departamento de TI.

= Disefio de la funcion mesa de servicios basado en procesos de ITIL para

atencion de usuarios de la empresa.

Riesgos principales:
= Cambio de administracion de la empresa.

= Estimacion de tiempo erronea de tiempo.

= Ausencia de colaboracion de los Integrantes de TI.

Resumen cronograma de hitos:

= Administracién del proyecto

= Reporte de la situacion actual

= Reporte de la propuesta de Service Desk

Resumen presupuesto:
» Recursos Humanos
= Capacitacion

= Imprevistos

Aprueban
Galo Lopez Director Proyecto

Javier Marcial Jefe Departamento de Tl

14 de enero de 2016
30 noviembre de 2016
11 de abril de 2016

30 de noviembre de 2016

$4200,00
$ 800,00

$ 240,00
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Fase de planificacién de proyecto

3.4.Enunciado del alcance
Fecha: 02 de marzo de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del area Service Desk utilizando ITIL
2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De
Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Breve descripcion del proyecto: Mediante la experiencia en las practicas pre
profesionales se observo que los usuarios realizan las peticiones de servicios ofrecidos
por el Departamento de manera directa a cualquier integrante de TI, la forma de
entregar puede formalizarse mediante registros de actividades y resultados, ademas se
ha encontrado la oportunidad de formalizar la entrega de los servicios solicitados con
mayor frecuencia y que cuenta con cierto nivel de autorizacion mediante la mesa de

Servicios.

Objetivos:

= Transmitir conceptos fundamentales de ITIL mediante recoleccion de

informacion bibliogréfica.
» Analizar la entrega de ayuda técnica a los usuarios.

= Desarrollar la propuesta basada en procesos de ITIL para definir una mesa de

servicios.

Alcance:

Redaccion de la propuesta para su entrega en el Departamento de T1 de la EP-EMAPA-
A.
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Requerimientos

Descripcion

Solicitado por

Entregar los reportes en los plazos acordados que

se establecieron en el cronograma.

Director del Proyecto

Disefio de servicio con especificacion de tiempo
de atencién.

Disefiar propuesta para incrementar el uso del
software SysAid por parte de los usuarios de la

empresa.

Jefe Departamento de Tl

Entregar la documentacion final antes del limite

especificado.

Escuela de Sistemas PUCESA

Tabla 3.4 Requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

Productos a entregar: Los entregables desarrollados por el proyecto son:

Descripcion

Fechas estimadas

Aprobacién de proyecto de investigacion

11 febrero 2016

Reporte Procesos Iniciacion
Reporte Procesos Planificacién
Reporte Procesos Ejecucién y Control

Reporte Procesos Cierre

25 de febrero de 2016

22 de marzo de 2016

22 de abril de 2016

26 de noviembre de 2016

Reporte de Situacion Actual

15 de febrero de 2016

Reporte Estrategia del servicio
Reporte Disefio del servicio
Reporte Transicion del servicio

Reporte Operacion del servicio

12 de julio de 2016

18 de agosto de 2016

16 de septiembre de 2016
17 de octubre de 2016

Tabla 3.5 Entregables

Fuente: Elaboracién propia
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Restricciones:
= Ajuste a politicas actuales del Departamento de TI.
= Roles de integrantes previamente definidos.

= Cultura organizacional.

Criterios de aceptacion: Los entregables deben presentarse de forma impresa con
previa revision y aceptacion del Director del proyecto, el cliente después de su lectura
podria presentar observaciones se realizard la actualizacion y se presentard para

conformidad de los interesados.

Exclusiones: En el desarrollo del plan de la propuesta se limité que los procesos
establecidos en la documentacidn seran entregados y evaluados para su posterior
aprobacidn, fue relevante mencionar que la implementacion queda fuera del alcance
del proyecto, ya que pueden existir factores como resistencia al cambio, cultura
organizacional y decisiones administrativas que impidan en gran medida el servicio
propuesto, bajo estos términos el proyecto fue aprobado con las siguientes

consideraciones:

= Dentro del alcance del proyecto no se realizara modificaciones en procesos

existentes ni implementacion de procesos propuestos.

= Al tratarse de una propuesta no se realizaran cambios en la estructura
organizacional, no se realiza cambios en las funciones desempefiadas y

responsabilidades de los integrantes del Departamento de TI de la empresa.

= En el ciclo de vida no se aplicaran todos los procesos descritos por ITIL, solo
los necesarios que a criterio del desarrollador se adaptaran al ambiente de

trabajo y cultura del Departamento de TI.

La fase de Mejora Continua no se realizara por la razon de que se requiere un periodo
de tiempo y el establecimiento de métricas, ademas se valorara la situacion de que el

soporte técnico actualmente no se entrega mediante una mesa de servicios.
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Supuestos:
= El Departamento de TI seguird entregando sus servicios de la manera actual.

= Las funciones, cargos y politicas del Departamento de TI se mantienen.

Aprueban

Galo Lopez Director Proyecto
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3.6.Cronograma

Fecha: 24 de marzo de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del &rea Service Desk utilizando ITIL
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3.7.Presupuesto
Fecha: 28 de marzo de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del &rea Service Desk utilizando ITIL
2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De
Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Recurso Tipo Unidad Cantidad Costo
L Equipo de
Mario Pérez ] Meses 1 $ 4026
Trabajo
Laptop HP Stream 11 | Trabajo Equipo 1 $ 300
Paquete de papel Material Resma 500 hojas 1 $12
Impresora Material Equipo 1 $70
Curso preparacion It ) .
] Trabajo Certificado 1 $578
Service
Costos indirectos 10 % $498.60
TOTAL $5848.60

Tabla 3.6 Presupuesto

Fuente: Elaboracion propia

Aprueban

Galo Lopez Director Proyecto
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3.8.Plan de calidad
Fecha: 30 de marzo de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del area Service Desk utilizando ITIL
2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De
Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Politica de calidad: Se ha seleccionado el marco de referencia ITIL para la
elaboracion de la propuesta, la ventaja de ITIL se evidencia en la flexibilidad de
adaptarse a las empresas ya que permite seleccionar sélo los procesos necesarios, razon
que lo hace idoneo para desarrollar el proyecto. Es también necesario mencionar que
la conformidad de la propuesta en lo referente a los procesos seleccionados, se
determina con la colaboracidon de un integrante del Departamento de TI.

Objetivo de calidad: Alcanzar criterios de aceptacion de los entregables del proyecto

mediante la aceptacion del Director del proyecto y partes interesadas.

Estandares o Métodos Aplicables:

ITIL® V3 Es un planteamiento que recoge las mejores practicas relacionadas con la
entrega de servicios con enfoque al cliente, la biblioteca presenta procesos destinados

a generar servicios con valor para el cliente.

En este orden de ideas se puede citar la descripcidn acerca de ITIL dada por los autores
Sanchez, Sicilia y Rodriguez (2012): “es el modelo de gestion de servicios de
tecnologias de la informacion mas aceptado actualmente. Estd formado por un
conjunto de documentos de buenas practicas para facilitar la implementacion de este

tipo de servicios” (p. 403).

Estrategia del servicio: Se analizardn los servicios que deben ser prestados por el
Departamento de Tl para satisfacer las necesidades de los clientes y brindar valor

afiadido.
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Disefio del servicio: Se revisaran los servicios existentes de los que se puede valorar
las buenas practicas y de ser necesario proponer un nuevo servicio para definir el
Service Desk, se describird un catalogo de servicios, el objetivo de cumplir las
necesidades actuales y futuras de la organizacion conduce a plantear politicas,

procedimientos y documentacion para la mesa de servicios.

Transicién del servicio: En paralelo a los procesos del ciclo de vida se realizara la
socializacion de los procesos elaborados, es necesario el criterio y retroalimentacion

de los integrantes del Departamento para realizar posibles ajustes.

Operacidn del servicio: Describe la monitorizacion de los procesos establecidos, para
el Service Desk se enfoca en el registro de las actividades en el software seleccionado,
la fase que describe la entrega a los usuarios, también se planteara la forma de

monitorizar y controlar el cumplimiento de los tiempos de atencion y prioridades.

Mejora continua: Se encarga de dar retroalimentacion a las demas fases y de
implementar cambios de ser necesarios, sin embargo, en la presente propuesta no se

desarrolla esta fase.

Programa de calidad: Previa la elaboracion de la propuesta es de vital importancia
identificar el funcionamiento del Departamento de TI, la informacion obtenida
mediante observacion de las préacticas pre profesionales y se complementara con una
entrevista a los integrante de TI, con una valoracion de la situacion actual se procedera
a la recoleccion de informacion por investigacion bibliografica para comprender los
aspectos fundamentales de ITIL. En base a las consideraciones anteriores en este punto
se parte a realizar la propuesta que sera sometida a revisiones por parte del Director de

proyecto y el integrante contacto con el Departamento de T1 de la empresa.

Aprueban

Galo Lopez Director Proyecto
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3.9.Gestion de recursos humanos
Fecha: 01 de abril de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del &rea Service Desk utilizando ITIL
2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De
Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Matriz de Roles / Responsabilidades

Director del ) )
Entregables Equipo de trabajo | Departamento de Tl
proyecto

Aprobacidn de proyecto de

investigacion

Reporte procesos iniciacion

Reporte procesos planificacion

Reporte procesos ejecucion y

X

control

Reporte procesos de cierre

Reporte de situacion actual

Reporte estrategia del servicio

Reporte disefio del servicio

Reporte transicion del servicio

X | X| X| X| X| X

Reporte operacion del servicio

Reporte aprobacion propuesta

Service Desk

Tabla 3.7 Matriz roles / responsabilidad
Fuente: Elaboracion propia
Aprueban

Galo Lopez Director Proyecto
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3.10. Plan de comunicaciones
Fecha: 05 de abril de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del &rea Service Desk utilizando ITIL
2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De
Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Politica de comunicacion: La naturaleza del proyecto requiere la continua
comunicaciéon del desarrollador con el director y el Departamento de Tl para
desarrollar una propuesta que se ajuste a la realidad, es necesario evaluar
constantemente los procesos con los interesados para alcanzar los criterios de
aceptacion, la manera de evaluar sera mediante la transmision de los entregables

generados por el proyecto.

Objetivos de comunicacién:

= Comunicar el estado del proyecto que incluye avances y cambios a partes

interesadas.

= Invitar a reuniones con la finalidad de recolectar informacion.

Mensajes a enviar y recibir:
= De inicio del proyecto.
= Solicitudes de aprobacion.

= Necesidad de colaboracion en temas especificos.

Principales interesados:
= Director del proyecto

= Departamento de Tl de la EP EMPAPA A
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= Estudiante Escuela de Ingenieria en Sistemas de la PUCESA

Tecnologias 0 medios de comunicacion:
= Correo electrénico.

= Reuniones de trabajo.

Programa de comunicacion:

Reuniodn de inicio con interesados.
= Juntas periddicas con el director para la revision de avances.

= Juntas con integrantes del Departamento para recolecciéon de informacion y

socializacion de avances y cambios.

= Publicacion y entrega de documentacion a interesados.

Aprueban

Galo Lopez Director Proyecto
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Fecha: 07 de abril de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del &rea Service Desk utilizando ITIL

2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De

Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Matriz de riesgos

Categoria

Riesgo

Disparador

Accidn correctiva

Impacto

Administracion del Proyecto

Estimacion de
tiempo

Al iniciar el proyecto y
realizar la planificacién se
evidencia que se requieren
mayores plazos para las
actividades.

Sugerir el ajuste y revision
iterativa en cada etapa del
proyecto para modificar la
planificacion de tiempo.

Alto

Planificacion
tiempo

Al avanzar las actividades
del proyecto, no se cumple
con el cronograma
establecido vy
preocupacion por la fecha
limite establecida.

existe

Realizar el seguimiento
continuo con la fase del
control 'y corregir los
retrasos de forma
inmediata.

Alto

Organizacional

Administracion

En las etapas finales del
proyecto al solicitar la
validacién del trabajo a la
administracion se
evidencia una falta de
interés.

Acudir a los encargados y
entregar una  peticion
formal para aprobar el
proyecto.

Bajo

Organizacional

Prioridades

Debido a la reduccién de
personal en el
Departamento los
integrantes expresaron la
carga mayor de trabajo lo
que se traduce en falta de
interes.

Platicar con los integrantes
y socializar que la
propuesta sera sometida a
evaluacion y mencionar
que no es necesaria su
implementacion.

Alto
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Los integrantes expresaron
que es dificil introducir

Sugerir en el desarrollo de
los procesos
planificacion de difundir a

una

por el sistema de gestion de
calidad.

sistema y conocidas por el
integrante de TI.

Cultura cambios en el proceso ya ) .,
L . " |los usuarios la formacion Alto
organizacional que los usuarios ya estan .
de la mesa de servicios y la
acostumbrados al curso de B
. formulacion  de una
las actividades. .
politica departamental.
No se alcanzan las|Acudir al personal vy
expectativas de los | solicitar sugerencias para
. interesados en lo | la propuesta. .
Requerimientos . . . . Bajo
relacionado a formulacion | Realizar revisiones
de procesos y manejos de | periddicas en las entregas
tiempo. de la documentacion.
Establecer en la propuesta
un plan para difundir
informacion del uso del
software y métodos para
La falta del uso del|socializar en cada
Tecnologia software recomendado por | departamento los posibles| Medio
parte de los usuarios. cambios en el proceso de
soporte.
Incentivar la distribucion y
conocimiento del manual
de uso del SysAid.
Las metricas no son|Solicitar informacién de
. compatibles o aceptadas |las métricas usadas por el .
Desempeio Bajo

Tabla 3.8 Matriz de riesgos

Fuente: Elaboracion propia

Aprueban

Galo Lopez

Director Proyecto
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Fase de ejecucion del proyecto

3.12. Documentacién del proyecto basada en ITIL

ITIL menciona buenas practicas y recomienda una serie de procesos y funciones, sin
embargo, no es necesario desarrollar todo lo descrito en el ciclo, dada la flexibilidad
mencionada en ITIL depende del entorno de la empresa en la que se pretende
implementar, por ello en la presente propuesta se seleccion6 y definid los de mayor
relevancia y los que aportaron mayores beneficios para documentar el proceso de

servicio técnico.

Es de vital importancia observar que no es necesario desarrollar en la propuesta todas
las actividades descritas en los procesos del ciclo de vida de ITIL, al tratarse de un
equipo pequefio en el Departamento de Tl que consta de 4 integrantes Yy la bien

definida cantidad de clientes a los que se debe entregar el servicio.

3.12.1. Estrategia del servicio
La primera etapa contemplada en el ciclo de vida de ITIL es generar una adecuada

estrategia para la Gestion del servicio de soporte propuesto a continuacion.

3.12.1.1. Gestion de la estrategia
La propuesta de desarrollo de una estrategia para el soporte técnico se origina al
determinar que la utilidad del servicio es buscar la solucion de problemas relacionados
con software o equipo informatico que producen interrupciones en el desarrollo de las
actividades de los empleados en el tiempo posible y la meta sera atender todas las

peticiones dentro de un limite de tiempo razonable.
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En la entrega actual el proceso de soporte los usuarios no ingresan los requerimientos
al sistema por lo que el registro de peticiones es realizado por el encargado de soporte,
se sugiere en la propuesta utilizar el software para el registro de lo que se ha realizado
0 de aprobaciones o negaciones de las solicitudes, a futuro con una base de registros

se puede realizar un seguimiento.

Estrategia 4P

Un aspecto fundamental para formular la estrategia se ha descrito mediante las 4P de

la estrategia propuestas por Mintzberg, que se detallan a continuacion.

Perspectiva. - En la entrevista realizada al Jefe de TI, ver Anexo 2, se conocié que el
Departamento apoya a la mision y vision de la empresa, razén por la que se valoro
oportuno adherirse a la mision y vision elaborada en un trabajo de reingenieria de
procesos, que en concordancia con los planteamientos descritos en éste trabajo, Jordan
(2016) menciona que Tl apoya a las actividades empresariales al suplir las necesidades

tecnologicas y ser una guia en la implementacion de nuevas tecnologias.

En esta categoria de perspectiva se definira los objetivos para la estrategia de TI que
guien la entrega del servicio y se alinean para apoyar al cumplimiento de los objetivos
de la empresa, en la entrevista el Jefe de TI menciond que el Departamento si cuenta
con objetivos, pero se ha considerado oportuno formular objetivos que enfocados a la

propuesta actual sean mas especificos para el planteamiento del servicio de soporte:

= Definir parametros para escalar solicitudes relacionadas al proceso de servicio

técnico.
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= Definir tiempos de respuesta para la atencion mediante mesa de servicios de

requerimientos de los usuarios.

= Informar el estado de atencién de la solicitud.

Posicion. - El Departamento de T1 de EP-EMAPA-A se enfoca en brindar el servicio
de la mejor manera y satisfacer las necesidades de los usuarios dentro de la empresa,
mediante el manejo de incidencias y problemas se buscara la solucion y evitar durante
grandes tiempos la interrupcion del servicio, la empresa al apoyarse en la unidad
interna para la gestion del &rea relacionada a la tecnologia no tiene competidores

directos.

Planificacion. - En la situacion actual el Departamento de TI entrega varios servicios
a la empresa, en el desarrollo de la propuesta que se enfoca en definir una mesa de
servicios para gestionar la entrega del soporte técnico, considerando las buenas

practicas mediante el ciclo de vida de ITIL se establecen los siguientes objetivos:

= Manejo de incidencias y problemas del soporte técnico mediante una mesa de

Servicios.

»= Recomendar categorias para escalar problemas.

= Definir un perfil idoneo para el encargado de la atencion de las mesa de

servicios.

= Evaluar y proponer un acuerdo de nivel servicio para establecer limites de

tiempo

Si bien se ha reconocido que el actual servicio de asistencia funciona hechas algunas
observaciones puede mejorarse con el ingreso de requerimientos de los usuarios,

priorizacion y definicion del Service Desk.
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Se consider6 que en el Departamento de TI el responsable del soporte técnico se
encarga de brindar el servicio a los usuarios internos de la empresa por lo que en el
catadlogo de servicio para usuario se lista tres niveles que son referencia para el

escalamiento de problemas.

Patron. — En este apartado serd necesario mencionar que el tiempo establecido para
plasmar la estrategia anteriormente descrita se planifico en la gestion del tiempo de

PMBoK.

3.12.1.2. Gestion de la demanda
Mediante la observacion se concluy6 que la demanda del servicio es regular y que no
experimenta picos en periodos, por lo que el responsable del proceso puede manejar
de manera adecuada la entrega del servicio. Se ha descrito que el cliente son los
empleados que dispongan de un equipo informéatico o tengan solicitudes afines, a

continuacion se describe el proceso.

Entradas

Solicitud de servicio de soporte técnico: recepcion mediante SysAid, via telefonica,

comunicacion verbal con el encargado.

Salidas

Solicitud gestionada

Responsable

Administrador de mesa de servicios
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El proceso se realiza en el Service Desk que se encarga de entregar el servicio, entonces
se debe garantizar que el encargado se encuentre disponible en el lugar de trabajo para
atender las solicitudes de servicio de TI, areas que dependen en gran medida del uso
de equipos informaticos y servidores para funcionar como facturacién y portal web de
la empresa tendran mayor relevancia por lo que se asigna una prioridad alta de
atencion, ya que son las principales funciones a las que acceden los clientes de la

empresa.

3.12.2. Disefio del servicio
En esta fase se desarrolla el servicio, los servicios existentes en el Departamento de Tl
se han tomado como referencia en especifico para definir el funcionamiento de la mesa

de servicios.

3.12.2.1. Gestion del catalogo de servicios
El proceso tiene como finalidad publicar informacion para transmitir a los usuarios, se
partira del hecho que el manual de procesos de Tl ya cuenta con un listado de procesos
para el Departamento, se describe el proceso de la siguiente manera para el soporte

técnico:

Entradas

Cartera de servicios (manual de procesos de TI)

Salidas

Generar y/o actualizar la documentacion del servicio descrito

Responsable
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Administrador de mesa de servicios

Una vez recopilada la informacion de los procesos entregados actualmente, se procedid
a generar documentacion de la propuesta y registro de las actividades de los procesos
realizados para atender las solicitudes, por lo que en esta fase se propone la definicion

de los siguientes aspectos.

Definicion servicio de soporte técnico

El servicio atendera las peticiones de los empleados de la empresa, se apoyara en los
servicios de TI para ejecutar las actividades necesarias y se encargard de monitorizar
el desarrollo del proceso, notificar cualquier anormalidad y registrar las actividades, la
mesa es la primera linea de atencion para entregar servicios y comunicarse con los

clientes.

El servicio se ejecuta al desencadenarse un evento que es un problema con algin
servicio 0 una solicitud relacionada al Departamento de TI, para proseguir con el
proceso el usuario solicita ayuda a la mesa de servicios, las siguientes actividades estan

encaminadas a resolver el problema o solicitud hasta el cierre del proceso.

Se han definido niveles de soporte para la atencion en la mesa de servicios con la
finalidad de alcanzar una mayor fluidez en la resolucion de problemas y procesamiento
de solicitudes, se requiere que en todos los niveles se registren los procedimientos de

la solucion y los sintomas que llevaron al diagndstico:

e Primera linea: soporte por el encargado de la mesa de servicios con el fin de

realizar un diagndstico y solucionar el problema en el menor tiempo posible.
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e Segunda linea: el encargado se comunicara con otro integrante de TI

especializado en el ambito de la peticion.

e Tercera linea: notificacion al Jefe de Tl para tomar acciones correctivas
relacionado a problemas con el proceso o en el caso de requerirse aprobacion

para la entrega del servicio.

Objetivo
Registrar actividades de servicio técnico y de solicitudes en el software disponible.

La funcién de la mesa de servicios como se ha mencionado debe ser el punto de
contacto de TI con el cliente especialmente para procesos de soporte, en ésta seccion
se ha definido el servicio con tiempos de respuesta y niveles de prioridad es necesario

registrar los pasos desde que se ejecuta el servicio hasta las actividades de cierre.

Consideraciones

Las peticiones que se registran con mayor frecuencia son: problemas con equipos
informéaticos son requerimientos de instalacion o configuracion de software, en
ocasiones los usuarios de la empresa solicitan asistencia para el manejo de un software
en especifico por lo que se debe comunicar al integrante del Departamento de T1 méas

idoneo.

Descritas estas peticiones se pueden gestionar mediante un centro de servicios y
registrar su entrega, para apoyar la gestion de las peticiones el encargado debe decidir
si es necesario escalar la solicitud y ademas debe crear un ticket en el sistema para

realizar el seguimiento de la solicitud.
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Los canales de comunicacion con la mesa de servicio para reportar los incidentes y/o
peticiones seran via telefonica, registro en el software y personalmente, finalmente
para el proceso de soporte el encargado al receptar la solicitud para entregar el servicio

se guiara por los niveles de soporte establecidos.

En cuanto a la disponibilidad del servicio se garantiza que se entregue de forma
continua cuando el encargado se encuentre atendiendo la mesa de servicio, al
responsable se le debe desempefiar funciones afines al soporte técnico para asignar la

maxima prioridad a la mesa de servicios.

3.12.2.2. Gestion del nivel de servicio
Para el caso especifico del servicio de soporte técnico se establecen prioridades para
atender incidencias, problemas y solicitudes de servicios, el tiempo de entrega se
establece hasta en un periodo méaximo de un dia siempre que el encargado se encuentre
en el desempefio normal de su jornada de ser necesario el escalamiento de la peticion

y el tiempo para la solucion sera asignado por el Jefe de TI.
En este sentido el proceso contempla:

Entradas

Catalogo de servicios

Requerimientos del negocio: evaluar priorizacién de los equipos informaticos

imprescindibles para el funcionamiento del negocio
Salida

Acuerdo de nivel del servicio
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Responsable

Administrador de mesa de servicios

Para cumplir con la salida brevemente se puede formular que los niveles de prioridad

para atencion de problemas y solicitudes son:

e Alto: solicitudes de servicio y atencion a equipos pertenecientes al gerente,

jefes de departamento, cajas en la matriz y servidores de la empresa.

e Medio: personal de cajas de sucursales y de laboratorios.

e Bajo: usuarios pertenecientes a los otros departamentos.

El tiempo maximo establecidos para la atencion de peticiones de acuerdo a niveles de
prioridad es de 1 hora en la categoria de mayor urgencia, de 2 horas en el medio y de
8 horas en el nivel bajo, en este periodo el encargado debe receptar la peticion y

seleccionar el servicio.

Es evidente que son estimaciones de tiempo para entregar el servicio, no se puede
limitar por la amplia gama de requerimientos que pueden surgir, una situacion en la
que se acumulen los requerimientos para su atencién puede provocar una demora en
la entrega por lo que es necesario notificar al usuario que su peticion fue receptada y

estd en proceso hasta su cierre.
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3.12.2.3. Gestion de la disponibilidad
En un breve andlisis se determina que el servicio de soporte no afronta riesgos que
puedan causar dafios catastroficos, sin embargo es altamente recomendable que el

servicio cuente con un plan de respaldo para reanudar las actividades.

Entradas

Informacion publicada en el catalogo de servicios

Salida

Plan de recuperacion

Responsable

Administrador de mesa de servicios

El plan debe analizar acciones correctivas para enfrentar riesgos, por ejemplo un caso
probable seria la ausencia del encargado de la mesa de servicios o el no acceso al
software para registrar los tickets, entre otros riesgos no predecibles que amenacen la
interrupcion del servicio, en cualquier caso el plan debe responder de manera
inmediata con las acciones pertinentes, se sugiere como politica una recuperacion

répida, es decir un tiempo de interrupcién no mayor a 24 horas.

3.12.3. Transicion del servicio
En esta etapa se proponen lineamientos para lograr una implementacion exitosa del

servicio disefiado en la fase anterior, es importante recalcar que no se realizara el
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lanzamiento a produccion del servicio ya que el presente trabajo es una propuesta y se

delimitd esto al inicio del proyecto.

3.12.3.1. Gestion de cambios
Se ha propuesto que a la actual forma de entregar soporte técnico se complemente con
una mesa de servicios y se documente el proceso, es evidente que introducir cambios
en un servicio producira su interrupcion por lo que se debe planificar las acciones a

realizarse.

Entradas

Solicitud de cambio

Catalogo de servicios

Salida

Planificacion de cambios
Responsable

Administrador de mesa de servicios

Jefe de Tl

Es adecuado analizar el impacto que existe al realizar cualquier cambio, dado que el
soporte es un servicio en funcionamiento y los cambios en gran medida esta
relacionado a la gestion en el Departamento de Tl y de manera minima del lado del
cliente se puede calificar como con un bajo impacto y baja probabilidad de que ocurran

riesgos.
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A continuacién, en lo referente a la salida del proceso se debe documentar que el
servicio pasara a produccién actualizando el catalogo de servicios, ya que es necesario
que la informacion se encuentre accesible en todo momento para el personal de Tl 'y
de las personas autorizadas, ademas el plan de cambio se complementara con la gestion

de entregas para la realizacion de pruebas.

3.12.3.2. Gestion de entrega y despliegues
Para concluir y afianzar el éxito es de vital importancia la comunicacion a los usuarios
del servicio, se debe exponer de manera breve las motivaciones que impulsaron el

cambio.

Entradas

Plan de cambios

Catalogo de servicios: nueva definicion del servicio de soporte técnico
Salida

Plan de versiones y despliegues

Informe de transicién del servicio

Responsable

Administrador de mesa de servicios

Jefe de Tl
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La salida del plan de versiones aconseja calendarizar una implementacion piloto del
nuevo servicio en un departamento o a nimero limitado de usuarios para realizar

pruebas con el objetivo de evaluar el buen funcionamiento del servicio.

Para determinar si el disefio del servicio es idéneo y cumple los objetivos se tomaran
mediciones relacionadas a cantidad de solicitudes atendidas, problemas solucionados,
casos pendientes, tiempos de atencion, se recomienda redactar un reporte para su
analisis con el Jefe encargado de TI. Con la redaccion del informe de transicion se
determina si los resultados del nuevo servicio cumplen de manera positiva las metas y
de ser el caso se procedera a lanzarlo a produccion, caso contrario se procede a realizar

ajustes mediante una gestion de cambios.

El resultado que seré la mesa de servicios y los beneficios que se obtendrén; el medio
que provee mayor facilidad para alcanzar a todos los usuarios del servicio en la
empresa es el correo institucional por lo que sugiere notificar con anterioridad que se
realizard el cambio y también de forma complementaria valdria la pena enviar

informacién acerca del funcionamiento de la mesa de servicios.

3.12.4. Operacion del servicio
En la cuarta fase del ciclo de vida son desarrollados procesos y funciones necesarias
para la entrega del servicio propuesto en las etapas anteriores. Los procesos descritos
posteriormente se encaminan a definir actividades a ejecutar en caso de incidentes y

cumplir la disponibilidad.
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3.12.4.1. Gestion de eventos
La gestion de eventos se encarga de monitorizar el servicio, el proceso describe desde

la recepcidn hasta el cierre del evento como se describe a continuacion:
Entradas

Notificacion de evento

Actividades

Deteccidn: el evento es notificado mediante algun canal de comunicacién con la mesa

de servicios.

Clasificacion: El encargado decide si el evento es registrado, se categorizaran los

eventos de acuerdo al nivel de afectacion para el servicio.

Respuesta: De acuerdo a la clasificacion serd necesaria la ejecucion de algin proceso
de gestion de problemas o incidencias, una vez finalizada la intervencion del

encargado de la mesa y encontrada la solucionse daré cierre al evento.
Salida

Cierre del evento: El encargado de la mesa de acuerdo a su criterio registrara con el
nivel de detalle de deseado cada solicitud que atienda, en el cierre de eventos pueden

ser adjuntados comentarios u observaciones.
Responsable

Administrador de mesa de servicios
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Para el desarrollo del proceso se usara el software SysAid, ya que permite realizar
éstos registros de eventos, al encontrarse instalado en el equipo del cliente permite la
consulta de registros en cualquier momento lo que permite notificar al usuario sobre
el estado del proceso, asi mismo el software admite la creacion de informes en base a

diferentes criterios cuando sea requerido.

3.12.4.2. Gestion de incidencias
La gestion de incidencias es el proceso de mayor interés ya que es el proceso en el que
se evidencia el funcionamiento del servicio desde la perspectiva del cliente, para
gestionar las incidencias se hace uso del software ya que presta un gran apoyo desde
la recepcidn hasta el cierre, el software permite el manejo de las incidencias mediante
la gestidn de tickets. El proceso consiste en solucionar en el menor tiempo posible un
problema o solicitud por requerimiento del cliente en gran parte, aunque también el
Departamento puede detectar las posibles incidencias, a continuacion se detalla el

proceso.

Entradas

Identificacion de una incidencia: mediantes medios de comunicacion a la mesa de
servicios, el disparador del proceso seré la notificacion del usuario mediante el ingreso
del requerimiento en el SysAid, llamada telefonica o deteccion por parte de T, esto

dependera en gran medida del tipo de requerimiento.
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Actividades

Registro: La situacion ideal es que el usuario ingrese el requerimiento en el software,

caso contrario para proceder el encargado debe crear un registro.

Clasificacion: La categorizacién de la incidencia se divide en grupos ya definidos en
el Departamento por ejemplo de tipo software, hardware, contrasefia, ayuda y

solicitudes.

Priorizar: La siguiente clasificacion de prioridades basada en la experiencia y criterio
del encargo define el nivel de urgencia con que se atendera la peticion, como base los
tiempos se definieron en los niveles de servicio, el nivel depende del usuario o de la

naturaleza de la peticion.

Escalado: En esta fase se selecciona la linea de soporte necesaria para dar solucién al
problema a criterio del encargado de la mesa, la decisién dependera del tipo de
problema, el escalamiento que se realice, generalmente sera funcional, es decir se
requiere de otro integrante para atender la incidencia por las funciones especificas que
desempefia por ejemplo un desarrollador de software, redes, administrador de base de

datos, etc.

Acciones correctivas: Con la definicion de la linea de soporte se procedera a
desarrollar las acciones necesarias para solucionar el problema, con un registro en el

software de las acciones realizadas de considerarse necesario.

Cierre: EIl cierre involucra notificar al usuario la solucién y dar por completada la

atencion en el registro del software.

Salida

Cierre de la incidencia



Responsable

Administrador de mesa de servicios

A continuacion se grafica el proceso:

Identificacidon de una incidencia

Registrar incidencia

Clasificar incidencia

Priorizar incidencia

Pueder dar
solucidn al
prohlema

NO—>

Sl

Aplicar acciones correctivas

Soporte de segunda linea

ueder dar
solucidn al
prohlema

MNO—»

Soporte de tercera linea

Cierre incidencia

lHustracion 3.8 Proceso gestion de incidencias

Fuente: elaboracion propia
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Para complementar la idea se ha de mencionar que los registros de incidencias
construyen una base de errores conocidos y base de conocimientos que permite

consultar rapidamente las soluciones aplicadas con anterioridad.

3.12.4.3. Gestidn de peticiones
Las peticiones tienen la caracteristica de ser atendidas de manera periddica, tendran
aprobacion de manera predeterminada en la mayoria de los casos, a continuacion se

describe el proceso:

Registro peticidn

+Es aprobada? MNO—» Notificacién a usuario

Sl

Atender peticidn

Cierre peticidn

lHustracion 3.9 Proceso gestion de peticiones

Fuente: elaboracion propia
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Entradas

Registro de peticion: El usuario debera ingresar la peticion en el SysAid mediante la
seleccion de categorias predefinidas, o comunicar mediante otro medio a la mesa de

servicios.
Actividades

Aprobacion: Las peticiones cuentan con previa autorizacién para que el encargado
proceda a la atencion, en el caso de que la peticion requiera de mayores recursos el

encargado debera redireccionar la peticion al Jefe de Tl y notificar al usuario.

Atender peticion: el encargado como primera linea de soporte atendera la peticidn con

las acciones que sean pertinentes.

Cierre: El encargado al completar las actividades las registra en el software, notifica

al usuario y dar por finalizada la peticion
Salida
Responsable

Administrador de mesa de servicios

Por lo que mediante experiencia en las pasantias se observé que la naturaleza de las
peticiones no requiere grandes tiempos de atencion y su solucion no es de gran
complejidad, tampoco interrumpen el desempefio de las actividades de los usuarios,
ademas para satisfacer los tipos de peticiones se listd posibles categorias que pueden
ser consideradas como base para opciones que los usuarios pueden solicitar mediante

el software:
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e Software
o Instalacion software
o Reinstalacion sistema operativo

e Hardware
o Revision computador, impresora
o Cambio componente del computador
o Entrega periférico

e Atencion al usuario
o Respaldo de informacion
o Cambio de contrasefia de correo institucional
o Cambio de usuario en el computador
o Asistencia con un software

Para establecer el funcionamiento de la mesa de servicios se define el tipo de peticiones
en un catalogo que cuentan con previa aprobacion para proceder a atender la peticion,
también es necesario comunicar el estado de la peticion al usuario solicitante para ello
se realiza el registro en el software en donde el usuario puede visualizar en cualquier

momento el avance o en el caso de que no proceda.

3.12.4.4. Monitorizaciony control
En lo relacionado a la monitorizacién de actividades del servicio de soporte el Jefe de

Tl y encargado de soporte plantearon que el sistema de gestion de calidad tiene el
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indicador de cumplimiento de servicios, por ello la informacién obtenida se recopila
en informes mensuales para el Departamento de Calidad, como sugerencia se identifica
que el Departamento de TI debe analizar la entrega del servicio de soporte técnico, el

proceso consiste en:

Entradas

Solicitud de informe de rendimiento
Salida

Informe de métricas de atencion
Responsable

Administrador de mesa de servicios

Como recomendacion de la propuesta se puede establecer indicadores mas especificos
para el andlisis del encargado del soporte técnico como los que se describen a

continuacion;

= nUumero de peticiones: recibidas, atendidas, no atendidas, pendientes,

denegadas, peticiones redireccionadas
= solucion de peticiones e incidencias dentro del tiempo establecido

= numero de incidencias: recibidas, atendidas, no atendidas, pendientes,

denegadas
= nlmero de eventos por categoria

= verificacion de cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio
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La recoleccion ésta informacion puede usarse para una mejora continua, previo al

analisis del encargado de la mesa para control y sugerir posibles mejoras.

3.12.4.5. Centro de servicio al usuario
Es una funcion en ITIL que busca atender peticiones e incidentes de los clientes en el

menor tiempo.

En consideracion a la entrega del servicio de asistencia técnica la mayoria de usuarios
se encuentran en la matriz de la empresa por lo que el modelo que mejor se adapta es
un centro de servicio local, es necesario mencionar que existen equipos en las
sucursales que pueden requerir servicios por lo que el centro de servicios debe

considerarlos en la planificacion y entrega de servicios.

Los clientes a los que la mesa de servicios debe atender para entregar el soporte técnico
estan divididos en las siguientes unidades descritas por Jordan (2016): Gerencia
general, Asesoria juridica, Contratacion publica, Secretaria general, Gestion de
calidad, Direccion administrativa: Talento humano, servicios generales, Direccion
financiera: gestion presupuestaria, contabilidad, tesoreria, Direccion ingenieria,
Direccidn de operacion y mantenimiento, Direccion comercial: Atencion al usuario,

medicion y facturacion.

La meta principal seré lograr que los clientes internos se comuniquen con la mesa de
servicios para registrar los requerimientos, por lo que es importante analizar el puesto
del encargado de administrar la mesa de servicios, para lo cual se relaciona con las
funciones que actualmente desempefia el integrante de TI que es el encargado de redes

y comunicaciones, Yy lo relacionado a mantenimiento de hardware.
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Basado en el perfil del puesto para soporte técnico propuesto por Jordan (2016)

realizando ajustes para la administracion de un Service Desk se obtiene:

Puesto Soporte Técnico — Administrador de Service Desk
Administrar la mesa de servicios para la atencion de requerimientos y la
Objetivo entrega de servicios de TI seleccionados, brindar ayuda en lo relacionado a
software y hardware.
Examinar y valorar por grado de importancia los tipos de solicitudes de Help
Desk y plantear solucién correctiva.
Alcance
Brindar asistencia técnica al cliente interno en lo relacionado a hardware y
software, en lo delimitado por las funciones actuales.
“Proveer de ayuda inmediata a las solicitudes de desperfectos e
inconvenientes generados tanto hardware como en software de las diferentes
areas de la EP-EMAPA-A.”
Administrar el Service Desk
“Desarrollar noma, procesos, procedimientos, manuales, instructivos y
otros documentos relacionados con la gestion de su area.”
. Difundir la utilizacion de la Mesa De servicios para la atencion de
Funciones
problemas e incidentes.
Generales
Generar informes de rendimiento de la mesa de servicios.
Enviar informacion a los usuarios para incrementar la utilizacion del
SysAid.
Monitorizar el acceso del SysAid en los computadores activos de las
unidades de la empresa.
Revisar de manera periédica la viabilidad y disponibilidad de los servicios
que se entregan mediante la mesa y las categorias de incidentes existentes.
Perfil Ingeniero en Sistemas Computacionales y/o afines
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“Mantener al igual que generar confiabilidad y correcta comunicacién con
el cliente interno.”

. Categorizar requerimientos y problemas, priorizar soluciones en base a
Habilidades Lo L . .
criterios de clasificacion de dificultad y/o tipo.

Comunicar requerimientos de colaboracion a integrantes de la Unidad de

TI.

Tabla 3.9 Perfil puesto soporte técnico

Fuente: elaboracion propia y (Jordan, 2016)

Las responsabilidades de un centro de servicios son: categorizacion y atencion de
incidencias, escalado de problemas, cierre de procesos, distribucion de informacion de
las actividades, para lo cual ya se ha determinado el proceso necesario y se ha sugerido
impulsar el uso del software SysAid para el registro de las actividades e ingreso de

peticiones por parte de los usuarios.

El centro de servicios se convierte en el punto del contacto del cliente para solicitar
servicios de TI, para desarrollar las actividades anteriormente descritas desde receptar
peticiones del usuario, seleccionar procesos y registrar actividades hasta su cierre fue
necesario especificar los procesos del ciclo de vida de ITIL y poner en practica las

gestiones de problemas e incidencias.



Fase de control de proyecto

3.13. Control avance del proyecto
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Entregables

Descripcion

Fecha de entrega Cambios

Aprobacion

Administracién de proyecto

Reporte Procesos

Iniciacion

25 de febrero de 2016

Reporte Procesos

Planificacion

22 de marzo de 2016

Reporte Procesos

Ejecucion y Control

22 de abril de 2016

Reporte Procesos Cierre

22 de noviembre de
2016

Situacion Actual

Reporte de Situacion
Actual

15 de febrero de 2016

Propuesta de Service Desk

Reporte Estrategia del

servicio

12 de julio de 2016

Reporte Disefio del

Servicio

18 de agosto de 2016

Reporte Transicion del

servicio

16 de septiembre de
2016

Reporte Operacion del

servicio

17 de octubre de 2016

Tabla 3.10 Control de entregables

Fuente: elaboracion propia
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Fase de cierre de proyecto

3.14.  Acta de cierre del proyecto
Fecha: 21 de noviembre de 2016

Nombre del proyecto: Propuesta de disefio del area Service Desk utilizando ITIL
2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable y Alcantarillado De
Ambato

Preparado por: Mario Pérez

Director del Proyecto: Galo L6pez

Desarrollado por: Mario Pérez

Interesados: Departamento de Tl EP-EMAPA-A
Escuela de Ingenieria en Sistemas PUCESA

Producto realizado: Documentacion de la Propuesta de la funcion Service Desk
utilizando ITIL 2011 para EP-EMAPA-A

Entregables finalizados: Todos los mencionados en la Estructura de Desglose de

Trabajo
Encuesta de satisfaccion:
Pardmetros (1: malo, 2: regular, 3: bueno, 4: muy bueno, 5: excelente)

Director del proyecto

Objetivos Plazo Costo Equipo Calidad General
Equipo de desarrollo

Objetivos Plazo Requerimientos Metodologia Calidad General

Jefe Departamento de T1 EP-EMAPA-A
Objetivos Plazo Requerimientos | Comunicacién Calidad General

Tabla 3.11 Encuesta de satisfaccion

Fuente: elaboracion propia
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Formato de Aceptacién Formal

Las partes abajo mencionadas aceptan la finalizacion del proyecto mencionado con
completa satisfaccion, asi mismo se aplica al producto generado con cumplimiento de
objetivos, planificacion de tiempo, entregables, alcance y requisitos, de manera que

todo compromiso relacionado y limitado a la realizacién del proyecto queda

terminado.

Aprueban

Galo Lopez Director de proyecto
Mario Pérez Desarrollador del proyecto

Javier Marcial Jefe Departamento de TI




CAPITULO IV
Resultados

4.1.Analisis de resultados

Al completar la fundamentacién tedrica y recopilar la documentacion se realiza la
socializacion de la propuesta al Jefe del Departamento de TI de la EP-EMAPA-A, lo
que involucra una presentacion de los fundamentos de ITIL y el uso de la metodologia
PMBoK para la administracion del proyecto, el material se incluye en Anexo 4y

Anexo 5.

4.2.Validacién de resultados

Con referencia a la validacion se considerd oportuno posterior a la revision del material
por parte del Jefe de Departamento de Tl expedir un documento que verifique la

conformidad de criterios expresados en la propuesta, presentada a continuacion:
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BME
WL

EP- EMIPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE AMBATO

Ambato, 23 de noviembre de 2016

Ingeniero
Galo Lopez

Director de Proyecto de Investigacion

En lo relacionado al proyecto de investigacion “Propuesta De Disefio Del Area Service
Desk Utilizando ITIL 2011 para la Empresa Publica Empresa Municipal Agua Potable
Y Alcantarillado De Ambato” el sefior Mario Pérez ha efectuado la entrega de
documentacién generada por la propuesta y ha socializado un breve resumen de los
principales aspectos del proyecto, ademas los criterios expresados en la propuesta se
ajustan al funcionamiento del Departamento de TI y presentan lineamientos que
satisfacen requerimientos para establecer una mesa de servicios. Por lo que se expide el
presente documento a peticion del interesado para corroborar el cumplimiento del

proyecto académico.

Atentamente:

K-""‘"/ I/(/U//j/ ;

Ing. Javier I\//iarcial §

Jefe de Tecnologias de la Informacién

Antonio Clavio ¢ lsalas Sanchez, Cdla, Mifarica
Ted.: 032 997700
Ambato * Ecuader

www.emapa.gob.ec

llustracion 4.10 Reporte validacion de proyecto de investigacion Jefe Departamento de Tl

Fuente: Archivo EP-EMAPA-A



CAPITULO V

Conclusiones y Recomendaciones

5.1.Conclusiones

Realizadas las fundamentaciones teodricas se concluyé que ITIL cubre de
manera amplia la gestion de servicios de TI, para la realizacion del presente
trabajo fue imperativo complementar con una metodologia para la gestion del

proyecto.

PMBoK apoy6 en gran medida al desarrollo de proyecto al definir los objetivos
del proyecto, producto a obtener, gestiobn de tiempo, requerimientos de

informacion y definicion de riesgos.

Los integrantes de TI de la empresa concuerdan que seria beneficioso
incrementar el uso del SysAid por parte de los usuarios para el registro de
peticiones, ademas se identifico que el soporte técnico es un indicador del

sistema de gestion de calidad.

El conocimiento del funcionamiento del Departamento de TI fue necesario
para proponer el escalamiento de problemas y describir el uso del software de

gestion de la mesa de servicios.

El uso del software SysAid es un pilar fundamental para la gestion de la mesa,
al ser un canal de comunicacion de requerimientos de los usuarios al integrante

de TI, permitir generar reportes y ver el estado de las peticiones.
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5.2.Recomendaciones

Es aconsejable el uso de metodologias ampliamente aceptadas y probadas,
ITIL es compatible con otros estandares que cubren los espacios dejados por

el marco de referencia.

El establecimiento de una mesa para brindar servicios no esta limitada a la
entrega del soporte técnico, con la adecuada planificacion Tl podra incluir mas

servicios por este medio.

Para la obtencion de éptimos resultados en el disefio de servicios es de vital
importancia entender el funcionamiento del Departamento de TI, cultura

organizacional, politicas, etc., asi mismo es indispensable involucrar al

personal de TI para la especificacion de requerimientos.

Previo a la realizacion de cambios en los servicios es beneficioso realizar
pruebas con un grupo de usuarios, con la finalidad de prever inconvenientes y

obtener retroalimentacion.

Para la aceptacion de nuevos servicios por parte de los clientes se debe
socializar continuamente informacion de los cambios y los beneficios

previstos.
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ANexos

Anexo 1: Reporte de aprobacion del proyecto

Ambato, 18 de noviembre de 2016 A@E{a

Oficio N° 0794-DA-2016

B EMPRISA SUNICIAL D AGLUA AOTARE
VALCANTARIAASO DE AMBATO

/ Ing. Mg.

f Teresa Freire

! Escuela de Ingenieria en Sistemas-PUCESA
Ciudad.

ACTA COMPROMISO

En mi cadlidad de Director Administrativo de ia Empresc PUblica Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Ambato, con el presente me
permito poner en su conocimiento ia aceptacién y respaldo para el desarrollo
del Trabajo de Titulacién bajo el Tema: “PROPUESTA DE DISENO DEL AREA
SERVICE DESK UTILIZANDO ITIL 2017 PARA LA EMPRESA PUBLICA EMPRESA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE AMBATO" propuesto por
el sefor MARIO FABIAN PEREZ SANCHEZ, estudiante de la Carrera de Ingenieria
en Sistemas de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato y
en nombre de la Institucién a la cual represento, me comprometo a apoyar en
el desarrollo del proyecto en los siguientes aspectos:

« Recopilacién de informacion
Autorizacién previa coordinaciéon con la Direccidén Administrativa para
el uso de los diferentes manuales correspondientes a la Unidad de
Tecnologias de ia Informacion.

Particular que comunico a usj‘eg_poro los fines pertinentes.
[
o

R
J R

S

\n
)

2016/11/18
Irene S.

Antoric Clavio o aiss Sincher, Caia, Mixea
Test,. (132 FTTO0

llustracion Reporte aprobacién de proyecto de investigacion Jefe Departamento de Tl

Fuente: Archivo EP-EMAPA-A
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Anexo 2: Extracto Entrevista al Jefe Departamento de Tl

Entrevista realizada al Jefe del Departamento de T1 de la empresa con el objetivo de
recolectar informacidn de varios aspectos del Departamento, realizada en el mes de
mayo del 2016.

1. ¢Conoce los servicios que ofrece el Departamento de Tl que a la empresa?

Si.

2. ¢Los servicios / procesos estan documentados en un manual?

Si, existe un manual y se esté realizando la actualizacion en referencia a sistemas

nuevos o implementaciones realizadas.

3. En caso de la integracion un nuevo integrante ¢;existe un proceso de

capacitacion?

En los manuales se explica como se debe realizar el trabajo en base a las funciones a

realizar.

4. ¢Estan definidas las funciones que desempefia cada integrante?

Si, dentro de la divisidn del trabajo de los integrantes del Departamento, sin embargo,

no se encuentra bien definido en el manual de funciones de la empresa.

5. ¢Cudles son los objetivos del Departamento de T1?

Si, el Departamento tiene objetivos bien definidos.

6. ¢El Departamento tiene una mision y vision?

El Departamento de TI no, pero se encarga de apoyar a la mision y vision de la

empresa.
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7. ¢Dispone de herramientas de software para el registro actividades

relacionadas a la entrega de servicios de TI?

Si.

8. ¢Con qué frecuencia se utiliza el software?

Un analista del Departamento esta a cargo, de lo que se tiene conocimiento es que los
usuarios mandan los requerimientos, se revisan y se cierran, esto sirve como un

registro para el sistema de gestion de calidad entonces es obligatorio el uso en TI.

9. ¢Cual es el medio por el que los usuarios le comunican los incidentes /

solicitudes?

Por lo general por teléfono, deberia ser por el SysAid, pero al llamar por teléfono el

encargado atiende en el lugar y se registra que se atendio.

10. La forma de atender peticiones ¢es de acuerdo a una prioridad?

Si, como es configurable (el sistema) se puede manejar de esa manera.

11. ¢ Estan definidos tiempos méaximos de atencion para resolver una peticién?

Si, por lo general se puede delimitar tiempos dependiendo los problemas, también es

configurable en el sistema, se deben establecer parametros de tiempos.

12. ¢ Como califica la entrega de servicios desde la perspectiva del Departamento

de TI?

La entrega es aceptable, la perspectiva de los usuarios por lo general el jefe no tiene
quejas, se trata como Departamento de dar el servicio en el menor tiempo posible y

por lo general se lo resuelve, el nivel de aceptacion es alto.
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13. En el caso de requerir una accion de aprobacion por el jefe encargado ¢como

se le comunica la solicitud?

Verbalmente dentro de la unidad.

14. Si es necesario que otro integrante del Departamento de TI desarrolle una

accion en el soporte técnico ¢cémo se le comunica el requerimiento?

De igual manera se le solicita verbalmente que colabore con la peticidn o incidente; o
depende se puede cambiar dentro del SysAid los parametros para enviar la solicitud

desde la persona que administra al area que se necesite y queda registrado.

15. ¢En base a qué criterios se designa a determinado integrante que atienda una

peticion de servicios?

Se clasifica de acuerdo a las funciones que cada integrante realiza, se tiene el &rea de

redes, sistema comercial y plataforma operativa.

16. ¢ Como se autoriza la entrega del servicio a un usuario?

Los servicios se manejan de acuerdo a los sistemas que tenemos, dentro de ese sistema
se nos tiene que pasar un memo solicitando por parte del Director del area que

necesitan pidiendo el acceso.

17. ¢Existe una clasificacion del nivel de autorizaciéon?

No, el usuario puede solicitar directamente algunos servicios.

18. ¢ Qué aspecto modificaria en la entrega de servicios de TI?

Lastimosamente en este momento somos 3 personas, entonces lo que se trataria de

mejorar son los tiempos de respuesta. EI tiempo de respuesta no es malo, pero se tiene



115

algunos requerimientos y cumplir todo al mismo tiempo se complica al aplazar unos

para seguir cumpliendo.
19. ¢Requerimiento para la propuesta del Service Desk?

Potenciar el uso del SysAid por parte de los usuarios ya que la empresa lo tiene

licenciado
20. ¢ Se realiza seguimiento al registro de actividades?

En el Departamento de TI no, en este aspecto el sistema de gestion de calidad verifica,

pero todo tiempo se tiene que registrar.
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Anexo 3: Extracto Entrevista encargado soporte técnico

Entrevista realizada al encargado de redes, hardware y entrega de soporte técnico de
la empresa con el objetivo de recolectar informacion de aspectos y criterios
relacionados a la entrega del servicio de soporte a los usuarios, realizada en el mes de
mayo del 2016.

Entrega de servicio de soporte y uso del software SysAid

El encargado de redes y de soporte técnico de hardware menciona que el uso de este
programa no esta difundido en los usuarios por lo que los requerimientos los realizan
via telefonica o de manera personal, él una vez atendido el requerimiento ingresa en el
software para el registro todas las veces, también queda constancia si otro integrante

colabora en el proceso.

En adicion en el software existen categorias para el registro de las actividades. Es
mencionado que el SysAid se encuentra instalado en los equipos de la empresa, aunque
puede darse el caso de que los usuarios al no conocer el uso del programa eliminen el
acceso directo, por lo que se realiza la verificacion periddica de que el programa se

encuentre disponible.

Es necesario complementar que el proceso se encuentra documentado en un manual y
ademas se controla mediante los pardametros del sistema de calidad, una caracteristica
adicional es la flexibilidad del proceso al agilizar requerimientos mediante la toma de

decisiones del propio encargado del proceso.

Registro de actividades
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El encargado expuso que el registro de actividades en el software es utilizado para
comparar con los indicadores del sistema de gestion de calidad dependiendo de la

frecuencia establecida de las revisiones.

Para la unidad de Tecnologias de la Informacion se tienen dos indicadores de atencién
a usuarios y mantenimiento preventivo; en el caso de mantenimiento preventivo se
realiza cada 4 meses de acuerdo a la planificacion y el indicador de atencion y quejas

de usuarios internos se maneja con el SysAid con una frecuencia mensual.

Help Desk

El analista observa que un Help Desk es de gran utilidad para la mejor gestion de
incidentes y peticiones de acuerdo a experiencias laborales anteriores, sefiala que el
proceso deberia empezar con el ingreso del requerimiento, evaluar en Tl y cerrar con
el registro de actividades realizadas, en la actualidad el procedimiento resuelve el

requerimiento y luego se ingresa al sistema.

Resulta oportuno indicar que el encargado menciona que algunas peticiones
prioritarias no seria adecuado gestionar por el sistema, esperar resolver peticiones

anteriores podria impedir que se atienda un requerimiento a tiempo.

Es también mencionado que en el Departamento al contar recientemente con solo 3
integrantes se ha visto un incremento del trabajo para cada integrante lo que a pesar de
resultar las funciones afines a la entrega de los servicios no es recomendable

implementar la mesa de servicios en este momento.

Frente a la propuesta de incluir a la gestién de mas servicios mediante la mesa de
servicios el encargado observo que una ventaja que se debe tomar en cuenta es que los

usuarios ya conocen las funciones desempefiadas por cada integrante de TI por lo que
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solicitan los requerimientos al integrante adecuado por lo que incluir otros servicios a

la mesa requiere de un analisis.

Resistencia al cambio

El encargado reconoce que puede darse dificultades al cambiar la forma en que se
desarrolla el proceso de solicitar servicios y atender peticiones, los usuarios ya estan
acostumbrados a comunicarse con los integrantes del Departamento, sin embargo,
recalca que es una buena iniciativa implementar un Help Desk, que en experiencias

anteriores ha dado buenos resultados.

A su criterio el primer paso seria formular una politica o reglamento que faculte al
Departamento, aprobado por la Direccidn, normar que las peticiones sean ingresadas
al sistema y respalde al encargado en el desempefio de la entrega del soporte para evitar
posibles inconvenientes, es necesaria también la difusion al personal en todas las

unidades de la empresa para instruir del procedimiento propuesto.
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Anexo 4: Resumen Propuesta de Service Desk para la EP-EMAPA-A

Descripcion

En el presente trabajo se ha visto la oportunidad de definir una mesa de servicios para
el apoyo a la entrega del soporte técnico, basado en observaciones y recoleccion de
informacion se ha valorado la situacion y propuesto mediante la definicion de procesos
de ITIL algunos pardmetros para el servicio con el objetivo de incluir buenas practicas

y brindar apoyo a la entrega del soporte técnico.

La propuesta se ha enfocado en el apoyo al soporte técnico mediante la definicion de
ciertos lineamientos tedricos que se pueden aplicar y adaptar a la practica, es de vital
importancia reconocer que en la delimitacion del trabajo se definid que la propuesta

seré entregada al Departamento de T1y no se realizard cambios en la estructura actual.

Service Desk

Se define una mesa de servicios como el punto principal de contacto con el
Departamento de TI para la entrega de servicios, al gestionar la entrega de servicios
mediante una mesa se buscara brindar el servicio en el menor tiempo posible, ademas
el establecimiento de la mesa facilitara el registro de todas las actividades realizadas,
controlar el catdlogo de servicios mediante la actualizacion y mejoramiento de los

mismos Yy la creacion de informes de desempefio.

Bajo la identificacion del funcionamiento del Departamento de T1 y desarrollo de los
procesos de ITIL se ha valorado que la mesa atienda requerimientos y entregue

servicios relacionados al soporte técnico.
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Es de vital importancia valorar la situacion actual en la que los medios por los cuéles
los usuarios se comunican con el Departamento de TI, en mayor medida lo realizan
mediante Ilamada telefénica o de manera personal, es mencionado que el uso del
software SysAid, que incluye la funcionalidad de gestién de incidentes mediante
creacion de tickets, esta limitado en su mayor parte al encargado del soporte por falta
de interés de los usuarios, la cultura y la propia manera en el que se entrega el servicio.
Es notable que el encargado del soporte en TI siempre realiza el registro de las
actividades en el software, periodicamente revisa la disponibilidad del software en los
computadores, la medicion mensual del desempefio del servicio para el cumplimiento
de indicadores e inclusive la difusién de un manual de uso del SysAid destinado a los
usuarios, los planteamientos anteriores se alinean a la disposicion de impulsar el uso

del software y mejorar la entrega del servicio.

Atencion de requerimientos

En conocimiento de las funciones desempefiadas por cada integrante de TI y la forma
en que los usuarios solicitan el servicio, se considero que el integrante responsable de

la entrega del soporte técnico sea el candidato para administrar la mesa de servicios.

Sin embargo, el alcance de la mesa incluye tareas adicionales necesarias para su
funcionamiento, el primer objetivo sera difundir la informacion a los usuarios por
canales que permitan llegar a los usuarios de manera rapida, se ha contemplado la
posibilidad de socializar en cada unidad de la empresa y mediante el correo electrénico

institucional.
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En adicion el encargado debera verificar la disponibilidad del software SysAid en los
computadores en estado activo de la empresa, ademas es ampliamente recomendable
que se realice un seguimiento al desempefio de la mesa de servicios para detectar

problemas y proponer posibles ajustes.

Lineas de soporte

Se ha recalcado el criterio de que los clientes dirigen los requerimientos al integrante
adecuado, la situacion plantea una ventaja ya que en los fundamentos tedricos se
considera adecuado que la mayor parte de los requerimientos se atiendan en una
primera linea de soporte ya que supone la atencion en el menor tiempo posible, sin
embargo de ser necesario también es considerado realizar un escalamiento que

involucra la participacion de especialistas o informa al Jefe de T1, por lo que se obtiene:

e Primera linea: soporte por el encargado de la mesa de servicios con el fin de

realizar un diagndstico y solucionar el problema en el menor tiempo posible.

e Segunda linea: el encargado se comunicard con otro integrante de TI

especializado en el ambito de la peticion.

e Tercera linea: notificacién al Jefe de Tl para tomar acciones correctivas
relacionado a problemas con el proceso o en el caso de requerirse aprobacion

para la entrega del servicio.

El criterio del encargado de la mesa seréa necesario para realizar el escalamiento de los
requerimientos, en todos los casos es necesario registrar en el software las actividades
realizadas por los involucrados en el proceso para lo que es necesario la configuracion

de parametros en el software de administracion de la mesa de servicios.
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Priorizacion

En lo relacionado a la gestion de peticiones, problemas e incidencias es descrito por
ITIL que la mesa debe atender el requerimiento desde la recepcion hasta el cierre del
mismo. La mesa debera contar con la capacidad de receptar los requerimientos

mediante el SysAid de manera preferente, via llamada telefonica o de manera personal,

dependiendo del tipo de requerimiento.

Es un hecho que los requerimientos por atender en algin momento se acumulen y los
usuarios deban esperar para ser atendidos, en este momento la mesa debe considerar
un método de priorizacién, en doénde el criterio y experiencia del encargado

determinara cudl requerimiento debe ser atendido en primer lugar.

Pueden aplicarse diversos criterios de clasificacion por ejemplo la dificultad del
problema, tiempo previsto de resolucion, area relacionada, perfil de usuario o una
combinacidn de alguna de las anteriores; en cualquier caso, queda fuera del alcance de
la propuesta describir o listar los tipos de problemas a ser atendidos por lo que se
desarrolla un modelo genérico de categorizacion mediante areas en los que se

desempefan los usuarios:

e Alto: solicitudes de servicio y atencion a equipos pertenecientes al gerente,

jefes de departamento, cajas en la matriz y servidores de la empresa.

e Medio: personal de cajas de sucursales y de laboratorios.

e Bajo: usuarios pertenecientes a los otros departamentos.

Los tiempos maximos de atencion establecidos de 1, 4 y 8 horas dado a cada nivel de
prioridad son una estimacion, el uso del SysAid apoyara en gran medida la atencion

de los requerimientos ya que permite establecer estos tiempos como parametros de
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personalizacion, la herramienta ademas habilita al administrador establecer la
prioridad y visualizar el tiempo previsto de atencién de la cola de requerimientos.
Mediante el funcionamiento y retroalimentacién del servicio se puede refinar aspectos
de este tipo, es necesario mencionar que siempre la mesa debe cumplir con los

lineamientos para brindar un nivel de servicio aceptable.

SysAid

El software es una fuente de apoyo en la administracion de la mesa de servicios, sus
funciones incluyen la gestion de tickets para la atencion de requerimientos, creacion
de informes del rendimiento de la mesa, parametrizacion del sistema, su uso es un
recurso valioso para el encargado, en la propuesta se considera incentivar el uso por
parte de los usuarios para apoyar a la gestion de los requerimientos. La integracién del
sistema en la atencion habilitara la monitorizacion de las actividades y el control en la
entrega del servicio, el establecimiento de indicadores desde T1 permitira obtener una
retroalimentacion de mayor valor, aspectos a medir seran el tiempo de atencién,

cantidad de solicitudes atendidas y pendientes, incidentes y problemas recurrentes, etc.

Consideraciones Finales

En el desarrollo de la propuesta se adapt6 los procesos al ambiente del Departamento
de TI, es necesario recalcar una vez mas que se han seleccionado sélo los procesos
necesarios descritos en el ciclo de vida al considerar varios criterios, se ha relacionado
que en este momento en el Departamento de TI cuenta con 3 integrantes, uno de ellos
con funciones relacionadas a la entrega de soporte, ademas el grupo de usuarios que

acceden al servicio estd bien determinado por lo que en el aspecto de capacidad y
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disponibilidad del servicio esta cubierto. Resulta oportuno mencionar que los usuarios
de manera general conocen las funciones de los integrantes de Tl y estan ligeramente
familiarizados con los servicios de T1, esto se traduciria en una ventaja para realizar
un cambio al tener en el entorno a los usuarios y entablar comunicacion con facilidad,
aunque se observe esa condicion favorable es prudente considerar la resistencia al

cambio que puede generarse al introducir cambios en la manera de entregar el servicio.

La propuesta realizada se basa en fundamentos tedricos de ITIL y de la observacién
de la realizacién del soporte técnico, no obstante, es necesario reconocer que los
lineamientos tedricos no se pueden aplicar de manera rigida al trasladar a la préactica,
una mesa de servicios debe brindar flexibilidad en algunos aspectos para atender los
requerimientos, por ejemplo en una acumulacién no deseada de solicitudes por atender
se puede requerir la intervencién de otro integrante de Tl o en alguna situacién el
encargado deba atender otras funciones con mayor prioridad, en otros casos de los
requerimientos se deban atender de manera inmediata no puede resultar oportuno en
primer lugar generar el registro en el sistema se debe solucionar el problema en primer

lugar.

Las consideraciones anteriores dan lugar a precisar que los lineamientos no funcionan
como una atadura, el éxito del funcionamiento de la mesa de servicios depende en gran
medida de la experiencia y criterio del administrador, la colaboracion de otros

integrantes y clientes y finalmente la inclusion del uso de la tecnologia.
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