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Resumen Ejecutivo

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL), es una librerfa con
recomendaciones para la planificacién, implementacién, control y seguimiento de procesos, los
mismos que se pueden aplicar de acuerdo a los requerimientos de las organizaciones de TI, para este
proyecto se aplicaron los conceptos en el area de soporte HELP DESK especificamente en la gestion
de incidentes, para lo cual se necesit6 el desarrollo adicional de una plataforma web que permita la
administracién de los procesos implementados en la empresa Softsierra S. A.

Para aplicar estas buenas practicas, fue necesario conocer a profundidad los conceptos que
manejan las bibliotecas de ITIL, la implementacion consté de diez fases resumidas brevemente a
continuacion, el proceso inicia desde la preparaciéon del proyecto donde se delimitan el motivo o la
importancia de la implementacién de ITIL dentro del area de HELP DESK, la definicién de las
estructuras de los servicios que ofrece la organizacién y donde se van aplicar, esto debe estar
determinado con claridad para que el resto de la implementacion fluya con normalidad, posterior a
esto se definen las actividades, politicas, roles y propietarios responsables de hacer cumplir con los
estandares. El analisis determina el estado actual y que se desea mejorar en la organizacién.

Estos procesos fueron complementados con el desarrollo de una plataforma web para la gestion
de incidentes dentro del area de soporte, que proveerd reportes donde refleje los niveles de

satisfaccion del cliente y ayude a la toma de decisiones.
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Resumen

El presente proyecto tiene como finalidad conocer los conceptos de las bibliotecas ITIL para la
planificacion, implementacion, control y seguimiento de procesos orientados a mejorar el area de
HELP DESK y restablecer la satisfaccion del cliente que solicita servicios de soporte a la empresa
Softsierra S. A. La falta de organizacién en la empresa ha provocado que se incremente las quejas de
los clientes a la hora ser atendidos por el departamento de soporte, ademas la baja rentabilidad que
percibe Softsierra en esta area, son las causas que anteceden al proyecto para su implementacion. La
aplicacion de las buenas practicas inicia con la preparacion del proyecto donde se definen el motivo
olaimportancia de la implementacion de ITIL dentro del area de HELP DESK, establecer con claridad
las estructuras de los servicios que ofrece la organizacién y donde se va aplicar , estructurar las
actividades, politicas, roles y propietarios de los proceso que seran los responsables de cumplir los
estandares establecidos en la planificacion, el analisis de los procesos existentes para determinar el
estado actual de la organizacién y lo que se desea mejorar, aplicando nuevos procesos documentando
paso a paso para que el personal no genere dependencia y cualquier persona autorizada gestione
apropiadamente los nuevos procesos. Estos procesos son complementados con el desarrollo de una
plataforma web para la gestiéon de incidentes dentro del area de soporte, que proveera reportes

donde refleje carga de trabajo, los niveles de satisfaccion del cliente y ayude a la toma de decisiones.

Palabras claves: ITIL, Procesos del area de soporte, Help Desk, Gestion de Incidentes

vii



Abstract

The aim of this project is to learn about ITIL concepts for its planning, implementation, control
and monitoring of processes focused on improving the HELP DESK area and establishing the
satisfaction of customers who request support services from the company Softsierra S.A. The lack of
organization in the company has caused there to be more complaints from customers when they are
being attended by the IT department. Moreover, the low profitability perceived by Softsierra in this
area is another of the causes that precedes this project for its implementation. The application of
good practices begins with the preparation of the project where the motive or the importance of the
implementation of ITIL within the area of the HELP DESK is defined, clearly establishing the
structures of the services offered by the organization and where they are going to be applied,
structuring the activities, policies, roles and the owners of the processes who will be responsible to
meet the standards that are established in the plan, the analysis of the current processes in order to
determine the current state of the organization and what they want to improve, applying the new
processes documenting step by step so that the staff does not become dependent and any authorized
person can appropriately carry out the new processes. These processes are complemented with the
development of an online platform for incident management within the IT department which will
provide reports in which the workload and customer satisfaction levels are reflected and help

decision-making.

Key words: ITIL, processes of the support area, help desk, incident management.

viii



Tabla de Contenidos

[ Tol - T =T ol Lot R iii
Declaracion de Originalidad y Responsabilidad..........ccccceeviiiiiiiiiiiiiiiiiiccccccnrnnreeeeeeeeeee e iv
[DT=Ys [Tor: | o] G- TSRt v
RECONOCIMIENTOS ..c..ieeniiiiireeiirieireecteneeeenereeteenserensrnserensesssessssessssssnsessssssnsessssssnsssassesnsesassesnsssansesnsssnnns vi
RESUM BN ..c.uiiieiiiiiteniiiieenieiieesieitansietsensietsensietsssssessnssssssnssssssnssssssnssssssnssssssnssssssnsssssanssssssnssssssnssssssnnnns vii
1Y ¢ 1 4 - T o RO RPRPPPRN viii
LISt d@ TAIAs ...ccieeeeieeeieeiiiieeeienieeeetteeeeeneieeeteeeennassseeeeeeeennnsssssessessnnssssssssssssnnssssssssssannnnssssssssessnnnnne xii
Lista de FIBUIAS ..ocviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiississssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssnsnns xiii
CAPITULODS ...ttt ettt sttt ettt s s et ettt st s s et st e b ettt an e st et e s es et s s sneetattas 14
1. 10 oY Lol e T TSROt 14
1.1.  PRESENTACION DELTRABAJO .eeeeveieieieieieiereeeeeeeeeteeeeeesereeesesessssressssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssrssssses 14
1.2.  DESCRIPCION DEL DOCUMENTO ....eevretereeeierererereerrereseesesesesesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssrssssses 15
2. Planteamiento de la Propuesta de Trabajo ........ccccciiiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiinninnninnssssssssssssssssssssssssssssnes 16
2.1, INFORMACION TECNICA BASICA ..uuuuuuuuunnunnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnsnnnnsnnnsnnnnnsnnnnnnnnnsnnnsnnnnnnnnnnn 16
2.2, DESCRIPCION DEL PROBLEMA ....uuuuuuuuunuuunnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnsnsnnnssnnnnnnnnnnnnnnsnnnnnnnnnsnnnnnnnnnnnnnnn 16
2.3, PREGUNTAS BASICAS ...uuvvveeeeeeeieetrreeeeeesieaisreeseeeesesisssseseesssesssssssssesssesssssssssesssessssssssssessesssssssseseseesnnnnns 17
2.4, FORMULACION DE META .uveeeeeeeieiurreeeeeeeiasiusreeeeeessesassssessesssssssssssssesssanssssssssesssessssssssseessessssssssesesessnnnnns 17
B TR © 115 1 1Yo LSS 17
2.6, DELIMITACION FUNCIONAL ..uuuutututttnnnentnenennnsnnnnnnnnnsessnannsnnnsnsssnssnnsnsnsssnnssssnssssssssssssnnsssnsnssnssssnsnnsssssnnnnnn 18
3. AV =T oo T =T ] 1o R 19
2 I I | R OPRR RN 19
3.2, ESTRATEGIA DELSERVICIO veeeeeeeieiurrrereeeeeieiiusreeeeeeesesisssseseeessessssssseseessensssssseesssesssssssssesssensssssssesseeesnnnnns 22
3.3, DISENO DELSERVICIO 1uuuvvveereeeeieirrreeeseeesesissreeesesesesissssessesssessssssssesssessssssseesssesssssssssessessssssssesesessnnnnns 23
3.4,  TRANSICION DEL SERVICIO veeeeeeeieurrreeeseeeiesitsreeeseeesesisssseseeessessssssssesssensssssseesssesssssssssesssessssssssesseessnnnnns 23


file:///C:/Trabajo/Personales/Tesis/2016/correciones/Final/Marco%20Antonio%20Paredes%20Chicaiza.docx%23_Toc457820024

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

4,

4.1.

4.1.1.

4.2.

4.2.1.

4.2.2.

4.3.

5.1.

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

5.1.8.

5.1.9.

5.2.

5.2.1.

5.3.

5.3.1.

5.3.1.

5.3.1.

5.3.1.

6.

OPERACION DEL SERVICIO. ...eteeeuureresautreeesaurteessureeesasuseeesauseeessuseeessnssesesannseessasssesssnsesesansseessasseeessssenesnns 24

MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO (CSI) 1.uuuveeeeiiiieeeiee e siiee e e sttt e ee e e e st e e e sata e e e entaeesennaeeesnsreeesnsneesnnnes 24
CENTRO DE ATENCION AL USUARIO (HELP DESK)...c.vvereeriereeieniienieesieesieesteente ettt esree e ne e s sanes 25
ESTADO DEL ARTE. ... tteutieueeteereereeresnessnesmeesheesbeeseesetemetaseeeseesseeaseeasesanesanesmeesbeesaeenseenseennesnaesnaenseens 25
1Yt o T o] o -t N 27
METODOLOGIA DE DESARROLLO ....uveuteutesutesutesueesteeseeteeueesutesseasseensesnsesasesasesusesueesueensesnsesnsesseesssesseens 27
MAICO A€ trADGJO ITIL ...ttt s e st ete e st eenee s 27
METODOS DE INVESTIGACION ....ceeiuitieeiireeseiirereseieeeesnsteessmreresenreeesssteessneeesenneeesannneessanaeeseanneeesannnes 28
L1 ] [eTe e )  Lote TR OSSRt 28
10 o T 1 Lo XY A fole B USRSt 28
MATERIALES Y HERRAMIENTAS .....eeuteeuterutenstesseesseesseenseenstemsesseesseenseensesssesssesssesseesueesseensesnsesnsessessseenseens 40
L3 =TTV T o 42
IMPLEMENTACION DE ITIL..cinttentieteeteeie sttt sttt ettt et sttt et sat e st sbe e sbeenbe e bt et e emeessaesnnenneens 42
Preparacion del ProYeCcto.............u.uuuueeeueersieeeeeeieeeee ettt sttt st e 43
Definicion de 10 eStruCtura de SEIVICIOS .........cccuuieecueeeesiieeeseiieeeeteeesseeeesetiteeeeteaassiseeessssseeesanns 43
Seleccion de roles ITIL y propietarios de FOIES .............eeeecueeeeecieeeeeeiieeeciieeesiieeessieeeseieaeesseeaeas 45
Andlisis de procesos existentes (EValuaCion de ITIL)..........ccueecueeeeeesueeciresieesieesiiseesieesiseesanens 45
Definicion de 10 eStrUCtUIa A€ PrOCESOS..........ccuveeeeceeeeeeieeeeecieeeeeieeeesieeaesssaeeestssaaessssaassseseeaaes 49
Definicion de interfaces de ProCeSOS ITIL............eccccueeeeiieeeeeeiieeeiieeeesieeeessseeeessteaaesiaseeesseseeaans 50
Estableciendo CONtroles de PrOCESOS ........ccccuuuveeieeeeeecicieeiee e eeeece e e e e e e s e tteaaa e e e essissasaaaaeeesinnees 51
DiseAiando [0S Procesos €N AEtAIlE...........ccu.euuuveeiieeeeeiieiee et e e e et e e e e e e s cvaraaaeeeesienes 52
Seleccion e implementacion de sistemas de apliCaCIONES ............cccoueeeevceeeeeciiireeeiiieeeeiiveeescieeann, 58
EVALUACION PRELIMINAR ...ccuvteurieureererresitesieesieesteeste et s eseeeseesne e reearesanessnesmeesreenneenneemetenneennesnaesneens 60
Implementacion de procesos Y CAPACIEACION .........c.c.eeveeeveeeeecriieeeeiieeesceeeesteeesectaeeesieaaessseaenaans 60
ANALISIS DE RESULTADOS ...cuvverveenrtenteeitteieesseesneereenesnesanesieesmeesseentemeseseesmeesneenresanesanesanesunesmeesseenseenns 64
ool =Y X 64
GESLION (@ PIOCESOS.....eecceeeeeeeeeeeeeeeetee e et e et e e ettt e e ettt e e e et e e e e ts e e eeaaassseeatssaeeatsesaesssasenssns 65
GESLION AE INCIAENTES. ...ttt ettt ettt e s nae e eas 65
INAUCAUOIES ...ttt ettt ettt et s e st et e st e snee s 66
Conclusiones Y ReCOMENAACIONES.....ccceeeeeiiiiiiiiiieeniceiriieeeneneseeeseeeennnssssesssesennnssssssssessnnnnnssnnns 68



6.1. CONGCLUSIONES ... eitetttee e s e sttt e e e e e st e et e s e s e et e e e ae s mmr e et e e e e e s nrnneeeeeeesansnnneeeeeeesannnnnnnneeeesanannnen 68

6.2, RECOMENDACIONES. ... eeuteeurerurerteesieenseenstesteneteseesseesseesteeasesaresanesaeesaeesbee st eneteneeeneesnaesbeenbeenreennesnnesnnes 69
APENDICES .....oovtntrevenctresseeiseseeae et 70
Apéndice A: Autoevaluacion ITIL: Servicio de Atencidn al cliente (antes).....cccceeevcveeevcieeesciee e, 70
Apéndice B: Autoevaluacion ITIL: Gestidn de Incidencias (ANTeS) ......cevveeviiereeeiiierie e sae e 73
Apéndice C: Autoevaluacion ITIL: Servicio de Atencidn al cliente (deSPUEs) .....cccvevcveeviierieenieesieennnen, 76
Apéndice D: Autoevaluacion ITIL: Gestidn de Incidencias (deSPUES) ......cccvviereeecvierieciie e esreesee e 79
Apéndice E: Manual de INSTalacion........cocueieieiiiiiiieeie ettt st 82
ApPEndice F: ManUal A& USUAIIO......cciciuiiiicciieeectieeeecie e ettt e sttt eeesttee e sebaaeesabaeessataeeesssseesasseseesssaeeeanns 103
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt ettt et s he e b e b e b et et e s abe s bt e sbeenb e e bt et e emb e enbeebeenbeebeenbeenbesanesanes 108

xi



Lista de Tablas

L. MALTIZ FODA cooeeeeseeetsseeessseetssssessssssse bbb bbb bR REEESE b bbb 30
2. Causasy efectos de problemas €N SOfESIEITA  ....c.rereemeeesmeesseessseessseesssessssssesssssssssesssssesssssssssssees 33
3. Niveles de Prioridad ... ————————— 37
4. LiSTA € TOLES ITIL .oreeerreeeseersseersseeesssesesssesssssesssssesssssesssssesssssesssssssssesssssesssssessssssssssesssssesssssesssssesssssesssssesssssasess 45
5. ROIES EXLEITIOS oourreeureuseersseesseeessessssesssesssssssses s s s b s s bR SRR AR E bbb 45
6. Proceso anterior de help deSKu.. e ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 49
7. INAICAAOTES ITIL oooureererreeeseeesseerseessecssssssessssesssss s b sssssses s s ssses bbb bbb bbb 52
8. Encuesta help deSK SIN ITIL ...orermeeeesinsessssssesisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 72
9. Encuesta gestion inCidentes Sin ITIL ... eeeireesessssesssesesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 75
10. Encuesta help deSK CON ITI .. reeeereessnsesssssssesesssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssessassssss 78
11. Encuesta gestion incidentes Sin ITIL ...essssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 81

Xii



=

W R N o oA~ W N

N RN N N RN NN R R R B R B R Rp B @Rg§
O U1 AN W N P O VW 00 N O Ul D~ W N LB O

Lista de Figuras

MaArCO A€ PIOCESOS ITIL ..ocuieereeureeseeeseesserssesssssessessssesssessssessssssses s s ss s ssss bbb s b 21
Ciclo de vida de Servicio SEZUN ITIL......coreermeeesneessseessssssseessssessssssssssssssssesssssesssssesssssessssssssssess 22
Organigrama A€ SOFESIEITA ... rerrereersseessssesseessesssesessess e ssses s ss b sess s sb s s bbb a s 31
Pasos para implementacion ITIL.....ceermesssesessssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 42
MArCO A€ PIOCESOS ITIL ..ocuuieueerureeeeresseessersseessseesseesssesssesssssssssssses s s ss s ssss bbb 44
ESIUCUIA A€ SEIVICIOS cvuveeuresseerseesseeeseesssessseesssssssessssesssessssessssesssesssssssssesssesssessssesssesssesssssssssssssassssssssasssesnss 44
Evaluacion help deSK ... ssssssssssssssssssssssssssans 46
Evaluacion GeStiOn INCIAENEES ... eerermreruereseesssseessssesssssssssssssssesssssessssssssssssssssesssssesssssesssssesssssassssess 48
ESTIUCTUTA (€ PIOCESOS ..ouevueeerieuseersseesssesssesssessssessssssssessssesssss st sssesssssssssssssassssssssassssssssassassssssssssasssssssseses 50
B 2T oy Ty i G L 1 0 Uod e 1<) L X 53
. Proceso gestion INCIAENLES ... sssssssssssesssssssssssess 56
B S0 o TotcXY o T (o0 )oY o) TP 57
. EStructura de Dase datos ......erierirsmssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 58
. Estructura del disefio de PAZINAS WED .......reeeereeenrereeseessssessesssess s ssessseessssssssssssssssssssssssessss 58
. REPOTTE A€ INCIAEIILES ..ottt sr e ss bbb a s b 59
. Reporte nivel de SatiSfaCCiON ... cereerereersrreeerresssesesses s ss s sssss s ssssssssesnss 59
. Atencion al cliente Sin ITIL (QNEES) cirrrerrerreresssssssseessssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssesssssssssssess 60
. Atencidn al cliente cOn ITIL (AESPUES) c.oeurereerrerseerseesseesseessssessessssesssessssssssesssessssssssssssssssssssssssssessss 61
. Gestion de incidentes antes de ITIL (ANTES) .crrreereessesssessssesssssessssssesssssssssssssssesssssssssess 62
. Gestién de incidentes CON ITIL(AESPUES) ...veureereemeeemeererseessssesseessesssessssssssessssessssssssssssssssssssssssssessss 63
. Resultados: Procesos ITIL implementados PrOCESOS ...uererrmessessssssssssssssssssssesssssesssssssssaess 64
. Resultados: GEStiION A€ PIrOCESOS ...currerrreseersesssesssssessesssessssssses e sssesssssssssssssesssssssssssssesssssssssssssessss 65
. Resultados: Gestion de INCIAENTES ... sessssesssssesssesssssssssssssssssssessssesssssssssasess 66
. ReSUltados: INAICAAOTES ... sesessesse e ses e ss s s s s s 66
. Resultados: Indicadores nivel de SatiSfaCCiON.....coeeeeesneeeseesseeesseesssseessssessesessessrsessssssssness 67
. Resultados: Indicador nimero de iNCIAENTES........cowreneereeennreseeseessesesessssesseesssesssessseessesssssssseenss 67

xiii



Capitulo 1

Introduccion

1.1. Presentacion del trabajo

A diario surge gran cantidad de problemas en las empresas que usan la tecnologia como base
fundamental de sus negocios, problemas que son receptados por diferentes medios de comunicacion
y que no son administrados de forma efectiva lo cual provoca retrasos o incluso paralizan la empresa,
la correcta administraciéon de los procesos internos ofrece una oportunidad de mejora en las
organizaciones, Asf lo menciona (Fernandez Vicente, 2009) “Una adecuada administracién de estas

” o«

tecnologias no sdlo evitara desastres” “sino que puede ayudar a que mejoren muchos aspectos como
la calidad o la eficiencia en nuestra organizacidn y, en definitiva, mejoren los resultados finales de la

misma”.

ITIL fue creado como un conjunto de mejores practicas para garantizar que los servicios de TI
estan alineados con las necesidades del negocio y apoyar los procesos centrales, mostrando cémo
utilizar la TI como una forma de mejorar, transformar y hacer crecer el negocio, asi como crear un

ambiente de trabajo mas eficiente con las contingencias en su lugar.

Ademas, una vez establecido los procesos basados en “buenas practicas” el siguiente paso es la
recepcion de incidentes a través de una plataforma web donde su principal propésito es la gestion

adecuada de los incidentes, siendo fundamental su uso en el apoyo a la toma de decisiones.
A través del andlisis de los procesos de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

Informacién ITIL, se identificaron los procesos que seran implementados en Softsierra S. A. para

mejorar la calidad de servicio en el 4rea de soporte
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Para complementar la implementacion de las normas ITIL se desarroll6 una plataforma web que
ayudara a la gestién de incidentes, acorde a las buenas practicas y brindando reportes con

informacién valiosa de la satisfaccion del cliente para la toma de decisiones.

1.2. Descripcion del documento

Una vez realizado el analisis del area de soporte y cudles son los pasos a seguir para mejorar los

procesos internos que necesita, el presente documento consta de:

En el CAPITULO I, se encuentra los datos informaticos referente a este proyecto.

En el CAPITULO II, esté el planteamiento de la propuesta de trabajo, en el cual se desarrolla una
vision general de la propuesta, adicionalmente se incluye la informacién técnica con la descripciéon
del problema, las preguntas basicas y los objetivos que seran cumplidos y desarrollados a lo largo del

proyecto.

CAPITULO III, la investigacién a nivel bibliografico de las definiciones y conceptos fundamentales
de ITIL, se encuentran en el Marco Tedrico, que sustentan el presente proyecto, y son vitales para la
aplicacién de los mismos, debido a la diversidad de procesos que se pueden manejar, los beneficios

de la aplicacién de ITIL, y la herramienta para generar y obtener los resultados.

CAPITULO 1V se indica paso a paso la metodologia utilizada en el presente proyecto la cual es La
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) como de Investigacion se utilizo

la metodologia cualitativa.

CAPITULO V se disefla una propuesta con resultados, con la finalidad de solucionar el problema
descrito en el proyecto, donde se pone en practica lo investigado para alcanzar los objetivos
propuestos.

CAPITULO VI se encuentra las recomendaciones y recomendaciones generados a través de la

implementacién de ITIL.
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Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Desarrollar una plataforma web para la administracién de procesos de HELP DESK basados
en ITIL en la empresa Softsierra S. A.

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo

Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo

Lineas de Investigacion, Innovaciéon y Desarrollo

Principal: Sistemas de Informacion y/o Nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicacién y sus

aplicaciones

2.2. Descripcion del problema

Los usuarios de las diferentes empresas en el Ecuador donde se utiliza tecnologia como base
fundamental de sus negocios tienen una evidente cantidad de problemas, desde cuando se
implementa un nuevo software, se adquiere hardware, hasta cuando se cambia las estructuras de sus
procesos internos. En el ambito local la mayoria de empresas no cuentan con un departamento de
sistemas que asistan sus requerimientos, por lo que acuden a las Empresas de Servicio de Tecnologia
(EST) para solicitar los mismos, estas no cuentan con sistemas HELP DESK acordes al medio, que
permitan evaluar la cantidad y el nivel de problemas que se presentan a diario, provocando que el
cliente se encuentre insatisfecho con el servicio recibido. Es ahi donde radica la importancia de acudir
amejorar los procesos y utilizar guias de soporte para los usuarios HELP DESK como (Beisse, 2014),
(Bon et al., 2008), (Statdlober, s/f), son libros para ayudar a aprender y prepararse para empleos de
tecnologia de la informacioén, con especial atencién a los problemas que los compafieros de trabajo o
los clientes, pero desde una perspectiva general no acorde a nuestra realidad, en el &mbito local en
las EST no existe un plan estratégico que permita organizar los requerimientos solicitados de una
manera adecuada para tomar las mejores decisiones, no se diferencia entre una asistencia técnica y
un soporte técnico como sugiere (Aguilera, Morante, & Arroyo, 2011), ademas no se gestiona
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correctamente las incidencias con etiquetas provocando un descontrol en cuanto a la gestion de
soluciones, centrado en una idea principal los usuarios deben esperar con desconocimiento de

tiempo su soluciéon, generando un malestar y en ocasiones la pérdida de clientes para las EST.

2.3. Preguntas basicas

(Como aparece el problema que se pretende solucionar?

Con la insatisfaccién de los usuarios al no ser atendidos sus requerimientos en los tiempos
adecuados, adicional la falta de capacitacién para mejorar la atencién a los mismos.

¢Qué lo origina?

La falta de una planificacion y de una herramienta que permita la gestiéon adecuada de los

requerimientos y que ayude a tomar decisiones para mejorar el servicio a los usuarios.

2.4. Formulacion de meta

Dotar de una Plataforma Web para la Administracion de Procesos de HELP DESK Basados en ITIL

ala empresa Softsierra S. A.

2.5. Objetivos

Objetivo general.- Desarrollar una plataforma web para la administracién de procesos de HELP
DESK basados en ITIL en la empresa Softsierra S. A.
Objetivos especificos.-

1. Analizar los conceptos y practicas para la gestion de servicios de tecnologia de la informacién
creadas por ITIL.

2. Analizar todos los procesos por los que un usuario de tecnologia debe atravesar junto a los
flujos de informacidén en la empresa Softsierra S.A.

3. Establecer los procesos adecuados para la aplicacién de las buenas practicas ITIL en la gestién
de HELP DESK, mediante la creacién de un plan estratégico de servicio al cliente en la empresa
Softsierra. S.A.

4. Implementar una plataforma web basados en normas de gestiéon de software para la

administracién de procesos HELP DESK.
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2.6. Delimitacion funcional

Pregunta 1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacién?

1.

9.

El médulo de autentificacion permitira el acceso a las personas autorizadas a ingresar en el
sistema.

El moédulo de configuraciéon ayudara a ingresar los pardmetros necesarios para el
funcionamiento de la plataforma estos con la finalidad de que sea flexible para las diferentes
empresas de servicio de tecnologia.

El médulo de usuario final permitira ingresar las solicitudes de manera sencilla y rapida.

El médulo de usuario gestor ayudara a verificar las solicitudes sin gestionar para asignar a las
personas encargadas y otorgar una solucion.

El médulo de solitudes ingresadas permitira identificar las solicitudes de acuerdo a la etiqueta
asignada.

El médulo de reportes ayudara a visualizar que solicitudes son mas frecuentes para otorgar
soluciones definitivas

La aplicacién de buenas practicas permitird que se puedan tomar decisiones apropiadas en
base a los reportes obtenidos de la plataforma web

El mddulo de satisfaccion al cliente vinculado a la aplicacién de ITIL en los procesos de HELP
DESK permitira identificar los problemas por parte de los gestores para aplicar correctivos y
mejorar la atencién al cliente.

El mddulo de base de conocimiento agilizara la solucién de problemas frecuentes

10. El médulo de gestion de entradas permitira distribuir ordenadamente las solicitudes

11. El médulo de asignacion de casos ayudara a no dejar solicitudes sin soluci6n.

Pregunta 2. ;Qué no sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacién?

12. Laaplicacién no gestionaralos procesos de desarrollo de software debido a que se ha enfocado

al area de soporte.
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Capitulo 3

Marco Teorico

3.1.ITIL

“ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios de TI. Ofrece una
descripcion detallada de los procesos mas importantes en una organizacién de TI, incluyendo listas
de verificacion para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden servir como base para

adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacién.” (Bon et al., 2008)

“ITIL brinda una descripcién detallada de un nimero de practicas importantes en TI, a través de
una amplia lista de verificacion, tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden adaptarse
a cualquier organizacion. ITIL describe una aproximaciéon sistemdatica y profesional ala
Gestion de Servicios TI. Haciendo énfasis en la importancia clave de cumplir con los requerimientos

del negocio respetando los costos acordados.” (Donoso Jaures & Ramirez Bravo, 2006).

Por lo tanto, se puede definir a ITIL como un conjunto de buenas practicas que establece una base
competitiva para la administracién de procesos dentro de una organizacién de forma ordenada y
responsable, en este proyecto se establece los podrecimientos para el area de help desk, al registrar
los incidentes enviados de los usuarios por un medio unico, la plataforma web garantizando la
solucidén de los mismos, a través de los procesos, responsables y controles de calidad respectivos.

Para que ITIL sea efectivo se debe definir el camino que seguiran los incidentes enviados por los
usuarios delimitando desde donde y hasta donde debe llegar cada responsable para garantizar la
satisfaccion del cliente este camino se denomina procesos

Antes de definir el ciclo de vida se debe poner en contexto ciertos conceptos que forman parte de

este proceso definido por ITIL.
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Buenas Practicas

Las empresas que desean aplicar ITIL, ISO/IEC 20000, COBIT, CMM]I, para mejorar los servicios
de TI tienen la ventaja que estos marcos de trabajo son genéricos y por tal motivo son aplicables a la
realidad de diferentes tipos de empresas por su adaptabilidad y flexibilidad.

Servicio

Es un medio para otorgar valor a los clientes

Valor

Es lo que empodera el servicio lo que le agrega valor la forma de entregar el servicio a través de
una correcta funcionalidad y garantia del servicio.

Gestion de Servicio

La correcta administracién de todos los componentes que estructuran un servicio a eso se le llama
gestion del servicio porque esta asociado a la entrega de calidad y eficiencia en base a procesos y
estandares de gestion de TI

Sistemas

Es un conjunto de componentes relacionados, ya en el presente proyecto se puede definir que un
sistema es un proceso porque tienen una entrada una salida y varios componentes internos, otro
sistema es el ciclo de vida del servicio porque tienen 5 componentes que estan relacionados entre si
y su objetivo comun es establecer servicios de calidad.

Funcién

“Una funcién es una subdivisién de una organizacién que esta especializada en realizar un tipo
concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de obtener resultados concretos. Las funciones son
subdivisiones independientes que tienen las capacidades y recursos necesarios para alcanzar los
resultados exigidos. Tienen sus propias practicas y su propio cuerpo de conocimientos” (Bon et al,,
2008),

Las funciones dentro del marco de trabajo ITIL se aplican en cuanto a los responsables de cada
rol asignado dentro de la implementacién quienes deberan controlar que se cumplan cada una de las
funciones asignadas. No se debe crear funciones sin responsables ya que esto provocara un
descontrol y seguramente no se alcanzaran los objetivos propuestos.

Procesos

Los procesos se definen como el conjunto ordenado de actividades cuyos objetivos son de cumplir
las funciones asignadas.

Entre las caracteristicas de los procesos podemos mencionar los siguientes
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Los procesos estdn expuestos a ser medidos y encaminados a tener resultados

Los resultados son precisos.
Brindan resultados a todos los implicados y ademas a los clientes.

Responden a eventos especificos; se inicia con un proceso predeterminado, pero puede ser

interactivo o continuo.
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Figura 1: Marco de procesos ITIL

Fuente: (“ITIL®- Gestion de Servicios TI”, s/f)

Ciclo de vida del Servicio
La nueva versién 3 de ITIL estd enfocada a evaluar todos los componentes antiguos como nuevos

que integran el ciclo de vida del servicio con el propoésito de evaluar y mejorar los mismos.

21



-
-

Mejora
Contlnuﬂ_ Transicion
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Figura 2: Ciclo de vida de servicio segun ITIL

Fuente: (Bon et al.,, 2008)

El Ciclo de vida del Servicio esta constituida por:

e Estrategia del Servicio
e Disefio del Servicio

e Transicion del Servicio
e Operacién del Servicio
e Operacion del Servicio

e Mejora Continua del Servicio

3.2.Estrategia del servicio

“La estrategia del servicio ofrece diversas directrices que pueden ser utiles a la hora de definir

objetivos y expectativas de cara al cliente y al mercado”, (L6pez Solérzano, 2010).

“Fase que busca conseguir el alineamiento entre el negocio y TI. Es decir pretende entender y

trasladar las necesidades del negocio a las estrategias de Tl y proporciona las herramientas para una

planeacion de la gestién de servicio de TI”, (Espinoza Toapanta & Socasi Puco, 2011).

Establecer las reglas, el camino que se va a tomar para implementar procesos es positivo para

toda implementacion, pero no se debe descuidar los acuerdos de prestacidn de servicios entregados
estén acorde a las necesidades del cliente, por este motivo es necesario involucrar a los altos mandos

para enfocarse en lo que desean proyectar a la empresa con la entrega servicios a nivel econdmico, y
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los recursos a invertir, estos se veran reflejados a corto, mediano y largo plazo en la rentabilidad para

la empresa.

3.3.Diseilo del servicio

e “La fase en la que se garantiza la efectividad y eficacia en la provision y el soporte de
servicios con el fin de generar valor para el cliente y el proveedor del servicio”, (Granizo
Castillo, 2009).

o “El disefio de servicio cubre los principios y métodos necesarios para transformar los
objetivos estratégicos en un catalogo de servicios y una cartera de activos.”, (Hernando
Ibalez, 2012).

¢ Antes de implementar nuevos requisitos solicitados por los usuarios Bon nos recomienda
que en la fase de disefio del servicio se debe determinar con claridad todos esos cambios
para que la transicion sea efectiva, se debe poner en consideracion que si no se hace una
capacitacion adecuada de los nuevos servicios implementados puede recaer en retrasos

en el proceso por eso la importancia de transmitir la informacién correctamente.

3.4. Transicion del servicio

“La transicidn del servicio cubre el proceso de transiciéon para la implementacién de nuevos
servicios o su mejora. Su propésito es la puesta en operacion de los servicios previamente disefiados”,
(Allqui & Elizabeth, 2015).

“El nivel de control de los servicios desde el punto de vista de la gestiéon de cambios, enmarcado
en la Fase de transicion de ITIL”, (Bauset-Carbonell & Rodenes-Adam, 2013).

La transicion del servicio garantiza que todo servicio nuevo o modificado que vienen de la fase de
desarrollo estén alineados a los requerimientos del cliente por esta fase pasan todos los cambios que
se efectuan en el proceso general de ITIL cambio de versiones gestién de cambios tienen que ser

gestionados por esta fase para su correcto desempefio.
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3.5.0peracion del servicio

“Se centra en las actividades relacionadas con la operacién del servicio y el mantenimiento de su
funcionalidad, en los términos del SLA. La Gestion de Incidentes y la Gestién de Problemas se recogen
en este volumen.”, (Terrero Cardenas, 2012).

“La fase de operacion del servicio es, sin duda, la mas critica entre todas, la percepcion que los
clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios prestados depende en ultima instancia de una
correcta organizacion y coordinacion de todos los agentes involucrados.”, (Apaza & Crist, 2014).

Esta fase define los puntos de control par que todo procedimiento que sea ejecutado pase los
niveles de calidad establecidos desde el acuerdo con el cliente en la fase del disefio, si el servicio
presenta errores esta es el primer filtro para gestionar los errores peticiones cambios incidencias

eventos que deben estar alineados al acuerdo de nivel de servicio.

3.6.Mejora continua del servicio (CSI)

“La meta de CSI es la mejora continua de la eficacia y la eficiencia de servicios de TI para facilitar
el cumplimiento de los objetivos de negocio. Esto implica satisfacer y superar los objetivos (eficacia),
asf como alcanzar dichos objetivos con el menor coste posible (eficiencia).”, (Bon et al., 2008).

“La Mejora Continua del Servicio facilita una guia para la creacién y mantenimiento del valor para
el cliente a través de un disefio mas eficiente, introduccién y operaciéon de servicio. Combina
principios, practicas y métodos de Gestion de Calidad, Gestién de Cambios y mejora de capacidades.”,

(Diaz & Roberto, 2014)

Genera y mantiene el valor del cliente al cumplir los objetivos y ademas con la menor cantidad de
recursos post implementacién de ITIL, mientras trascurre el tiempo se aplican mejoras a los procesos
con el objetivo de ser eficientes generando mayor rentabilidad a la empresa sin perder la calidad
ofrecida al cliente, eso engloba el CS], saber que el cliente este satisfecho que se respete los contratos
establecidos, se cumplan sus objetivos los nuestros como empresa proveedora de servicio y una

satisfaccion bidireccional que es a donde se desea llegar con la aplicacién de ITIL.
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3.7.Centro de atencion al usuario (Help Desk)

“Un punto de contacto para Usuarios para registrar Incidentes. Un Centro de Atenci6n al Usuario
esta normalmente mas técnicamente focalizado que un Centro de Servicio al Usuario.”, (Bon etal,,
2008).

“Un Centro de Atencidn al Cliente busca mantener activa la relacion con los clientes, realizando
un analisis continuo de sus para satisfacerlas con productos y servicios.”, (Obregén Limaico, 2007).

Help Desk en una empresa de servicio es de vital importancia para conocer las necesidades de los
clientes internos y externos a través de un punto de atencion

El personal encargado del drea de soporte debe tener las herramientas necesarias para tener al
cliente satisfecho y con sus servicios operando de manera eficiente eso garantiza lealtad y

continuidad con la adquisicién del servicio.

3.8.Estado del Arte

En el entorno local (Allqui & Elizabeth, 2015) “Utiliz6 el estandar ITIL para los servicios de
tecnologias de informacién porque se acoge a los requerimientos generales de la organizacion,
pudiendo crear servicios de acuerdo a las necesidades de los usuarios, para que los mismos
puedan ser resueltos con una respuesta eficiente y eficaz” Las implementaciones de ITIL son
reconocidas por su flexibilidad para adaptarse al giro del negocio, esto facilita su desarrollo y
aplicacién en los negocios que ofrecen servicios como es el caso del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Santiago de Quero una entidad publica y los ciudadanos de la
localidad necesitan un servicio eficiente a través de un canal de comunicacién para sus solicitudes,
esto es de referente para el presente proyecto donde la idea de tener un solo canal de comunicacién

para receptar las solicitudes de los usuarios sea la base para una gestiéon adecuada de las mismas.

A nivel nacional (Pantoja, 2011) menciona “Dentro de la Administracién de Nivel de Servicio es
importante identificar los servicios que se brinda, asi como el estado en el que se encuentran para
determinar las posibles mejoras a seguir, utilizando las recomendaciones ITIL” Las
implementaciones de ITIL en un 100% los conceptos son los mismos pero en un 95% casos no seran
igual de una organizacidon a otra, debido a los procesos que cada organizacidn tiene y los servicios

que ofrece, una de las observaciones que hace referencia Gabriela Pantoja es que se debe identificar
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los servicios que se brinda este conocimiento es el centro de todo y para este proyecto esta
observacién significé su crecimiento frente a la confusiéon que otros proyectos de implementacién
presentaban existen demasiados documentos que no tienen relaciéon con las recomendaciones de
ITIL y esto provoca desconciertos.

En este proyecto la empresa vende productos que a su vez pueden ser servicios y eso es motivo
de cuidado para implementaciones con conceptos similares, uno de los objetivos de ITIL es mejorar
la provision del servicio y su gestiéon dependera de los componentes que lo vinculen como por
ejemplo: el proveedor de servicio ofrece el servicio de correo esto depende de la infraestructura del
proveedor el servicio sea optimo, por el contrario si se vende la implementacién del correo e
instalado en la infraestructura del cliente sera responsabilidad del cliente, con este ejemplo se pone
en contexto el hecho de tener claro cudles son los servicios que la organizacién ofrece.

Otro aspecto del proyecto consultado fue el de demostrar los procesos anteriores en la
implementacién de ITIL para conocer al detalle la mejoras que se aplicaron, esto ITIL no recomienda
hacer por el tiempo que tomaria hacerlo y existen listas de autoevaluacion que simplifican ese
trabajo, una alternativa expuesta en el presente trabajo es el de mantener al menos el disefio de
proceso anterior e ir observando su evoluciéon y mejoras aplicadas.

Anivel internacional (Alvarez & Rafael, 2012) afirma que “Los incidentes se han priorizado segiin
su impacto hacia el negocio” de esta manera para su proyecto define las prioridades desde “la
prioridad 1 (prioridad mas alta) hasta la prioridad 7 (prioridad mas baja). Asi mismo, cuando se
genera un incidente, este maneja varios umbrales de tiempo para la generacion, atencién y resolucion
del mismo”, este criterio evidencia que el tiempo de respuesta frente a una solicitud de un cliente
debe estar acorde a las definiciones de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) para garantizar el
nivel de servicio entregado y la satisfaccién del cliente, el presente proyecto se apoya en los acuerdos
establecidos para establecer prioridades de atencién segun el impacto del negocio y necesidades

del cliente.
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Metodologia de Desarrollo
4.1.1.Marco de trabajo ITIL

En el presente proyecto se aplic6 el marco de trabajo ITIL, una libreria con recomendaciones para
la planificacién, implementacion, control y seguimiento de procesos orientados al rea de soporte

HELP DESK especificamente en la gestion de incidentes.

Se inicia con el andlisis del proceso general ITIL y los procesos que podian ser aplicables en la
empresa. La implementacion de ITIL const6 de diez pasos, donde cada uno fue documentado de
forma clara y concisa con los procedimientos que se deben realizar y el cumplimiento de su objetivo

en cada paso ejecutado.

Paso 1: Preparacion del proyecto

Paso 2: Definicion de la estructura de servicios

Paso 3: Seleccién de roles ITIL y propietarios de roles

Paso 4: Analisis de procesos existentes (Evaluacién de ITIL)
Paso 5: Definicion de la estructura de procesos

Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL

Paso 7: Estableciendo controles de procesos

Paso 8: Disefiando los procesos en detalle

Paso 9: Seleccién e implementacion de sistemas de aplicaciones

Paso 10: Implementacién de procesos y adiestramiento
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4.2.Métodos de Investigacion

4.2.1.Bibliografica

Investigacién Bibliografica se aplico en el presente proyecto con el propoésito de fundamentar el
tema de estudio y su aplicacidn, se encontraron 23 documentos electrénicos entre libros e
investigaciones alojados en repositorios de varias universidades locales e internacionales, y libros
de la biblioteca ebrary, de todos los archivos encontrados se procedi6 analizar 8 documentos y se

seleccionaron 8 para ser analizados.

4.2.2.Diagnéstico

Para iniciar la implementacion de ITIL, se procedi6 hacer el diagndstico de la empresa en base al

plan estratégico existente en la empresa Softsierra

El enfoque que se realiz6 para el diagnéstico del plan estratégico fue el area de soporte donde se

pudo determinar los problemas especificos que fueron solucionados con la implementacion de ITIL.

4.2.2.1. Plan estratégico Softsierra 2015 - 2016

Donde quiere llegar la empresa Softsierra S. A.

4.2.2.1.1. Visién

“Somos una compaiiia de excelencia enfocada en la Industria de la Informatica, cuyo negocio es la
innovacion orientada al cliente y su capital el conocimiento; por lo que estamos centrados en la
investigacion y el desarrollo tecnolégico para generar soluciones de alto valor. Comercializamos
productos de alto contenido tecnolégico con calidad, oportunidad y precios competitivos, y

generamos valor a nuestros clientes”, (Leonardo Fantoni, s/f).
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4.2.2.1.2. Misidon

“Investigar y trabajar por el desarrollo tecnolégico del Ecuador, identificando oportunidades,
proporcionando servicios y soluciones innovadoras en el area de la informatica, desarrollando
productos que redunden en eficiencia, calidad, productividad y satisfaccién total en nuestros

clientes". (Leonardo Fantoni, s/f).

4.2.2.1.3. Valores

“Nuestra filosofia de trabajo consiste en crear valor en cada una de las tareas que conforman un
proyecto. Crear valor en cada actividad, cada sugerencia, inclusive en cada conversacion informal con
nuestros clientes. Una vez que hemos sido contratados, nuestro equipo de trabajo se enfoca, todo el

tiempo, en pensar como contribuir al éxito de nuestros clientes”, (Leonardo Fantoni, s/f).

4.2.2.1.4. Caracteristicas del Negocio

Desarrollar una herramienta informatica de alto desempefio, utilizando tecnologia lider, aplicada
al sector automotriz, lo que permite una adecuada administracion del mismo y el control de los
negocios asociados, obteniendo un maximo rendimiento de los recursos y, por tanto, una mayor

rentabilidad en sus diferentes lineas, sin descuidar areas administrativas, operativas y tributarias.

Donde se encuentra la empresa Softsierra S. A.

4.2.2.1.5. Matriz FODA

Representaciéon de los ejes los problemas y soluciones mediante los planes de accién

(estratégicas)

F1.- Producto de calidad

D1.- Cliente desconoce los servicios que
F2.- Respaldo Econémico ofrecemos.
F3.- Estructura robusta de tecnologia D2.- Recepcién informal de incidentes

D3.- Atencién privada con el cliente.
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D4.- Incidentes no se cumplen en los tiempos
requeridos y la gerencia se ve en la obligacion de
asumir funciones ajenas.

D5.- Desorganizacion en el manejo del tiempo y
orden de prioridades de incidentes

D6.- El personal acciona sobre la improvisacién
por falta de procesos.

D7.- Suspender incidentes en marcha y asumir
nuevos.

D8.- Nivel de satisfaccion del cliente
desconocido (Cliente insatisfecho)

D9.- Cierto nivel de desconocimiento del
producto

D10.- Desigualdad en la carga de trabajo

OPORTUNIDADES

PLAN DE ACCION (ESTRATEGIA DE SERVICIO)

01.- Experiencia en el
area tecnologica

02.- Creciente
demanda de incidentes de
los clientes

03.- Herramientas de
Tecnologia existente en la
empresa

04.- Eficiencia y
rentabilidad al
aprovechar las ventaja
que ofrece a las
organizaciones

orientadas a procesos

Plan de disefio y desarrollo de plataforma web para
administracion de incidentes
(F2,F3,01,2,03,A1,01,D2,D3,D4,D5,06,D07,08,D10)

Plan de implementaciéon de ITIL
(F1,04,01,D2,D3,D4,D5,D6,D7,D8,D010)

Creacion un catdlogo de servicios basados en
ITIL.(F1,01,03,04,A2,D1,D8,D10)

Creacion de Procesos para el darea de
soporte(F2.F3.01,03,04,A2,02,D3,D4,D5,D6,D07,08,D10)

Plan de motivacién econémico y personal al area de
soporte(F2,A3)

Plan de

producto(F1,F3,01,03,D8,D9)

capacitacion del

Plan de capacitacion en atenciéon al cliente

(F1,F3,01,03,D8)

AMENAZAS

A1l.- Competencia
desleal
A2.- Perdida de
clientes.
A3.- Renuncia de

personal de soporte

Tabla 1: Matriz FODA

Elaborado por: Marco Paredes
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El organigrama de la empresa de la distribucion de las areas se indica de la siguiente manera:

Leonardo Fantoni
GERENTE GENERAL

William Fiallos Femanda Zurita Amalia Ortiz
Gerente de desarrollo Contadora Gerente de Soporte

Danny Fiallos Javier Ramon Paolo Morales
Desarrollador Desarrollador Soporte Senior

Marco Paredes
Soporte Junior

Figura 3: Organigrama de Softsierra

Elaborado por: Marco Paredes

4.2.2.1.6. Situacion actual del area de soporte

El &rea de soporte es el primer contacto con los clientes de la empresa Softsierra S. A. esta es la
razén es imprescindible implementar el marco de trabajo ITIL de acuerdo a la necesidad de la
empresa, con el objetivo de entregar un servicio eficiente y de calidad. En un objetivo a largo plazo
y que no contempla este documento es el de aplicar el marco de trabajo ITIL en todas las areas de
la empresa.

La situacion actual del 4rea de soporte presenta los siguientes inconvenientes:

e Los problemas reportados por los clientes son receptados de forma informal existen
problemas reportados via telefonica, presencial y correo electrénico y de forma individual.

« Existe sobre carga de problemas reportados por los clientes al encargado del area de soporte
lo que provoca demora en la distribucién de los problemas a los colaboradores e insatisfaccion al

cliente en el tiempo de respuesta a sus inquietudes y necesidades.
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e Existen quejas de parte del cliente al responsable del area de soporte e incluso a la gerencia
general del servicio entregado por parte del drea de soporte, estas quejas son receptadas por
medio de correos electronicos y llamadas telefdnicas.

¢ No se conoce los motivos y los responsables que generaron las inconformidades transmitidas
por el cliente.

¢ No se tienen indicadores de los servicios entregados que ayuden a mejorar el servicio
entregado por el area de soporte.

¢ No se tienen indicadores que muestren el nivel de satisfaccidn del cliente

¢ En anteriores analisis se recomend6 aumentar el personal de soporte en proporcion a los
clientes nuevos de la empresa, esto no dio buenos resultados por la falta de una gestién apropiada
de los problemas recibiditos.

¢ Los problemas recibidos no tienen asignado una prioridad, esto ocasiona que el personal de
soporte no resuelva los problemas en orden de urgencia.

¢ No existe una correcta comunicacion entre el personal de soporte en cuanto a los problemas
gestionados y en ocasiones se procede analizar dos veces el mismo problema.

¢ No se tiene un base de conocimiento para entregar soluciones rapidas a problemas comunes.
¢ Los problemas en cuanto a recursos disponibles de la infraestructura son evidentes debido a
que existen 2 lineas telefénicas y la mayoria de tiempo pasan ocupadas y esto desemboca en un
malestar para el cliente porque insisten constantemente en llamar a la empresa sin obtener
respuesta y en ocasiones terminan llamando a otro personal no autorizado por Softsierra S. A.
generando pérdidas para a la empresa.

¢ Otro problema de infraestructura es el no tener equipos con las caracteristicas necesarias para
entregar un mejor servicio.

e La falta de politicas que permita una correcta organizacion interna como: horarios rotativos
que cubran todas las horas de trabajos de los clientes, capacitaciones continuas de mejoras del
sistema, capacitaciones sobre atencion al cliente, genera problemas internos que derivan en el

cliente una insatisfaccién y se vuelve un circulo vicioso generando pérdidas para la empresa.

Tabla de problemas existentes

La recepcion de incidentes tiene *  Mala calidad de servicio
varios canales de acceso. * No se puede dar un soporte adecuado - el servicio post-

venta pierde categoria.
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. Desorden en la atencién de incidentes.

* Incidentes que no se resuelven

Olvido y descuido de comunicar, el
equipo en general no se comunica,
desorganizacion en el manejo del
tiempo y orden de prioridades de los
incidentes reportados por los

clientes

Mala calidad de servicio

No se puede dar un soporte adecuado - el servicio post-
venta pierde categoria.

Desorden en la atencién de incidentes.

Inconformidad del cliente.

El personal no tiene
capacitaciones periddicas

El personal acciona sobre Ila
improvisacion.

Soporte de requerimientos que

estan fuera de la solicitud inicial y

Carga operativa a ciertos colaboradores.

Duplicidad de funciones.

Insatisfacciéon del cliente a razén de soluciones
temporales.

La imagen de la empresa se debilita frente al cliente

Cliente se habitia a no seguir el conducto regular

alargar el tiempo asignado para dicho establecido por la misma empresa.

soporte

Reuniones sin cronograma * Pérdida de tiempo
*  Confusidn por involucramiento en temas que no

corresponden a las areas convocadas

Suspender trabajos en * Se genera un accionar viciado de incumplimiento e
marcha y asumir nuevos irresponsabilidad por parte del colaborador en el
incidentes. quehacer cotidiano de sus labores.

* Segenera habito de pedir disculpas por incumplimiento.

*  C(liente insatisfecho y desmotivado

Tabla 2: Causas y efectos de problemas en Softsierra

Elaborado por: Marco Paredes
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4.2.2.1.7. Acuerdos de nivel de servicio

Los acuerdos de nivel de servicio establecidos entre Softsierra - cliente son los siguientes:
Servicios y Politicas

En Soporte Técnico el objetivo fundamental es ayudar a los clientes a realizar el mejor uso de los
productos de software que forman parte de Softsierra a través de apoyo oportuno, eficaz y
responsable, asi como proporcionar una amplia gama de recursos de autoayuda.

A continuacion, se detallan las politicas de servicios.

SERVICIOS

Soporte técnico Kairods

Soporte técnico bases de datos Oracle

Soporte técnico servidores de aplicaciones Oracle

Soporte técnico BI Oracle

Soporte técnico informatico

Mantenimiento de software y correccién de errores

Notificaciones de problemas y cambios en productos

POLITICAS

Requisitos

Costo

Horarios de atencion

Tiempos de respuesta

Escalamiento

Solucién de casos reportados

Cierre de casos reportados

Confidencialidad de informacion

SERVICIOS DE SOPORTE

El soporte técnico incluye:

Acceso alos recursos de soporte en nuestra plataforma on-line (http://softsierra.desk.com/)
Soporte telefénico

Soporte via Skype
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Soporte en sitio
Soporte via correo electrénico

4.2.2.1.8. Funciones Generales

Responder preguntas relacionadas a detalles especificos de procedimientos implementados en
las soluciones ofertadas tales como: opciones, caracteristicas y limitantes.

Proporcionar referencias de funcionalidad y orientar el correcto uso del software.

Documentar y encontrar una alternativa de solucién para defectos de software reportados.
Trabajar con los ingenieros del software para proporcionar mantenimientos en los casos que se
lo considere.

Proporcionar asesoramiento apropiado acorde a las necesidades requeridas por el usuario.
Direccionar los problemas relacionados con la documentaciéon impresa o en linea,
proporcionando ejemplos adicionales, si es necesario, o la explicacién de conceptos que requieran
aclaracion.

Proporcionar asesoria, capacitacion y orientacion durante la instalacidn del software.
Documentar cualquier oportunidad de mejora que ayude a fortalecer el producto

Proporcionar apoyo para la interaccion entre las soluciones de Softsierra y software de terceros
que se incluye como software base kairos.

Apoyo a otras aplicaciones de terceros, en medida de lo posible, pero no tenemos la capacidad de
ofrecer un soporte completo para el software de otro fabricante.

Registrar cada una de las solicitudes atendidas por cualquier medio en la plataforma de soporte.
Fomentar el uso de la plataforma de soporte a toda nuestra cartera de clientes.

Alimentar la base de conocimiento de forma eficaz.

El soporte técnico aplica a los productos de software de Softsierra con licencia o contratos de
actualizacién y soporte vigentes o contratos particulares de servicio técnico informatico.
Productos o aplicaciones desarrollados que estan en produccién, son soportados bajo la garantia

establecida con Servicios Profesionales.

35



4.2.2.1.9. Limitaciones Y Restricciones

Si una incidencia requiere de ajuste, actualizacién o mejora esta debe ser reportada a la jefatura
del drea de ingenieria de software para que sea analizada y delegada para su ejecucién.

Las actualizaciones de cualquier indole estdn bajo responsabilidad del departamento de
ingenieria por lo tanto el equipo de soporte no podra ejecutar actualizaciones sin el conocimiento
del area.

No podra otorgar soporte técnico a empresas que se encuentren con cartera vencida injustificada
o0 sin un contrato de actualizacidn y soporte vigente.

El equipo de soporte técnico no puede proporcionar servicios personalizados de consultoria a

titulo personal.

4.2.2.1.10. Niveles De Soporte Técnico

El soporte técnico se clasifica en 3 niveles:

URGENTE Se considera como urgente 30 minutos
aquella incidencia que paraliza el
normal funcionamiento de la
operacion de una compafiia y/o
aplicativos.

ALTO Cuando afecta un modulo, opcion 2 horas
o proceso pero no afecta el
funcionamiento general del Sistema
o proceso de la compaiia y/o
Aplicativo

NORMAL Cuando no afecta la operacién 8 horas
del moédulo, opcién o proceso y no
involucra el funcionamiento general
del sistema y/o aplicativo, se
dispone de mayor tiempo para la
solucion

BAJO Cuando la incidencia obedece a 24 horas
una asesoria general del sistema por
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lo que no requiere de una solucion
inmediata.

Tabla 3: Niveles de prioridad
Elaborado por: Marco Paredes

4.2.2.1.11. Requisitos

El soporte técnico esta disponible para todos los clientes con licencias vigentes del software
ofrecidos por SoftSierra S.A.

Al contactar a soporte técnico, requerira proveer alguna informaciéon basica de la empresa
solicitante como: nombre de la compaiiia, persona solicitante, area solicitante, direccién de correo
electrénico y nimero de teléfono para devolucion de llamada, de no proporcionar esta
informacion la asistencia técnica puede verse afectada o demorada.

La mayoria de nuestros clientes forman un equipo interno de soporte técnico para las soluciones
de SoftSierra que son el primer nivel de contacto para soporte con los usuarios finales, en estos
casos se crearan una cuenta administrada por este departamento en la plataforma on-line
Softsierra.desk en la cual seran reportadas el 100% de casos y receptados por el equipo técnico
de Softsierra de acuerdo al nivel de prioridad que se le establezca en cada caso.

Para clientes que mantienen contratos diferenciados de soporte técnico se crearadn cuentas
particulares para cada usuario final en la plataforma on-line Softsierra.desk en la cual seran
reportadas el 100% de casos y receptados por el equipo técnico de Softsierra de acuerdo al nivel
de prioridad que se le establezca en cada caso.

El uso de la plataforma Softsierra.desk es obligatoria en todos los casos, esta puede ser integrada
al correo electréonico para mayor flexibilidad en el levantamiento de incidencias.

Para mayor informacién acerca del uso de la herramienta referirse a los manuales de uso para

administradores y usuarios finales.

4.2.2.1.12. Costo

Los cargos por el servicio de Soporte Técnico se establecen conforme a los acuerdos establecidos
en cada uno de los contratos que dependeran del tipo de servicio que se le otorgue, el tipo de soporte
podria ser:

Normal (Aplica cargos por contrato)

37



Garantia (No aplica cargos por soporte)
Tiempo productivo (Actividades internas realizadas para softsierra)

Tiempo improductivo (tiempos muertos - no existen incidencias reportadas)

4.2.2.1.13. Horario De Atencion

El horario de atencién de soporte técnico es de 8:30 a.m. a 7:00 p.m. en dias habiles.

La definicién de horarios de técnicos disponibles esta definida en el manual de funciones del area.
Soporte Técnico on-line mediante la plataforma Softsierra.desk
(https://softsierra.softsierra.deskit.com/)

Correo electrénico :

soporte@softsierra.com

En donde se reciben solicitudes 24 horas al dia, mismas que seran atendidas en horario normal.
Contact6 telefénico:

+593 32408051

+593 32408055

Skype:

Soportel

Soporte2

Soporte3

Soporte4

4.2.2.1.14. Problemas criticos fuera del horario de atencion.

La atencién a problemas criticos fuera del horario habil se realiza a través de un técnico asignado
para atencion fuera de horario normal y seran canalizados de ser el caso a otro nivel de ayuda.
La definicién de horarios y rotacion del personal estan definidas en el manual de funciones del
area.

4.2.2.1.15. Tiempo De Respuesta

A todos los problemas reportados se le asigna un niimero de seguimiento “Ticket” y un consultor

de soporte para apoyarlo a identificar y resolver el problema.
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La siguiente tabla muestra el seguimiento inicial de problemas con diferentes niveles de prioridad
dependiendo se las condiciones que se describen a continuacién.

El nivel de prioridad puede ser alterado por el coordinador del equipo de consultores.

4.2.2.1.16. Problemas Notificados Electronicamente.

Los problemas reportados via plataforma Softsierra.desk o correo electrénico
(soporte@softsierra.com) son asignados a un consultor que lo contactara via telefénica o a través
de correo electrénico de ser necesario, Asi mismo recibird una confirmacion de correo electrénico

inmediata y un nimero de seguimiento del problema tomado de la plataforma Softsierra.desk.

4.2.2.1.17. Escalamiento de Problemas

Si el proceso normal de soporte no produce los resultados deseados conforme a los tiempos de
respuesta sefialados anteriormente, o el problema cambia de prioridad, este puede ser escalado
de la siguiente manera:

1. El primer contacto es el personal de Soporte Técnico que esta trabajando en su problema, al
cual puede solicitarle que su problema sea escalado y aumente su prioridad.

2. El segundo contacto de escalamiento en caso de no conseguir los resultados deseados es el
consultor experto de Soporte Técnico.

3. Paralos casos que el escalamiento adicional sea requerido, se solicita intervencién de la jefatura

de ingenieria de software.

4.2.2.1.18. Solucién de Casos Reportados

Debido a la compleja naturaleza de los entornos operativos y productos de terceros, SOFTSIERRA
no puede garantizar el tiempo que tomara para resolver un problema. Adicionalmente nuestro
tiempo de respuesta se ve afectado por el tiempo que transcurre en el tiempo de respuesta de
nuestros clientes cuando le solicitamos hacernos llegar archivos, logs, resultados de pruebas, etc.
se trabajara en mejora de la calidad de atencién y respuesta para resolver los problemas lo antes
posible, para ello se evaluara KPIs de atencion, recepcidn, soluciéon y satisfaccion que serd incluido

como una variable de validacién para el calculo en la remuneracién variable.
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4.2.2.1.19. Cierre de Casos Reportados

Un caso reportado se cierra de mutuo acuerdo entre el consultor que es responsable del problema
y el cliente que lo report6, previa la notificacién por escrito en la plataforma. En los casos en que
el consultor esta esperando la informacion adicional del cliente, el consultor hace tres intentos,
ya sea por teléfono o correo electrénico para contactar al cliente en dias habiles. Durante este
contacto, el consultor comunica el tiempo de espera maximo 72 horas antes de cerrar el problema
si la informacién no es proporcionada por el cliente, con lo que se dara por entendido que la

incidencia ha sido abandonada.

La informacién recabada no se pierde cuando un problema se cierra. Si por cualquier razén en el
futuro se necesita discutir un problema especifico, este es archivado con la documentacion
recabada durante su duracion. En este caso se abrird un nuevo nimero de seguimiento para darle
continuidad al caso, y toda la informacidn se llevara a la nueva entrada.

La solucién encontrada a la incidencia reportada serd alimentada a la base de conocimiento de la

plataforma Softsierra.desk para futuras consultas internas o autoayuda para el usuario final.

4.2.2.1.20. Datos Confidenciales

SOFTSIERRA protegerd los datos que sean enviados a Soporte Técnico con caracter de
confidencial. De acuerdo, a los contratos de servicio que se firmaron contractualmente la

confidencialidad de la informacion.

Por lo tanto, ni el consultor técnico, ni cualquier funcionario de la compafiia podra divulgar,
compartir, publicar cualquier tipo de informacién proporcionada por nuestros clientes sin su

consentimiento por escrito de la parte involucrada.

4.3.Materiales y herramientas

Se utilizé para el desarrollo del software la herramienta Oracle Data Base 11G Express Edition en
conjunto con el complemento Aplicacion Express, en el desarrollo de la interface se us6 la plataforma
web que ofrece Apex versidn 5.2, para la extracciéon de la informacién se realizé la conexién con la

base de datos donde se almacena los incidentes registrados por los clientes.
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Capitulo 5

Resultados

5.1.Implementacion de ITIL

Ya con el analisis y deteccion de los problemas que se estaban generando en el area de soporte se
procedié con el desafio de aplicar buenas practicas recomendadas por ITIL, cabe recalcar por su
flexibilidad y adaptabilidad en cualquier organizacion esta biblioteca permite la flexibilidad para
acoplar los conceptos segun la necesidad y el giro del negocio, consta de 10 pasos, donde cada uno
de estos refleja de forma clara los procedimientos que se deben realizar para ir cumpliendo dentro
de cada paso su objetivo, con su aplicacion se pretende mejorar el servicio entregado a los clientes

con calidad y eficacia.

Preparaciéon del
Proyecto

—

Definicién de la
estructura de Servicios

—

Selecciéon de roles de ITIL
y propietarios de roles

—~

Analisis de procesos
existentes

—

Definicion de la
estructura de procesos

—~

Definiciéon de entradas y
salidas del proceso ITIL

—

Estableciendo controles
del proceso

—~

Disefiando el proceso al
detalle

—

Seleccion e
implementacién de
Sistemas de Aplicaciones

Implementaciéon de
procesos de
adiestramiento

Figura 4: Pasos para implementacion ITIL
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Elaborado por: Marco Paredes

5.1.1.Preparacion del proyecto

Cuando se inici6 el proceso de implementacién lo primero que se realiz6 fue una capacitaciéon
sobre los conceptos fundamentales del marco de trabajo ITIL, explicar como deben aplicar los nuevos
procesos, las ventajas y las responsabilidades que asumiran a partir de la implementacién. Ademas,

se les indicé que pueden visualizar los procesos en la plataforma web en el caso de ser necesario.

5.1.2.Definicion de la estructura de servicios

Una de las interesantes recomendaciones de ITIL es que se debe definir correctamente los
servicios que ofrece la organizacidn a sus clientes, por esta razén en la empresa Softsierra se grafico
de forma general lo que ofrece la empresa al cliente, para que los lectores de este proyecto puedan
identificar que la empresa tiene productos y servicios que ofrecen el mismo resultado al cliente, pero

para el area de soporte son dos servicios diferentes.

5.1.2.1. Estructura general de Softsierra

ERP Karids

Kariés Web

PRODUCTOS

Saflsieryg

SOFTWARE DE, LA SIERRA S.A. ERP Karids

EMPRESA

Kariés Web

SERVICIOS TI

Capacitaciones

poporte Area de Implementacion ITIL
Usuarios
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Figura 5: Marco de procesos ITIL

Elaborado por: Marco Paredes

5.1.2.2. Estructura de servicios

Implementar ITIL por areas permitira evaluar el costo beneficio y las oportunidades de mejora
que obtiene la empresa, ademas del bajo impacto que tendra en el personal al momento del cambio
son las razones para implementar de esta manera, posterior a esta implantacidn se continuara hasta

que toda la empresa esté bajo el mismo marco de trabajo.

Servicios de Negocios Servicios de Soporte
(Servicios Clientes) (Servicios Internos)

Servicio

Servicios Tl

Soporte
Usuarios

Disponibilidad
Permanente

Soporte Kairds

Mantenimiento
Periddico

Infraestructura
Tl

Soporte bases de datos
Oracle

Capacitacion
Permanente

Soporte servidores de
aplicaciones Oracle

Comunicacion
de Mejoras

Capacitacion
Personal

Soporte Bl Oracle

Capacitacion

Atencion al
Cliente

Soporte técnico
informatico

Disponibilidad
Plataforma Web Permanente

Mantenimiento de
software

Mantenimiento

Periddico

Figura 6: Estructura de servicios

Elaborado por: Marco Paredes
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5.1.3.Seleccién de roles ITIL y propietarios de roles

Asignacion de los roles y lo propietarios que estan a cargo en la empresa Softsierra

Lista de roles ITIL necesarios

Gerente Soporte Amalia Ortiz Monitorizacién y Control.

Soporte Senior Paolo Morales Gestor de Incidencias, Peticiones, Problemas Nivel 2
- Centro de servicio al usuario.

Soporte Senior Marco Paredes

Soporte Junior Carlos Lopez Gestor de Incidencias, Peticiones, Problemas Nivel 1

Centro de servicio al usuario.

Tabla 4: Lista de roles ITIL

Elaborado por: Marco Paredes

Roles ITIL - Procesos Externos a la Organizacion de TI

Cliente

Empresas (Clientes Softsierra) Usuario

Tabla 5: Roles externos

Elaborado por: Marco Paredes

5.1.4.Analisis de procesos existentes (Evaluacion de ITIL)

ITIL menciona que hacer un examen de los que se hace al pasado toma demasiado tiempo por lo

que recomiendan hacer una evaluacién que se adjunta en los apéndices para evaluar los procesos



existentes estas

encuestas estan  disponibles en la  siguiente  pagina

http://www.itsmcommunity.org/Resources/tools/.

La encuesta se realizo a todos los técnicos y la gerencia de soporte.

5.1.4.1.

Evaluacion de atencion al cliente

web
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Resultados del Servicio de Atencién al Cliente

Productos

Intencién de Manejo
Integracion Interna
Control de Calidad

Gestioén de la Informacion
Integracion Externa
Relacién con el Cliente

O Puntaje Maximo Alcanzado

Gestion de Capacidad del Proceso

B Puntaje Actual

Figura 7: Evaluacién help desk

Fuente: (“ITSM Community- Home”, s/f)
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Los resultados de la evaluacion en cuanto a la atencion al cliente fueron indicadores muy bajos
considerando cada promedio del grafico y el método de calificacién que aplica ITIL a cada subproceso
del area, esto evidencia que la empresa necesita mejorar la atencién al cliente de forma urgente
siendo el cliente uno de los activos permanentes en el ciclo de vida de una empresa, el
desconocimiento de procesos acorde al area deriva en una insatisfaccion al cliente generar carga
operativa por el desconocimiento, no se ejecutan controles de calidad que permita a la empresa
conocer la realidad de la satisfaccién del cliente y los halagos o criticas constructivas que puede
aportar a la mejora de la atencidn, el cliente no tienen una interfaz que le permita comunicar sus
inquietudes o preguntas sobre las solicitudes. Se debe tener en cuenta que se puede tener el mejor

servicio del mundo, pero si la atencion al cliente falla el servicio pierde su valor.

Resultados de Gestion de Incidencias

28
26
24
22
20
18
16
14
12
10

O N b~ O @

Productos

Requisitos previos
Intencion de Gestion
integracion interna
Control de calidad
Gestion de la Informacion
integracion externa
Relacién con el cliente

O Maximo Nivel Alcanzado
B Nivel Actual

Gestién de Capacidad del Proceso
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Figura 8: Evaluacién gestion incidentes

Fuente: (“I'TSM Community- Home”, s/f)

En este proceso claramente se nota la deficiencia en la gestion de incidencias debido a que:

* No existe una plataforma que permita gestionar con rapidez las incidencias

El cliente no conoce de como esta siendo gestionada su incidencia

e Las gerencias no pueden llevar un estado real de los incidentes.

¢ Elnivel de satisfaccion se desconoce.

¢ No existe un nivel de prioridad para dar tratamiento al mas urgente de los incidentes.

¢ No se puede visualizar la carga de trabajo que tienen los empleados.

¢ No selleva un proceso de control de calidad.

¢ No existe informes de gestion de incidentes.

¢ No existe informes de nivel de satisfaccién.

e Losincidentes llegan por correo o en otras ocasiones solo le indican a un jefe que debe hacerlo,
pero se puede olvidar y no se resuelve el incidente.

¢ No selleva un control apropiado de tiempos de gestion de incidentes.

¢ Los clientes reclaman con frecuencia del mal servicio y no se tienen registro de esta queja.

e No se tenfa un proceso para documentar las incidencias que se convierte en problemas de
productos siendo que la documentacién es muy importante en TI.

e Llevar registro en Excel era una falla de seguridad de la informacién debido a que podian

manipular los datos sin control alguno.

Detalle de los procesos existentes (ANTES)

Asistencia y Asesorar y No se tienen Paolo Morales Tablas dinamicas

Soporte a solventar definidos Marco Paredes | en base alos

Usuarios inquietudes de tiempos de Carlos Lopez datos ingresados | No se lleva el registro de

los usuarios respuesta a en Excel incidentes de una manera
incidentes formal, en ocasiones existieron

incidentes sin resolver o
soluciones sin registrar

Control de Verificar el nivel Unavezal mes | Amalia Ortiz No existe

calidad de satisfaccion y seleccionado

sea el correcto empresas a la

azar
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No se registra, la satisfaccion
del cliente solo se llama la
atencion verbalmente al técnico

Tabla 6: Proceso anterior de help desk
Elaborado por: Marco Paredes

5.1.5.Definicion de la estructura de procesos

Con el andlisis de los procesos existentes y sus efectos en la empresa se obtuvo mayor informacion
para establecer un enfoque del proyecto ITIL y las estructuras de los nuevos procesos que fueron
implementados.

En Softsierra como politica interna en el area de soporte todo se maneja en base a incidentes
debido a que el area de desarrollo tiene entre sus procesos la gestiéon de problemas peticiones o
eventos.

La gestion de incidentes inicia con el requerimiento del usuario el cual ingresa a la plataforma de
gestion y procede a ser evaluado por el soporte Junior o caso contrario Nivel Senior los acuerdos de
tiempo de entrega asignar prioridad al incidente esta en los acuerdos Proveedor del servicio - Cliente
SLA los incidentes tienen una base de conocimiento en el caso de ser incidentes comunes, para
ingresar al proceso de control de calidad donde se encuesta el nivel de servicio con sus respectivos

informes.
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Figura 9: Estructura de procesos

Elaborado por: Marco Paredes

5.1.6.Definicidn de interfaces de procesos ITIL

Las interfaces de par la gestion de incidentes son teléfono correo electréonico y plataforma web,

pero todos deben ser registrados caso contrario no son atendidos.

5.1.6.1. Entradas

¢ Formulario web de incidentes
Los incidentes no se activan hasta cuando se presenta. Cuando el usuario experimenta el
inconveniente se comunica con el centro de servicio.

e Gestidon de la configuraciéon
Proporcionar la informacién que se utiliza en el registro y control de incidentes

¢ Gestion de Nivel de Servicio

Analizar los acuerdos con los clientes respecto al nivel de soporte proporcionado
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5.1.6.1. Salidas

¢ Informes de incidencias gestionados.
Contiene detalle de los incidentes gestionados tiempos de gestion, incidentes por categorias,
incidentes por técnico, incidentes por empresas.

¢ Nivel de satisfaccion
Informes de satisfaccidn de cliente por empresas, quejas, elogios, comentarios o sugerencias

de los clientes.

5.1.7.Estableciendo controles de procesos

La aplicacion de ITIL se defini6é que se controlara los procesos en base a los indicadores que se les
asigne a cada proceso en el caso del area de Help Desk se procede a controlar la gestiéon de los
incidentes mediante reportes de gestion, este control se complementa con el nivel de satisfaccion de
los usuario a mas usuarios satisfechos mayor rentabilidad tendra la empresa son los beneficios de
aplicar ITIL, ademas de la mejora continua del desempefio de los técnicos al tener objetivos por
alcanzar entregando un servicio de calidad, con indicadores de rendimiento facilitaran estos
controles

AL mencionar rendimiento se debe conocer quien lo esta realizando por esta razon se asigna los
propietarios para que sean responsables de su aplicacién post implementacién de ITIL.

La importancia de todo indicador es que deben ser alcanzables, medibles para un analisis con

objetividad en beneficio de la empresa y del responsable que lo ejecuta.

Para el area de help desk se propone establecer los siguientes indicadores

Numero de incidentes solicitados. Cantidad de registros de solicitudes de

, . . o incidentes.
Ndmero de incidentes en ejecucion.

Grado de satisfaccién por técnico al evaluar la

solucién entrega por el técnico asignado.
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Grado de satisfaccién por empresa. Nivel de satisfaccion del cliente en base a
- — - encuesta
Grado de satisfaccion por categoria.

Nuimero de incidentes cerrados por un periodo = Cantidad de incidentes asignados por técnico

de tiempo. carga de trabajo

Tabla 7: Indicadores ITIL

Elaborado por: Marco Paredes

5.1.8.Disefiando los procesos en detalle

En esta fase de detalla los pasos a seguir para la resolucion de los incidentes.

5.1.8.1. Registro de Incidentes

Los registros de incidentes los puede realizar el usuario o el técnico de soporte.
Cuando el usuario registra el incidente, el técnico de soporte inicia el proceso desde la gestion de

incidentes.
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E 3
1 # Incidente
Ei * H
2 mpresa H
3 Sucursal
4 Area
5 Usuario
b Email
7 Telefono

E 3
B Hora de Solicitud

Ed
g Categoria :
Ed
10 Titulo
Ed
11 Descripcion
&
12 Urgencia B
Ed
13 Estado '

&
14 Técnico Asignado s

Figura 10: Registro de incidentes

Elaborado por: Marco Paredes

La categoria esta establecida entre:
e Capacitacion

e Soporte

¢ Implementacion

e Varios
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La urgencia esta definida en base al acuerdo SLA

e URGENTE Se considera como urgente aquella incidencia que paraliza el normal
funcionamiento de la operacién de una compaiiia y/o aplicativos. 30 minutos.

e ALTO Cuando afecta un médulo, opcidn o proceso, pero no afecta el funcionamiento general
del Sistema o proceso de la compaiiia y/o Aplicativo 2 horas.

e NORMAL Cuando no afecta la operacion del médulo, opcién o proceso y no involucra el
funcionamiento general del sistema y/o aplicativo, se dispone de mayor tiempo para la
soluciéon 8 horas.

e BAJO Cuando la incidencia obedece a una asesoria general del sistema por lo que no

requiere de una solucién inmediata. 24 horas.

Los estados del incidente estan definidos de la siguiente manera:

¢ Nuevo. - Todo incidente ingresa por defecto como nuevo hasta que se inicie la gestion.

¢ Abierto. - Cuando se inicial la gestion del incidente.

* Enrespuesta del solicitante. - Cuando se requiere informacién del usuario para continuar.

¢ Escalado a Ingenieria de Software. - cuando no es gestionable por soporte.

¢ Pendiente. - Cuando por alguna razén externa a los acuerdos de servicio se paralizé la gestion.

¢ Solucionado por Solicitante. - Cuando el solicitante soluciona el incidente por cuenta propia.

e Verificar Cerrado. - todo soporte solucionado por el area de soporte debe ser asignado en este
estado para posterior ser evaluado en control de calidad y satisfaccién del cliente.

e Cerrado. - Cuando el incidente paso por control de calidad y satisfaccion del cliente.

La asignacion de técnico lo realizar el gerente de soporte en base a la carga operativa de los técnicos

con el objetivo que el incidente no esté en espera mas del tiempo definido en las politicas de entrega

de servicio.
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5.1.8.2. Gestion de Incidentes

Definicién de componentes:

g)
h)

j)

Inicio
e Inicio del proceso

e Proceso

e Escalado a otra area

¢Se necesita
Escalado
Funcional?
e Condicién
Fin
e Fin

La gestion de incidentes continua con el proceso posterior al registro del incidente

El gerente de soporte asigna el técnico.

Recibe soporte Junior se Analiza si es un requerimiento para desarrollo si es asi se
procede a escalar a desarrollo.

Caso contrario se analiza si es un error del producto si es asi se procede a realizar las
pruebas y documentar posterior se escala a desarrollo para la correccién respectiva.

Si el incidente no es requerimiento tampoco error se procede a realizar el analisis para
gestionar y dar solucién al incidente.

Si el incidente requiere de un escalado funcional se procede a escalar a Soporte Senior

Caso contrario se resuelve, detalla actividades realizadas.

Posterior se comunica al usuario y se confirma solucién.

Si es un error comun de operaciéon del usuario se procede a guardar en la base de
conocimiento para que el usuario pueda acudir a la misma sin necesidad de crear
incidente.

Caso contrario se procede a cerrar el incidente con el estado verificar cerrado.
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Llamada telefénica Correo electrénico
del usuario al personal Técnico

Registro de
incidencias

Categorizacion de
incidencias

Identificacion de
incidencias

Priorizacion de
incidencias

Desde Interfaz

Web Asignacién Técnico

Escalar a
Desarrollo

Error de
Producto

Escalar a
Desarrollo

Hacer pruebas y
documentar

Nivel 2 Soporte
Senior

Investigacion y
diagnostico

Resoluciony
Registro
Actividades

Comunicar y
confirmar solucién
al usuario

Verificar cerrado
Incidente

Registrar incidente
en la base de
Conocimiento

Figura 11: Proceso gestién incidentes

Elaborado por: Marco Paredes
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5.1.8.3. Monitorizacién y Control

El proceso se inicia cuando los incidentes son cerrados con el estado verificar cerrado.

a) Filtrar incidentes en estado verificar cerrado

b) Verificar solucién son usuario solicitante

c) Si el incidente presenta alguna novedad por la cual no aprueba el control de calidad es
retornado a Soporte

d) Si el usuario confirma la solucién al incidente se procede al cierre del incidente

e) Para finalizar el proceso el usuario accede a un enlace a una pagina web en la que llenara la

encuesta acerca del soporte recibido.

Iniciar

Identificar
Incidentes Verificar
Cerrado

Verificar solucion
de incidente con
Usuario

Retornar
Gestion de
Incidentes

ncidente con
novedades

Cerrar Incidente

Realizar Encuesta
de satisfaccion

Terminar

Figura 12: Proceso de control

Elaborado por: Marco Paredes
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5.1.9.Seleccion e implementacion de sistemas de aplicaciones

En esta implementacion se decidié apoyarse en la herramienta Oracle Aplicacion Express por su
alta disponibilidad y est4 orientada al desarrollo de prototipos de aplicaciones web, esto facilité la
creacion de las interfaces para el usuario.

Al ser un desarrollo en base a prototipos se puede agregar las partes fundamentales de la

plataforma como es la estructura de la base de datos

INCIDENTES

Table Data Indexes Model Constraints Grants Statistics Ul Defaults Triggers Dependencies saL

| CATEGORIAS | | EMPRESAS | | TIPO_ESTADOS | | TIPC_SATISFACCION | | TECNICOS

| TIPO_PRIORIDAD |

| INCIDENTES |
|

| ACTIVIDADES |

Figura 13: Estructura de base datos

Elaborado por: Marco Paredes

Las pantallas que se implementaron para la gestién de los incidentes

Delete this Application

Copy this Application

’ Recently Edited Pages
o 0 13. Incidentes Solicitados

17. Grado de Satisfaccion

Run Application Supporting Objects Shared Components Utilities Export / Import
12. Reportes
e 11. Control
Qv Go | 883 | B Adionsv Create Page >
10. Gestion Incidentes
9, Procesos
ﬁ <f> == = =2 = 8. SLA Kairos
1 - Inicio 2 - Administracion de servicios 3 - Empresas 4 - EMPRESAS 5- Incidentes 6 - INCIDENTES e
<> <f> <> <f> <> aln
8- SLA Kairos 9 - Procesos 10 - Gestion Incidentes 11 - Control 12 - Reportes 13 - Incidentes Solicitados

Figura 14: Estructura del disefio de paginas web
Elaborado por: Marco Paredes
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Ya en la presentacion de la aplicacién de detalla en el manual de usuario y en esta seccion se

presenta una de las pantallas principales

PID
Inicio
Qv
Empresas
#
Incidentes Hora deregistro incidente
P [r3 01/04/2015
Senvicios i 151500 50
Procesos = [rd 02/04/2015
4 05:00:00 31
Reportes . 020472015
o
'@ 09:00:00 3
[ra 02/04/2015
4 08:00:00 &
[r3 01/04/2015
'@ 08:30:00 5
[ra 02/04/2015
4 009:13:00 5
[r3 02/04/2015
'@ 10:30:00 &
[ra 02/04/2015
& 11:43:00 &

Empresa

Imbauto

Autosierra SA

Assa

SOFTSIERRA

Autosierra S.A

SOFTSIERRA

SOFTSIERRA

Repaner

Acciones v

Sistemas

Sistemas

Sistemas

Sistemas

Sistemas

Sistemas

Sistemas

Sistemas

Solicitante

Nicole lzurieta

Michele Campos

Marcela Pinto

Benjamin Lopez

Michele Campos

Benjamin Lopez

Benjamin Lopez

Femanda Parra

Categoria

Soporte

Soparte

Soporte

Implementacién

Capacitacion

Varios

Soporte

Soparte

Figura 15: Reporte de incidentes

Elaborado por: Marco Paredes

Un reporte de grado de satisfaccién al cliente es importante para conocer el trato que esta
recibiendo por parte de los técnicos y tomar decisiones en cuanto a capacitaciones clinicas de

atencion para los colaboradores que lo necesiten

Grado de Satisfaccion

Paclo Morales Marco Paredes

Carlos Lopez

Lecnardo Boween

Figura 16: Reporte nivel de satisfacciéon

Elaborado por: Marco Paredes
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Titulo

Problema Facturacion electrénica

Planificacion de reportes
automaticos

Configuracién de vendedores

Modificacién archivo entrega a
empresas

Capacitacion Taller de Servicio

Actividades Diarias - Syshid

Revisar Procesos de Autosierra

Revision de duplicacion de
decumentos

Amalia Ortz

Prioridad

Urgente

Urgente

Urgente

Urgente

Urgente

Urgente

Urgente

Urgente

Estado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Desconectar

Crear

Asignado a

Carlos Lopez

Marco
Paredes

Marco
Paredes

Marco
Paredes

Marco
Paredes

Carlos Lopez

Marco
Paredes

Marco
Paredes



5.2.Evaluacion Preliminar

5.2.1.Implementacion de procesos y capacitacion

Al final de la implementacién de ITIL se lograron evidenciar los siguientes resultados se generé
nuevamente la evaluacion recomendada por ITIL y visualizar la diferencia
Atencién al Cliente

Resultados antes de la implementacion de ITIL

Resultados del Servicio de Atencién al Cliente
26 ]
24
22
20
18
16 |
14
12
10
8
6
4
2
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Z £ = 3 5 < © 8§
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& § g € 3 g £ ?§
S B &
g (O]
o
O Puntaje Maximo Alcanzado
B Puntaje Actual

Figura 17: Atencién al cliente sin ITIL (antes)
Elaborado por: Marco Paredes
Como se puede observar resultados presentaron la deficiencia organizativa en el area de soporte,
con niveles bajos en los requisitos previos ya que no cuentan con una plataforma web que centralice
las solicitudes de los usuarios, no existe la intencién de manejo adecuada en el area, no existe gestion
de capacidad por falta de procesos, existe poca integracién interna, los productos no son promovidos
correctamente, la falta de control de calidad produce insatisfacciéon en los clientes, no existe gestiéon

de la informacidn integracion, externa y relacion con el cliente.
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Atencion al cliente resultados después de la implementacion

Resultados del Servicio de Atencién al Cliente

26
24
22
20
18
16
14
12
10

o N M O

Productos

Requisitos Previos
Intencién de Manejo
Integracion Interna
Control de Calidad
Gestion de la Informacién
Integracién Externa
Relacion con el Cliente

O Puntaje Maximo Alcanzado

Gestion de Capacidad del Proceso

B Puntaje Actual

Figura 18: Atencion al cliente con ITIL (después)

Elaborado por: Marco Paredes

Como se puede observar hubo un cambio radical al organizar el area de soporte, las
organizaciones que no trabajan en base a procesos por lo general ven con mucho optimismo el
renovar sus areas de trabajo con la finalidad de obtener mejores resultados no solo a nivel econémico
sino profesional para sus colaboradores, los nuevos resultados presentaron niveles dptimos en los
requisitos previos porque ya se cuenta con la plataforma web que centraliza las solicitudes ademas
de los altos mandos involucrados en el proceso de cambio con apoyo total para lograrlo, la calidad de
servicio se ve evidenciado en el nivel de satisfaccion del cliente.
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Gestion de incidencias Antes de la implementacion de ITIL

Resultados de Gestion de Incidencias

28
26
24
22
20
18
16
14
12
10

oON B~ O

Productos

Requisitos previos
Intencion de Gestion
integracion interna
Control de calidad
Gestion de la Informacién
integracion externa
Relacién con el cliente

O Maximo Nivel Alcanzado
B Nivel Actual

Gestién de Capacidad del Proceso

Figura 19: Gestion de incidentes antes de ITIL (antes)

Elaborado por: Marco Paredes

En la gestion de incidentes antes de la implementacion de ITIL, no existe requisitos previos que
permita conocer las necesidades de los clientes, existe un bajo indicador de intencién de manejo
provocando deficiencia en el proceso, no existe gestion de capacidad de procesos, no se cuenta con
integracion interna, exposicién del producto que ofrece la gestion, no existe un mecanismo para
realizar control de calidad a la gestion, al no tener informacién no se puede gestionarla la misma, la

integracion externa y la relacién con el cliente son deficientes provocando insatisfaccion.
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Gestion de incidencias Antes de la implementacion de ITIL

Resultados de Gestion de Incidencias

28
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Productos

Requisitos previos
Intencion de Gestion
integracion interna
Control de calidad
Gestion de la Informacion
integracion externa
Relacion con el cliente

o Maximo Nivel Alcanzado
B Nivel Actual

Gestién de Capacidad del Proceso

Figura 20: Gestion de incidentes con ITIL(después)

Elaborado por: Marco Paredes

Las preguntas que se hace en servicio al cliente y gestiéon de incidentes son similares y cabe
recalcar que enfocadas al cliente eso es importante para las empresas que ofrecen servicios donde el
activo mas valioso es el cliente, ahora bien, en el grafico se ve un cambio favorable a la empresa en
cuanto a los procesos evaluados pero se debe dejar en constancia que ciertas preguntas no son
aplicables debido a la aplicacién de este proyecto y al &rea donde esta implementado por esta razén
se visualicen ciertos niveles que no son 6ptimos y que a posterior cuando se implemente ITIL en

todas las areas se vera reflejado.
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5.3. Andlisis de Resultados

El objetivo del presente proyecto es el desarrollo de una plataforma web que permita la
administracion de los procesos implementados en la empresa Softsierra S. A., aplicando los conceptos
ITIL en el area de soporte, especificamente en la gestion de incidentes.

Para alcanzar este objetivo fue necesario fundamentar los conceptos ITIL sus fases y su

adaptabilidad en la empresa Softsierra en el area de soporte

5.3.1. Procesos

Paralaimplementacién de estos procesos se basd en los diez pasos recomendados por ITIL donde
se evaluia desde el estado actual de la organizacion, la estructura, el disefio de procesos existentes,
la estructura de los procesos a implementar, las actividades y los responsables de los mismos
complementado con el desarrollo de software y la relaciéon entre el area de soporte.

En el software se definen los documentos necesarios para aplicar en el proceso y los reportes
donde presenta los indicadores que servira de medida para determinar si estd cumpliendo a

satisfaccion del proceso establecido.

"""""""""""""""""" ot Sy o At S e ok S S S e e S el D S o S S S e Ao e

SABIDURIA

Preparacion del
proyecto

procesos y ITIL y propietarios :

adiestramiento de roles

existentes
(Evaluacién de ITIL)

]
|
|
|
]
|
|
]
'
|
|
|
I
1
1
1
1
|
1
1
I
1

Disenando los
procesos en detalle

i CONOCIMIENTO INFORMACION !

Figura 21: Resultados: Procesos ITIL implementados procesos

Elaborado por: Marco Paredes

64



La aplicacion de las buenas practicas ITIL en la organizaciéon mejoran el producto que se ofrece al
cliente al establecer una planificacién ejecucién seguimiento y mejora continua los procesos
establecidos, esto se ve reflejado en la satisfaccion del cliente quien por medio de una plataforma
web puede transmitir sus necesidades como sus elogios haciendo mas activa la interaccion entre la

organizacion y la empresa.

5.3.1.Gestion de procesos

En la plataforma web desarrollada se encuentra los acuerdos y procesos establecidos para

cumplir con cada actividad a desarrollar en el drea de soporte en la gestién de incidentes

PID

Imicio

Empresas

Incidentes

Servicios

Procesos

Figura 22: Resultados: Gestiéon de procesos

Elaborado por: Marco Paredes

5.3.1.Gestion de incidentes

La gestion de incidentes esta disefiada para administrar de forma detallada todos los
requerimientos solicitados por el cliente, con la urgencia, clasificacién y detalle de tiempos
empleados en los mismos, de tal manera que el departamento de soporte tenga la informacién de en

tiempo real de la operacién del departamento que permita tomar decisiones.
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Inicio

Empresas

Incidentes

Figura 23: Resultados: Gestién de incidentes

Elaborado por: Marco Paredes

5.3.1.Indicadores

En la aplicacién de las buenas practicas se definieron indicadores como parte fundamental para
medir la calidad del servicio entregado por parte del departamento de soporte, estos indicadores son
la satisfaccion del cliente, la productividad de los técnicos a través del ntiimero de incidentes
receptados y los tiempos de entrega del servicio, estos se evalian en funcion de la fecha de registro

del incidente y el tiempo empleado hasta la culminacién del mismo.

@ Reportes

Incidentes Solicitados

Grado de Satisfaccion

Figura 24: Resultados: Indicadores

Elaborado por: Marco Paredes
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Figura 25: Resultados: Indicadores nivel de satisfaccion

Elaborado por: Marco Paredes
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Figura 26: Resultados: Indicador niimero de incidentes

Elaborado por: Marco Paredes

67



Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

e En el presente proyecto se analizé los conceptos entorno al marco de trabajo de ITIL dado la
importancia que esta adquiriendo estas bibliotecas a la hora de establecer y e implementar
procesos en una organizacidn, su aplicacién en cualquier tipo de negocio y su facilidad de

comprension en cuanto se analiza varios autores y sus experiencias.

o Enla empresa Softsierra S. A. se evalu6 el conjunto de actividades que realizaban los técnicos

del area de soporte, para detectar las fallas en el proceso y disefiar las posibles soluciones.

e Laaplicacién de los nuevos procesos con las recomendaciones de ITIL en la gestiéon de HELP
DESK mejoré el desempefio de los colaboradores al emplear planes de accién cuando los
niveles de satisfaccion del cliente no cumplen con lo estipulado por la gerencia de soporte en

los acuerdos de nivel de servicio.

e Se implement6 la plataforma web donde se comparte los acuerdos de nivel de servicio, los
procesos de las dreas donde se implement6 ITIL y la gestion de los incidentes con el propésito
de mantener el ciclo de vida del servicio en conocimientos de todos los involucrados en el area

de HELP DESK.
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6.2.Recomendaciones

e Para implementar ITIL todos los involucrados deben conocer los conceptos basicos de ITIL,
como deben ser aplicados y las ventajas que se logran con su ejecucion, esto garantizara el

compromiso de todos los actores.

e Lasorganizaciones que tienen la intencién de implementar ITIL debe hacer un reconocimiento
de sus fortalezas y debilidades para enfocarse en los problemas criticos que tienen la empresa
y emplear los procedimientos y responsables como recomienda ITIL en esas areas, esta teoria
de aplicar por areas fue dada por el método Gung Ho y fue aplicado en este proyecto, se enfoco
en area critica que era la de soporte ya que es el primer contacto que tiene la empresa con el

cliente.

e Las empresas deben tener total apoyo de los altos mandos para implementar este tipo de
metodologias, marcos de trabajo o normas ya que requieren de recursos los cuales se veran

reflejados a corto, mediano y largo plazo con rentabilidad para las empresas
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Apéndice A: Autoevaluacion ITIL: Servicio de Atencion al cliente (antes)

Encuesta realizada a los técnicos y gerencia de soporte antes de la implementacion de ITIL.

‘ Servicio de Apoyo Autoevaluacion ITIL: Servicio de Atencion al cliente

(S) Sio (N) No

| Nivel 1 - Pre-requisitos |

M 1. ;Existe un Service Desk que administra, coordina y resuelve los S 2
incidentes reportados por los clientes?

2. (El Service Desk es el punto de contacto reconocido por todas las N 0
consultas de los clientes y usuarios reconocidos?

3. (El Service Desk proporciona informacién a los clientes sobre los N 0
cambios previstos?

La puntuaciéon minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las FALLO 2
preguntas obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 1.5 - Intencion de la Administracion

M 4. ;Las necesidades del negocio estan claramente identificadas y N 0
comprendidas por el Service Desk?

5. ¢Hay suficiente compromiso de la administracién, asignaciéon
M  presupuestaria y de recursos disponibles para el funcionamiento efectivo del S 3
Service Desk?

6. ;El Service Desk es percibido como una funcién estratégica por los altos N 0
directivos?

7. ¢El propésito y beneficios de el Service Desk han sido informados en la N 0
organizacion?

8. ;Se hallevado a cabo tareas de educacién y / o formacién para clientes y N 0

usuarios en el uso del Service Desk y sus beneficios?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las

preguntas obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’ FALLO 3
Nivel 2 - Capacidad del Proceso
M 9. ;Se han acordado las funciones del Service Desk? N 0
10. ;Los operadores del Service Desk tienen un procedimiento 6 estrategia
M  para obtener la informacién requerida de los clientes, mientras reciben la N 0
llamada?
11. ;El Service Desk proporciona al cliente/usuario informacién acerca de
M la disponibilidad del servicio, un niimero de incidente 6 una referencia para su N 0

uso en las comunicaciones de seguimiento, y el avance del proceso de respuesta
que esta siendo gestionado por el equipo de servicio?

12. ;El Service Desk realiza una evaluacién inicial de todas las consultas
M recibidas, tratando de resolver las solicitudes 6 refiriéndolas a alguien que N 0
pueda resolverlas, de acuerdo a los niveles de servicio acordados?
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13. ;El Service Desk comunica los cambios previstos y de corto plazo de los

niveles de servicio, a los clientes? N

14. ;El Service Desk proporciona una actualizacién de estado a los clientes N
sobre el cierre de incidentes?

15. ;El Service Desk proporciona informacion sobre la gestion y hace N
recomendaciones para la mejora del servicio?

16. ;Un estudio de la combinacién de cargas de trabajo ha conducido a
determinar los niveles de personal requerido, tipo de habilidad y los costos N
asociados del Service Desk?

17. ;Se realizan encuestas de satisfaccién del cliente del Service Desk?

18. ;El Service Desk notifica de nuevos servicios 6 cambios para servicios
existentes?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las FALLO
preguntas obligatorias ('M") + 2 respuestas 'S’

Nivel 2.5 - Integracién Interna

19. ;El Service Desk proporciona un tinico punto de contacto para todos los N
requerimientos de los clientes?

20. ;El Service Desk tiene acceso a la libreria de todos los productos,
hardware y documentacién del software y al material de referencia utilizado S
por los clientes / usuarios?

21. ;Los principales incidentes / problemas / cambios de la semana N
anterior se revisan con los clientes?

22. ;Existe una lista de clientes usada para monitorear los niveles de N
satisfaccién del cliente?

23. ;La segunda linea del personal de soporte estan involucrados en el N
Service Desk, ya sea de tiempo completo o de forma rotativa?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las FALLO
preguntas obligatorias ('M') + 2 respuestas 'S’

Nivel 3 - Productos

24. ;Se mantiene una sola fuente detallada de de cliente / usuario y N
proveedor?

25. ;La proforma estandar esta disposicion para registrar los detalles e N
identificacion del cliente / usuario?

26. ;Los servicios ofrecidos por el Service Desk estan definidos claramente N
para los clientes y otras partes?

27. (Se producen regularmente los reportes acerca de los formas de
contactar a los clientes, para todos los equipos que contribuyen al proceso de S
provision de servicio?

28. ;El analisis de carga de trabajo es elaborado para ayudar a determinar N
los niveles de dotacién de personal?

29. ;Se realizan semanalmente revisiones de la gestion para resaltar la
disponibilidad del servicio, la satisfaccion del cliente y las principales zonas de S
incidentes?

30. ;La gestion del Service Desk revisa las recomendaciones para mejoras S
en el servicio?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las FALLO
preguntas obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 3.5 - Control de Calidad

31. ;Los operadores del Service Desk aplican normas y criterios de calidad N
para el registro de incidentes y para manejar llamadas?

32. ;Los Acuerdos de Nivel de Servicio estan disponibles y comprendidos N
por los operadores del Service Desk?

33. (El personal responsable de las actividades del Service Desk esta N

adecuadamente entrenado?
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34. ;La organizaciéon determina y revisa indicadores U objetivos para el

Service Desk? S

35. (Se utilizan herramientas recomendadas para el soporte de las N
funciones del Service Desk?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las FALLO
preguntas obligatorias ('"M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 4 - Informacion de Gestion

36. ;Proporcionan informacién acerca de la satisfaccion del cliente con N
respecto a los servicios?

37. (Proporciona informacién acerca de el rendimiento operativo del N
Service Desk?

38. ;Proporciona informacién acerca de el conocimiento del cliente y las N
necesidades de capacitacion?

39. ;Proporciona informacion acerca de el andlisis de tendencias en la N
aparicién y resolucion de incidencias?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las FALLO
preguntas obligatorias ('"M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 4.5 - Integracién Externa

40. ;Se mantiene reuniones periédicas con las partes interesadas en la que N
se discuten asuntos del Service Desk?

41. ;El Service Desk controla las funciones de la Gestién de Incidentes y se
han definido y comunicado las interfaces entre el Service Desk y la Gestién de N
Incidentes?

42. ;El Service Desk recibe informacién de la Gestién de Cambios con N
respecto a los cambios inminentes en los servicios?

43. ;El Service Desk intercambia informacion con la Gestiéon de Niveles de
Servicio acerca de incumplimientos de los acuerdos de nivel de servicio y los N
compromisos de servicio y soporte que contienen?

La puntuaciéon minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las FALLO
preguntas obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

44. ;Revisa con el cliente si las actividades desarrolladas por el Service Desk N
apoyan adecuadamente las necesidades de su negocio?

45. ;Revisa con los clientes si estan satisfechos con los servicios prestados? N

46. ;Monitorea continuamente los indicadores de satisfaccion del cliente?

47. ;Usted alimenta la agenda para mejora del servicio, con la informacién
de las encuestas al cliente?

48. ;Monitorea el valor que perciben los clientes de los servicios que se les N
provee?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las

b P FALLO

preguntas obligatorias ('M')

Tabla 8: Encuesta help desk sin ITIL

Elaborado por: Marco Paredes

Fuente: (“ITIL®- Gestion de Servicios TI”, s/f)
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Apéndice B: Autoevaluacion ITIL: Gestion de Incidencias (antes)

Detalle de la encuesta realizada a los técnicos y gerencia de la gestion de incidencias antes de

la implementacién de ITIL.

‘ ITIL Servicio de Entrega de Autoevaluacion: Gestion de Incidencias

(S) Sio (N) No

| Nivel 1: Pre-requisitos |

1. ;Se mantiene un registro de incidentes para todos los reportes de N 0
incidentes?

2. ;Actualmente los incidentes son evaluados y calificados por el Service N 0
Desk antes de referir un especialista?

3. (Existe un gestor de incidentes responsable de la gestion y la escalada de N 0
incidentes?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO 0
obligatorias ("M’) + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 1.5: Intencion de la Administraciéon

4. ;El negocio se ha comprometido a reducir el impacto de los incidentes o 0
con su resolucién oportuna?

5. (La administracién esta comprometida, con el presupuesto y recursos S 2
que se han puesto a disposicion para la Gestion de Incidentes?

6. ;La Gestion de Incidentes ha tenido conocimiento de los factores de n 0
negocio y necesidades para hacer frente a incidentes?

7. ;Se ha llevado a cabo un programa de educacién y capacitacién para el
Service Desk y manejadores de incidentes detallando sus relaciones y las N 0
interfaces con los demas y con los problemas, cambios y gestion de la
configuracién?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO 2
obligatorias ("M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 2: Capacidad del Proceso

8. ;Se mantiene una base de datos detallada de registro de incidentes para N 0
reportar todos los incidentes?

9. Todos los incidentes son gestionados de acuerdo a los procedimientos N 0
documentados en SLA?

10. ;Existe un procedimiento para clasificacién de incidentes, con un N 0
conjunto detallado de los cddigos de clasificacion, priorizacién y el impacto?

11. ;Existe un procedimiento para asignaciéon, monitorear y comunicar el N 0
progreso de los incidentes?

12. ;La gestién de Incidentes proporciona informacién al Service Desk 6
Cliente / Usuario de actualizaciones sobre el status de la situacion de los N 0
incidentes?

13. ;Existe un procedimiento para el cierre de incidentes? N 0

14. La gestion de Incidentes proporciona al Service Desk informacién y N 0
recomendaciones para la mejora del servicio?

15. ;Los gestores de incidentes estin empoderados para hacer cumplir los
niveles de servicio acordados con el segundo soporte de la linea y los N 0
proveedores de terceros?
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16. ;Los gestores de incidentes coordinan la gestion de problemas, el
personal de soporte y la gestién de servicio de TI cuando a incidente mayor

ocurre? N

17. ;Se ha realizado un estudio del mix de la carga de trabajo para
determinar el nivel de personal requerido, tipo de habilidad y los costes que N
conlleva la gestion de incidentes?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO
obligatorias ('"M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 2.5: Integracion Interna

18. ;La Gestion de Incidentes empareja incidentes contra el problema y la N
base de datos de errores conocidos?

19. ;La Gestion de Incidentes informa al Service Desk y a la Gestion de N
Problemas de soluciones alternativas?

20. ;Los incidentes que incumplen con los objetivos de acuerdos de nivel
de servicio son identificados y el equipo de resolucién de incidentes informado N
del incumplimiento?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO
obligatorias ("M’) + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 3: Productos

21. ;Existe un registro de incidentes para todos los reportes de incidentes N
(incluida la resolucién y / o solucién)?

22. ;Se producen soluciones de cambio, si es necesario, para la resolucién
de incidentes?

23. ;Se comunica claramente al Service Desk, clientes y otras partes, acerca
del registro de incidentes resueltos, cerrados y de la actualizacién del estado de N
los mismos?

24. ;Se elaboran regularmente reportes de status de incidentes, para todos N
los equipos que contribuyen al proceso de resolucién de incidentes?

25. ;Se elabora un analisis de la carga de trabajo para ayudar a determinar N
los niveles de dotacién de personal?

26. ;Serevisa el desempefio de la gestién para resaltar en detalle la escalada N
de incidentes?

La puntuaciéon minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO
obligatorias ("M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 3.5: Control de Calidad

27. (El equipo de gestion de incidentes aplica normas y otros criterios de N
calidad para el registro de incidentes y para el manejo de llamadas?

28. ;Estan disponibles y comprendidos los Acuerdos de Nivel de Servicio N
para la gestion de Incidentes?

29. El personal responsable de la gestion de Incidentes esta N
adecuadamente entrenado?

30. ;La organizacién determina y revisa indicadores U objetivos para la N
gestion de incidentes?

31. ;Se utilizan herramientas recomendadas para el soporte de las N
funciones de la Gestién de Incidentes?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO
obligatorias ("M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 4: Informacion de Gestion

32. ;Usted proporciona informacién de gestién acerca de el andlisis de S
tendencias en la aparicién y resolucién de incidencias?

33. ;Usted proporciona informacién de gestion acerca de la escalada de N

incidentes?
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34. ;Usted proporciona informacién de gestion acerca de el porcentaje de N 0
incidentes manejados dentro del tiempo de respuesta acordado?

35. ;Usted proporciona informacién de gestién acerca de el porcentaje de

incidentes cerrados por el Service Desk sin hacer referencia a otros niveles de N 0
soporte?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO 2

obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 4.5: Integracion Externa

36. ;Se mantiene reuniones periddicas con el Service Desk para discutir los N 0
incidentes en crecimiento, en progreso, los que han escalado y los cerrados?

37. ;(Han sido definidas y comunicadas las interfaces entre el Service Desk
. . N 0
y la Gestién de Incidentes?

38. ;La gestion de Incidentes intercambia informacion con la Gestién de N 0
Problemas acerca de problemas relacionados y/6 errores conocidos?

39. ;La gestion de incidentes intercambia informacién con la Gestion de
Configuracién sobre la facilidad de uso de los registros de configuracion, N 0
anomalias de configuracién y el potencial bajo del elemento de configuracién,
por ejemplo, como 'fracasado’ (o equivalente)?

40. ;La Gestion de Incidentes recibe informacién de la Gestion de Cambios N 0
acerca de los cambios inminentes en los servicios?

41. ;La Gestion de Incidentes intercambia informacién con la Gestion de
Cambios acerca de los detalles de posibles cambios para resolver incidentes 6 N 0
problemas particulares?

42. ;La gestion de Incidentes intercambia informacién con la gestiéon de
Niveles de Servicio acerca de incumplimientos de los acuerdos de nivel de S 1
servicio y los compromisos de servicio y soporte que contienen?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas FALLO 1
obligatorias (‘"M') + 2 respuestas 'S’

Nivel 5: Interfaz con el Cliente

43. ;Revisa con el cliente si las actividades desarrolladas por la gestién de N 0
Incidentes apoyan adecuadamente las necesidades de su negocio?

44. ;Revisa con los clientes si estan satisfechos con los servicios prestados? N 0

45. ;Monitorea continuamente los indicadores de satisfaccion del cliente?? N 0

46. ;Usted alimenta la agenda para mejora del servicio, con la informacién N 0
de las encuestas al cliente?

47. ;Monitorea el valor que perciben los clientes de los servicios que se les N 0
provee?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas

b P pree FALLO 0

obligatorias ("M’)

Con estos andlisis se puede evidenciar que existe una deficiencia en el servicio entregado por

parte del gestor de incidentes

Tabla 9: Encuesta gestion incidentes sin ITIL

Elaborado por: Marco Paredes
Fuente: (“ITIL®- Gestion de Servicios T1”, s/f)
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Apéndice C: Autoevaluacion ITIL: Servicio de Atencion al cliente (después)

Encuesta realizada a los técnicos y gerencia de soporte después de la implementacion de ITIL.

‘ Servicio de Apoyo Autoevaluacion ITIL: Servicio de Atencion al cliente

(S)Sio (N) No
| Nivel 1 - Pre-requisitos |
M 1. ;Existe un Service Desk que administra, coordina y resuelve los S 2
incidentes reportados por los clientes?
2. (El Service Desk es el punto de contacto reconocido por todas las S 1
consultas de los clientes y usuarios reconocidos?
3. (El Service Desk proporciona informacion a los clientes sobre los S 1
cambios previstos?
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las
preguntas obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO 4
Nivel 1.5 - Intencion de la Administracion
M 4. ;Las necesidades del negocio estan claramente identificadas y S 3

comprendidas por el Service Desk?

5. (Hay suficiente compromiso de la administraciéon, asignacién
M  presupuestaria y de recursos disponibles para el funcionamiento efectivo del S 3
Service Desk?

6. ;El Service Desk es percibido como una funcién estratégica por los altos S 1
directivos?
7. (El propésito y beneficios de el Service Desk han sido informados en la S 1
organizacién?
8. ;Se ha llevado a cabo tareas de educacién y / o formacién para clientes S 1
y usuarios en el uso del Service Desk y sus beneficios?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las
preguntas obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO 9
Nivel 2 - Capacidad del Proceso
M 9. (Se han acordado las funciones del Service Desk? S 5
10. ;Los operadores del Service Desk tienen un procedimiento 6 estrategia
M  para obtener la informacién requerida de los clientes, mientras reciben la S 5
llamada?
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11. ;El Service Desk proporciona al cliente/usuario informacién acerca de
la disponibilidad del servicio, un nimero de incidente 6 una referencia para su

uso en las comunicaciones de seguimiento, y el avance del proceso de S
respuesta que esta siendo gestionado por el equipo de servicio?

12. ;El Service Desk realiza una evaluacion inicial de todas las consultas
recibidas, tratando de resolver las solicitudes 6 refiriéndolas a alguien que S
pueda resolverlas, de acuerdo a los niveles de servicio acordados?

13. ;El Service Desk comunica los cambios previstos y de corto plazo de S
los niveles de servicio, a los clientes?

14. ;El Service Desk proporciona una actualizacién de estado a los clientes S
sobre el cierre de incidentes?

15. (El Service Desk proporciona informacion sobre la gestién y hace S
recomendaciones para la mejora del servicio?

16. ;Un estudio de la combinacién de cargas de trabajo ha conducido a
determinar los niveles de personal requerido, tipo de habilidad y los costos S
asociados del Service Desk?

17. ;Se realizan encuestas de satisfaccién del cliente del Service Desk?

18. ;El Service Desk notifica de nuevos servicios 6 cambios para servicios N
existentes?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las
preguntas obligatorias ('M') + 2 respuestas 'S’ APROBADO

Nivel 2.5 - Integracién Interna

19. ;El Service Desk proporciona un tnico punto de contacto para todos S
los requerimientos de los clientes?

20. ;El Service Desk tiene acceso a la libreria de todos los productos,
hardware y documentacién del software y al material de referencia utilizado S
por los clientes / usuarios?

21. ;Los principales incidentes / problemas / cambios de la semana S
anterior se revisan con los clientes?

22. ;Existe una lista de clientes usada para monitorear los niveles de S
satisfaccion del cliente?

23. ;La segunda linea del personal de soporte estan involucrados en el S
Service Desk, ya sea de tiempo completo o de forma rotativa?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las

B o P APROBADO
preguntas obligatorias ('M') + 2 respuestas 'S

Nivel 3 - Productos

24. ;Se mantiene una sola fuente detallada de de cliente / usuario y S
proveedor?

25. ;La proforma estdndar esta disposicion para registrar los detalles e S
identificacion del cliente / usuario?

26. ;Los servicios ofrecidos por el Service Desk estan definidos claramente S
para los clientes y otras partes?

27. ;Se producen regularmente los reportes acerca de los formas de
contactar a los clientes, para todos los equipos que contribuyen al proceso de S
provision de servicio?

28. ;El andlisis de carga de trabajo es elaborado para ayudar a determinar S
los niveles de dotacién de personal?

29. ;Se realizan semanalmente revisiones de la gestion para resaltar la
disponibilidad del servicio, la satisfaccion del cliente y las principales zonas de S
incidentes?

30. ;La gestion del Service Desk revisa las recomendaciones para mejoras S
en el servicio?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las

p P APROBADO

preguntas obligatorias ('"M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 3.5 - Control de Calidad
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31. ;Los operadores del Service Desk aplican normas y criterios de calidad

para el registro de incidentes y para manejar llamadas? S

32. ;Los Acuerdos de Nivel de Servicio estan disponibles y comprendidos S
por los operadores del Service Desk?

33. (El personal responsable de las actividades del Service Desk estad S
adecuadamente entrenado?

34. ;La organizacion determina y revisa indicadores 1 objetivos para el S
Service Desk?

35. ;Se utilizan herramientas recomendadas para el soporte de las S
funciones del Service Desk?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las
preguntas obligatorias ('M") + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO

Nivel 4 - Informacién de Gestion

36. ;Proporcionan informacién acerca de la satisfaccion del cliente con S
respecto a los servicios?

37. ;Proporciona informacién acerca de el rendimiento operativo del S
Service Desk?

38. ;Proporciona informacién acerca de el conocimiento del cliente y las S
necesidades de capacitacién?

39. ;Proporciona informacién acerca de el andlisis de tendencias en la S
aparicién y resolucion de incidencias?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las
preguntas obligatorias ('M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO

Nivel 4.5 - Integracion Externa

40. ;Se mantiene reuniones periédicas con las partes interesadas en la que S
se discuten asuntos del Service Desk?

41. ;El Service Desk controla las funciones de la Gestion de Incidentes y se
han definido y comunicado las interfaces entre el Service Desk y la Gestion de S
Incidentes?

42. ;El Service Desk recibe informacion de la Gestién de Cambios con S
respecto a los cambios inminentes en los servicios?

43. ;El Service Desk intercambia informacién con la Gestién de Niveles de
Servicio acerca de incumplimientos de los acuerdos de nivel de servicio y los S
compromisos de servicio y soporte que contienen?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las
preguntas obligatorias ('"M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO

Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

44. ;Revisa con el cliente si las actividades desarrolladas por el Service S
Desk apoyan adecuadamente las necesidades de su negocio?

45. ;Revisa con los clientes si estan satisfechos con los servicios S
prestados?

46. ;Monitorea continuamente los indicadores de satisfaccion del cliente? S

47. ;Usted alimenta la agenda para mejora del servicio, con la informacién S
de las encuestas al cliente?

48. ;Monitorea el valor que perciben los clientes de los servicios que se les S
provee?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las

P P APROBADO

preguntas obligatorias ('M’)

Tabla 10: Encuesta help desk con ITIL

Elaborado por: Marco Paredes

Fuente: (“ITIL®- Gestion de Servicios TI”, s/f)
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Apéndice D: Autoevaluacion ITIL: Gestion de Incidencias (después)

Detalle de la encuesta realizada a los técnicos y gerencia de la gestion de incidencias después de

la implementacidén de ITIL.

‘ ITIL Servicio de Entrega de Autoevaluacion: Gestion de Incidencias

(S) Sio (N) No

| Nivel 1: Pre-requisitos |

] 1. ;Se mantiene un registro de incidentes para todos los reportes de S 2
incidentes?
2. ;Actualmente los incidentes son evaluados y calificados por el Service Desk S 1
antes de referir un especialista?
3. ;Existe un gestor de incidentes responsable de la gestién y la escalada de S 1
incidentes?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas APROBADO 4

obligatorias ("M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 1.5: Intencién de la Administracién

] 4. ;El negocio se ha comprometido a reducir el impacto de los incidentes con S 2
su resolucién oportuna?

5. ;La administracidn esta comprometida, con el presupuesto y recursos que
] stracion e 1 el pres S 2
se han puesto a disposicién para la Gestion de Incidentes?

6. ;La Gestion de Incidentes ha tenido conocimiento de los factores de negocio S 1
y necesidades para hacer frente a incidentes?

7. (Se ha llevado a cabo un programa de educacién y capacitacién para el

Service Desk y manejadores de incidentes detallando sus relaciones y las S 1
interfaces con los demds y con los problemas, cambios y gestién de la
configuracién?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas APROBADO 6

obligatorias ("M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 2: Capacidad del Proceso

] 8. ;Se mantiene una base de datos detallada de registro de incidentes para S 4
reportar todos los incidentes?

] 9. Todos los incidentes son gestionados de acuerdo a los procedimientos S 4
documentados en SLA?

] 10. ;Existe un procedimiento para clasificacién de incidentes, con un conjunto S 4
detallado de los cédigos de clasificacion, priorizacién y el impacto?

] 11. ;Existe un procedimiento para asignacién, monitorear y comunicar el S 4
progreso de los incidentes?

12. ;La gestiéon de Incidentes proporciona informacién al Service Desk 6

] Cliente / Usuario de actualizaciones sobre el status de la situacién de los S 4
incidentes?
] 13. ;Existe un procedimiento para el cierre de incidentes? S 4
14. La gestion de Incidentes proporciona al Service Desk informacién y S

recomendaciones para la mejora del servicio?

15. ;Los gestores de incidentes estdn empoderados para hacer cumplir los
niveles de servicio acordados con el segundo soporte de la linea y los proveedores S 1
de terceros?
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16. ;Los gestores de incidentes coordinan la gestion de problemas, el personal

de soporte y la gestién de servicio de TI cuando a incidente mayor ocurre? N

17. ;Se harealizado un estudio del mix de la carga de trabajo para determinar
el nivel de personal requerido, tipo de habilidad y los costes que conlleva la N
gestion de incidentes?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas
obligatorias ("M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO

Nivel 2.5: Integracién Interna

18. ;La Gestion de Incidentes empareja incidentes contra el problema y la S
base de datos de errores conocidos?

19. ;La Gestion de Incidentes informa al Service Desk y a la Gestion de S
Problemas de soluciones alternativas?

20. ;Los incidentes que incumplen con los objetivos de acuerdos de nivel de
servicio son identificados y el equipo de resolucién de incidentes informado del S
incumplimiento?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas
obligatorias (‘"M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO

Nivel 3: Productos

21. ;Existe un registro de incidentes para todos los reportes de incidentes S
(incluida la resolucién y / o solucién)?

22. ;Se producen soluciones de cambio, si es necesario, para la resolucién de S
incidentes?

23. ;Se comunica claramente al Service Desk, clientes y otras partes, acerca
del registro de incidentes resueltos, cerrados y de la actualizacién del estado de S
los mismos?

24. ;Se elaboran regularmente reportes de status de incidentes, para todos S
los equipos que contribuyen al proceso de resolucién de incidentes?

25. ;Se elabora un andlisis de la carga de trabajo para ayudar a determinar los S
niveles de dotacion de personal?

26. ;Se revisa el desempeiio de la gestion para resaltar en detalle la escalada S
de incidentes?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas
obligatorias (‘"M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO

Nivel 3.5: Control de Calidad

27. (El equipo de gestidon de incidentes aplica normas y otros criterios de S
calidad para el registro de incidentes y para el manejo de llamadas?

28. ;Estan disponibles y comprendidos los Acuerdos de Nivel de Servicio para S
la gestion de Incidentes?

29. ;El personal responsable de la gestion de Incidentes esta adecuadamente S
entrenado?

30. ;La organizaciéon determina y revisa indicadores U objetivos para la S
gestion de incidentes?

31. ;Se utilizan herramientas recomendadas para el soporte de las funciones S
de la Gestion de Incidentes?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas
obligatorias ("M') + 1 otra respuesta 'S’ APROBADO

Nivel 4: Informacion de Gestion

32. ;Usted proporciona informacién de gestién acerca de el andlisis de S
tendencias en la aparicién y resolucién de incidencias?

33. ;Usted proporciona informacién de gestién acerca de la escalada de S

incidentes?
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34. ;Usted proporciona informacién de gestién acerca de el porcentaje de
incidentes manejados dentro del tiempo de respuesta acordado?

35. ;Usted proporciona informacién de gestién acerca de el porcentaje de
incidentes cerrados por el Service Desk sin hacer referencia a otros niveles de
soporte?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas
obligatorias ('"M') + 1 otra respuesta 'S’

Nivel 4.5: Integracion Externa

APROBADO

36. ;Se mantiene reuniones periddicas con el Service Desk para discutir los
incidentes en crecimiento, en progreso, los que han escalado y los cerrados?

37. ;Han sido definidas y comunicadas las interfaces entre el Service Desk y
la Gestion de Incidentes?

38. ;La gestion de Incidentes intercambia informacion con la Gestién de
Problemas acerca de problemas relacionados y/6 errores conocidos?

39. ;La gestion de incidentes intercambia informaciéon con la Gestién de
Configuracién sobre la facilidad de uso de los registros de configuracién,
anomalias de configuraciéon y el potencial bajo del elemento de configuracién, por
ejemplo, como 'fracasado’ (o equivalente)?

40. ;La Gestion de Incidentes recibe informacién de la Gestién de Cambios
acerca de los cambios inminentes en los servicios?

41. ;La Gestién de Incidentes intercambia informacién con la Gestiéon de
Cambios acerca de los detalles de posibles cambios para resolver incidentes 6
problemas particulares?

42. ;La gestion de Incidentes intercambia informacién con la gestiéon de
Niveles de Servicio acerca de incumplimientos de los acuerdos de nivel de servicio
y los compromisos de servicio y soporte que contienen?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas
obligatorias (‘"M') + 2 respuestas 'S’

Nivel 5: Interfaz con el Cliente

FALLO

43. ;Revisa con el cliente si las actividades desarrolladas por la gestién de
Incidentes apoyan adecuadamente las necesidades de su negocio?

44. ;Revisa con los clientes si estan satisfechos con los servicios prestados?

45. ;Monitorea continuamente los indicadores de satisfaccion del cliente??
46. ;Usted alimenta la agenda para mejora del servicio, con la informacién de
las encuestas al cliente?

47. ;Monitorea el valor que perciben los clientes de los servicios que se les
provee?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel: es "S" para todas las preguntas
obligatorias ("M")

Tabla 11: Encuesta gestién incidentes sin ITIL

Elaborado por: Marco Paredes

Fuente: (“ITIL®- Gestion de Servicios T1”, s/f)
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Apéndice E: Manual de Instalacion

Instalacion base de datos

1. Descargarla base de datos Database Oracle Edicién Express ingresando la siguiente pagina url
http://www.oracle.com/technetwork/database/database-technologies/express-
edition/overview/index.html.

2. Presionar download o descargar aceptar los términos y descargar la base de datos segun la

capacidad de su equipo.

Oracle Database 11g Express Edition
Free to develop, deploy, and distribute
Oracle Database 11g Express Edition (COracle Database XE) is an entry-level, small-footprint

database based on the Oracle Database 11g Release 2 code base. It's free to develop, deploy,
and distribute; fast to download; and simple to administer.

Get starteg with Oracle Database Express Edition 11g Release 2
Downloads Demonstrations | Online Documentation | Express Edition Forum
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http://www.oracle.com/technetwork/database/database-technologies/express-edition/overview/index.html
http://www.oracle.com/technetwork/database/database-technologies/express-edition/overview/index.html

Overview || Downloads Documentation Community || Learn More

Oracle Database Express Edition 11g Release 2

June 4, 2014

¥ou must accept the OTH Liceuse Agreement for Oracle Database Express Edition 11g
Felease 2 to download this s@fware.

G'Al:l::ept License Agreement (O Decline License Agreement

¥ Oracle Database Express Edition 11g Release 2 for Windows k54
- Unzip the download and run the DISK1/setup.exe
¥ Oracle Database Express Edition 11g Release 2 for Windows x32

- Unzip the download and run the DISK1/setup.exe
# Oracle Database Express Edition 11g Release 2 for Linux x64
-Unzip the download and the RPM file can be installed as normal

3. Crear una cuenta o iniciar sesiéon en la pagina para iniciar la descarga que demora

aproximadamente 20 minutos.
- - - g
Iniciar sesion
Nombre de usuario

iHa olvidado su nombre de usuario?

Contrasefia

iHa olvidado su contrasefia?

Iniciar sesion

4. Implementar una plataforma web basados en normas de gestién de software para la

administracion de procesos HELP DESK.
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Descarga de Aplicacion Express (Apex)
1. Descargar la  aplicacion express ingresando la  siguiente  pagina  url

https://apex.oracle.com/es

2. Presionar comenzar y descargar en la ONT aceptar los términos y descargar la base de datos

segun la necesidad todos los lenguajes o solo en inglés.

ORACLE

Oracle Application Express

Construye aplicaciones usando solo tu navegador
web.

Comenzar

Comienza

Descargar en la
OTN

Instala Oracle Application Express
en cualquier base de datos
Oracle y comienza a construir
aplicaciones "on-premise” o
dentro de tu nube privada.
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https://apex.oracle.com/es/

| Querview | Downloads || Documentation || Community || Learn More

®  Oracle Application Express

-/ Downloads

Oracle Application Express Release 5.0.3.00.03 was released on December 21, 2015.
This is a cumulative patch set for Application Express 5.0.0, Application Express 5.0.1, and Application
Express 5.0.2. The full download is available below.

e Agreement for Oracle Application Express to download this sofiware.

O Accept License Agreement | | O Decline License Agreement

QOracle Application Express 5.0.3 - All languages Download

Mrarle Annliratinn Fyarece £ 0 2 Fonlich lannnane anlhe Donlnacd

3. Crear una cuenta o iniciar sesion en la pagina para iniciar la descarga que demora

aproximadamente 20 minutos.
- - -
Iniciar sesion
Nombre de usuario

£Ha olvidado su nombre de usuario?

Contrasefia

iHa olvidado su contrasefia?

- - -
Iniciar sesion
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Dar clicen TERMINAR y finalizado la instalaciéon de la Base de Datos.
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ditar

Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

Ass v | 4 /D sisqueda || Carpetas o
A, [ 23]

Direccién E Asistente para extraccion

Seleccione un destino

Los archivos que estén denlro del archivo ZIP se extiaeran enla ubicacién que @
elia.

Seleccionar una caipeta para edtaer los aichivas.

Tareas|

[ Mo
B cod
X i

Los archivos se extraeran a este directorio:
[53Y

Otros s

© o
& mis
) Do
& is

Estrapendo...

< Atrds Sigﬁm > Cancelar

Terminadc

[ 4Blocden.. +| §|adobeRead... B Macromex WINDOW...  EN @& )2 15:

Dar clic en SIGUIENTE

Manual de Instalaciéon Paso 9

?) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

- Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

jiddeh | fCAEETEE \G
me
|| Instalacion APEX 31 [

i
Asistente para extracci

Extraccién finalizada
Los archivos se han extraido correctamente desde el archivo ZIP.

Los archivos han sido extraidos al siguiente
directorio:

CA\
Para ver los archivos extraidos marque la siguiente
opcidn:

Mostrar archivos extraidos

Haga clic en Finalizar para continuar.

K

74 Inicio

74 Inicio s z a.. | @2microsoft... +| I8 4Blocden.. ~| §|AdobeRead.. | # Macromedia e A Oracle Applic...

Dar clic en FINALIZAR

Manual de Instalacién Paso 10
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Abrimos una ventana de comandos para ejecutar los scripts de
instalacion

) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

Qs ~

PO sisaueda ([ Carpetas

Microsoft Windows XP [Uersion 5.1.26001
AETTCN(C> Copyright 1985-20801 Microsoft Corp.

IC:\Documents and Settings\Administrador>cd..
8 EEAC : \Documents and Settings)cd..
>cdapex

IC
"cdapex” no se reconoce como un comando interno o externo,
prograna o archivo por lotes ejecutable.

Cambiamos al directorio C:\APEX

BEEERNC:\>cd apex.

Detalle

7KB = 3KB

apxldimg g apxremoy
archivo SQL Archivo 5QL
7 KB 4KB

apxting

apxxerniq
A sl

50ROl 2059

ADOBE”CAPTIVATE

+4 Inicio ) o '@ 2 Microsoft... ~ | [ 4 Bloc de | adobeRead... | @ Macromedia... | W 2-Instalacio.. | 7} Oracledppic.. | cx CAWINDOW.. EN & /C"’ 15:42

Abrimos Comando de Datos y cambiamos al directorio c:\apex

Manual de Instalacion Paso 11

) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Instalacion APEX 31{Instalacion APEX 31.htm

Live Hotmail X, Yah

Qarss -~ () (P O sisaweda Carpetas

1 2 ndows XP [Uersion 5.1.26001
QERSER(C> Copyright 1985-2001 Microsoft Corp.

and Settings\Administrador>cd..
and Settings>cd..

x
no se_recono como un comando interno o externo.,
rama o archivo por lotes ejecutable.

cd apex

\apex>sqlpl =
Ingresamos a SQLPLUS con el usuario SYS

3KB

apxremov

Bl

apxrting =z apxxemig
Archivo SQL Archivo SQL

v

Ingresamos a SQLPLUS con el usuario SYS con el siguiente scrip:
sqlplus sys as sysdba

Manual de Instalacion Paso 12
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) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Editar  Yer

Ay

da
[ D i Mar Oraclefvideos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm 77 - §1°8-

antat ;i = iive Hotmail X! Yahoo! en t -] TRAMITE . .

[

Q huella digital 3d - B (IPEG

3 - Bisqueda || Carpetas

[ - c:winbowsisystem32\emd.exe HEE
B

Microsoft Windows XP [Uersi 5.1.26001
AEREER(C> Copyright 1985-2001 Microsoft Corp.

mig
) SQL

apcer
Arc

ADOBE"CAPTIVATE"

Digitar el siguiente scrip:
Ingresar con el sysdba

Manual de Instalacién Paso 13

©) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

et C:AWINDOWS\system32\cmd.exe - sqlplus sys as sysdba ﬂ i -

icrosoft Wi ss §
@Atvés Microsoft Windows XP 1.26001 !

[Uersion
(C> Copyright 1985-2081 Microsoft Corp.

Dire IC:\Documents and Settings\Administradordcd.. B

s and Settingsdcd.. ~

| "cdapex" no como un comando interno o externo.
RSEEY ), 0o rana o archivo por lotes ejecutable.

& Pubii
apex

1plu dba

: Release 18.2.0.1.8 — Production on Mar Oct ? 20:59
Otros sil
Copyright <c> 1982, 2085, Oracle. A1l rights reserved.

el ntroduzca la contral

S M Ejecutamos el script de instalacion
s ¢
iConectado a:

(NLENOrac le Database 18y Express Edition Release 18

(9] M\sl u-m\w_L [=] Archivo S0t

Detalles I
escl F1| F2| F3| F4 8 Fs | Fe | F7| F8 [ Fo|F10l F11{F12fl pscf | pa
2l =]-Islx]s]l7]c]a]=12]cl vksp Pins| hm|pu -] -
tab [q|wlelr [e]yJulilolp =] ¢ Jdet|endpan] 7 [ 8] 9
o alsldflr]afn]i]k]i]a ent 4]s|e]”
z clv|bfnm[:]:]_ 1]2]3
cti I I 5 0 ont .

ADOBE”CAPTIVATE

Terminado

74 Inicio e ©) In .. [@2Mcrosoft... ~[ [ 4Blocden.. ~[ §|AdobeRead... | @ Macromedia... | @ 2-Instalacio... Oracle Applic... | on CAWINDOW..., EN & L) 1543

Digitar el siguiente scrip te instalacién
@apexins SYSAUX SYSAUX TEMP /i/
Manual de Instalacién Paso 14

92



) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox
Editar Ve

! Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

opor

[Tabla creada.

‘ Tareas ¢

{J Crea

PRI dice creado.

2 com [
Endice creado.

El proceso toma de 10 a 20 minutos

el abla creada.

Bl T2 12 creada.
) misc
SEE . dice creado.
W MipC

76 S0l Trchive SOL

I Detalles I
|

escl 1| F2| F3| Fa [ Fs | Fe | F7] F [ Fa|F10l F11F12 pscf ] pa
=|1|2f3]4]s|e|7[8fafo]:|i] bksp Nins|hm|pu rl=]
|
wb [a|w[e[r[ 1] vJul 1 To]r + | ¢ Jdet|endpan] 7 [ 8] 9
o alsfolFla|ufsfk|L]HN ent 4|s5|6]"
Z|X|C|V]|B|IN|M]|. 5 - shi 1 2|3
ent
tel ctr 0 @

ADOBECAPTIVATE

Terminado

4 Inicio e ” Ony . [@2mcosoft.. [ dBlocden.. - §ladobeRead.. | % Macromedia... | @@ 2-Instalacio... | ‘2 OracleApplic.. | ov CAWINDOW...

Esperar de 10 minutos a 20 minutos

Manual de Instalacién Paso 15

©) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

et C:AWINDOWS\system32\cmd.exe - SOLPLUS sys as sysdba

i

[Procedimiento PL/SQL terminado correctahente.
Procedimiento PL/SQL terminado cow amente .

[Conf irmaci%n terminada.

tenpor %n para: Load Images
Transcurrido: 00:85:03.39

Directorio horrado.
ISQL> Papxxepud.sql 12
Sesi¥n modificada. Ejecutar el script apxchpwd.sql para cambiar
el password de la cuenta de administrador

...changing password

Brchive St
2KB

Archive S0
3KB

apxdevim

apxdvins
chivo SQL Archivo

hivo

apxldimg apxremov
ivo SQL Archivo SQL
B 4KB
apiating apxenig
chivo SQL A

I R AU AUl

LA Ul 2032

ADOBE”CAPTIVATE

Terminado |

- q|adobeRead... | @ Macromedia... | W 2-Instalacio.. | 4 OracleApplic.. | on CAWINDOW.. EN & /C"! 15:43

Digitar el siguiente scrip y escribir una contrasefa
@apxchpwd.sql
Manual de Instalacién Paso 16
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) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

rmaci%n terminada.

=4 cnporizaci%n para: Load Images
Transcurrido: 00:85:03.39

d for ADMIN

Otros sil

BRI Conf irmaci%n terminada.
<o Discc
SRLEg:0L> Papxchpud Ingresamos la nueva contrasefia
[Enter a value below for Expres

) Docu

sord for the ADMIN user L1

Trchive SOL

3 KB

apxdvins
Archivo SQL
3KB

apxremov
Archivo SQL

4KB

apxxermiq
Archivo SQL
9KB

U R AU AUl

["= Teclado en pantalla

ADOBECAPTIVATE

Terminado

[ % Macromedia .. | @ 2-Instalacio... | ‘4 Oracle Appl

Manual de Instalacién Paso 17

©) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

Hotmail X Yahoo! en E:

G (PNG Im.

opying preferences to ne
Updating user account expiration.
p suc ully no errors encountered

urrido: 90:01:50.34
.End of install if runtime il
.create null.sql
itempor i%n para: Development I
[Transcurrid a 6
conectado de O E e 10.2.09.1.8 - Product

IC:\apex>SQLPLUS sysdba
IS QL*P 1t Rele 10.2.8.1.8 - Production on Mar Oct 7 21:22:46 2008

<c> 1982, 2085, Oracle. All rights reserved.

Ejecutamos el SCRIPT apxldimg.sq|, este indica el directorio
donde se encuentran las imagenes del APEX

S EU I IO NEICase 102 0 T o Ty

apxremov
Archivo SQL
4KB

apxxenmi
Archi

9KB

["== Teclado en pantalla % Cn U9 21:23

ADOBE”CAPTIVATE

Terminado

['@ 2 Microsoft... ~[ [ 4Blocden... ~| §|AdobeRead.. | b Macromedia... | @ 2-Instalacio... | ‘3 Oracle Applc...

Digitar el siguiente scrip para la direccién de imagen
@apxldimg.sql c:
Manual de Instalacién Paso 18
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©) Instalacion APEX 31 - Mozilla Firefox

Oracle/videos/2 - Instalacion APEX 31/Instalacion APEX 31.htm

Bapxlding.sql c:\
Procedimiento PL/SQL terminado cor

create di ory APEX

Tarcasi ate directory APEX_IMAG]

J crea

ERE. ccdiniento PL/SQL terminado correctamente.

&2 com

Directorio creado.

Procedimiento P terminado correctamente.
Otros sit I .

Conf ir .
Ejecutar el SCRIPT apxxepwd.sql password para cambiar la

& msc Jteapords contrasefia del usuarios administrador de APEX

< Discc

SR ;i voc torio horrado.

Archive 500 e L

2KB

Detalles 2 apxdevim N apxdvins
=/ ArchivosqQL =
2 apxldimg 5
==/ ArchivoSQL =
= 7KB 2
4 apxrtins = apxxemig
=/ ArchivosqL =/ ArchivosqL
= 4KB = 9KB

& apex o == Teclado en par
ADOBECAPTIVATE

Termin:

74 Inicio ek B € i " [ 4 Blocden... § | Adobe Read... B Wacromedia ... o racle Applic... o | CWINDOW. . EN ’< )

Ejecutamos el siguiente script
@apxldimg.sql c:

Manual de Instalacion Paso 19

‘ Actualizacién Oracle Express a Espafiol |

?) Actualizacion APEX a Espafiol_demostracion - Mozilla Firefox

ayuda

——
<4 Inicio

f ] B -
) e’
') }'ec || ADOBE”CAPTIVATE

Cambiar a idioma espaiiol en el regedit con
LATIN AMERICAN SPANISH_AMERICA.AL32UTF8

Manual de Instalacién Paso 20
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%) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

Oraclefvideos3 - Ac

G (PNG Im

Abrir REGEDIT en la clave
HKLM/SOFTWARE/ORACLE/KEY_XE

Haga clic aq
PS—
/4 Inicio

@ 2 Microsoft... ~| [ 4Blocden.. ~| §|AdobeRead... B Wacromedia ... G 5 7} Oracle Applic. .. o | CWINDOW. . EN & L) 1545

Abrir REGEDIT en la cave HKLM/SOFTWARE/ORACLE/KEY_XE

Manual de Instalacién Paso 21

%) Actualizacion APEX a Espaniol_demostracion - Mozilla Firefox

Editar

APEX a EspanoljActualizacion APEX a Espanol.ht 77 =
W http:j/

3

Archivo Edicién Ver Favoritos Ayuda
(] HARDWARE A || nombre Tipo Datos

&0 sam [3B)(Predeterminade)  REG_SZ

o D SECLRITY. NLS_LANG REG_SZ LATIN AMERICAN SPA
@ soFrware [otes REG_S? Ciloraclexelapploracl
E g 5;7:::! E"JORA_XE_AUTOS,.. REG_EXPAND_SZ TRUE
D@ aor [3B)ORA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ TRUE
@ D Creative Tech E"JORA_XE_SHL”D... REG_EXPAND_SZ 90
58 Gemplus [3]0RA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ immediate
@ (1 Instalshield - || [aboraclE BASE  REG_SZ Ciloraclexel
& ([ Microsoft [)ORACLE_HOME  REG_SZ Ciloradexe\apploracl
® Cl Network Associates @OR&CLE_HOME_.‘. REG_SZ SOFTWARE\ORACLE\|
@ (1] obBC @ORACLE HOME ... REG SZ XE.

a8 Cl ORACLE Renombrar la clave NLS_LANG a NLS_LANG.OLD
@ AT TR REG o T

@ =Y ges
& (4 OracleMT5Reco || [abloRAMTS_CP_T

. REG_SZ 0
® (3 Polcies [ab]statementCache... REG_SZ 0
(3 Program Groups [ab]stmtcachesize  REG_SZ 0
& (2 Schiumberger ~ | BiType REG DWORD 0x00000055 (85)
< 3 ||«

Mi PCHKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\ORACLEIKEY_XE

+4 Inicio

2 Microsoft... = 4 Bloc de n.. Mact i@ Actualizac. .. Oracle Applic... | ov CAWINDOW...  EN & L) 15145
ool )

Renombrar la clave NLS_LANG

Manual de Instalacion Paso 22
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“) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

ditar

OracleVideos3 - Actualizacion APEX a Espanolfa

= B mirc Nombre Tipo Datos
& (] HKEY_CLASSES_ROOT [3B)(Predeterminado)  REG_SZ
-3 HKEY_CURRENT_USER (e nec 2 LATIN AMERICAN SPANISH_ECUADOR. WEBMSWIN1252
= (Z] HKEY_LOCAL_MACHINE o Modificar Cilorac elpr 10.2. roledb...
S g ::;DWARE [b)c  Cambiar detosbinarios o S
& suRTTY [#81C  Ejminar D_sz TRUE
= (2 SOFTWARE @Cm P~ 2
& (1 corfsy ORAAE_SrOTD: ~EXPAND_SZ immediate
@3 Classes [a)oRACLE BASE ~ REG_SZ Citoraclexe},
@& Clients [abJoRACLE HOME  REG_SZ Ciloraclexe\apploraclelproduct}10.2.0tserver
@@ Creative Tech [aB)ORACLE_HOME ... REG_SZ SOFTWARE|ORACLEIKEY_XE
& (] Gemplus [aB)ORACLE_HOME ... REG_SZ XE
(1 Instalshield [aJoractE_sID REG_SZ XE
& (] Microsoft [3b]oRAMTS_CP_TR... REG_SZ c 10.2.0\server\oramts}...
(] Metwork Assaciates [aB)ORAMTS_CP_TR... REG_SZ il
& (3 opBC [ab]statementCache... REG_SZ i}
= 0 oracte [ab]stmicachesize  REG_SZ 0
{3 KEY_XE Type REG_DWORD 0x000000S5 (85)
& (1 OracleMTSRecovery | [ab)yepsron REG_SZ 10.2.0.1.0
& (2 Policies
(1 Program Groups
@ (1 Schlumberger
(2 secure
@ (2 windows 3.1 Migration
-] SYSTEM
(] HKEY_USERS
(] HKEY_CURRENT_CONFIG
< | >

1Mi PCIHKEY_LOCAL_MACHINE|\SOFTWARE|ORACLEIKEY _XE

3B  avosecarmvare” u

Terminado

+| [ 4Blocden.. ~| §|AdobeRead... & Macrome 3-A z INDOW...  EN & L) 1545

Cambiar de nombre al archivo NLS_LANG por NLS_LANG.OLD

Manual de Instalacién Paso 23

) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

OracleVideos/3 - Actualizacion APEX a Espanolfa

Archivo Edicién Ver Favoritos Ayuda o
= S mrc Nombre Tipo Datos
&80 HKEY_CLASSES_ROOT [3B)(predeterminado)  REG_5Z
@B HKEY_CURRENT_USER BINCS (ANG.old | REG_SZ LATIN AMERICAN SPANISH_ECUADOR. WEBMSWIN1252
= Egﬁ;’%\;}:ﬁ?mm [sBjoLeDe REG_SZ Cilora leproduct}10.2. rloledb...
& @ sam [38]0RA_XE_ALTOS... REG_EXPAND_SZ TRUE
& arny [38]0RA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ TRUE
@ SOFTWARE [28]0RA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ %0
& [ cormsy [38]0RA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ immediate
# (3 Classes [2BJoRACLE_BASE sz Ciloraclexel
@& Clents [3BJoRACLE HOME  REG_SZ Ci{oraclexe|apporaclelproduct|10.2.Olserver
® (3 Creative Tech [38]ORACLE_HOME_... REG_SZ SOFTWARE|ORACLEIKEY_XE
& (1 Gemplus [3BJORACLE_HOME_... REG_SZ WE
& (3 Instalshield [38JoRACLE_SID REG_SZ VE

(0 Microsoft [3b]oRAMTS_CP_TR... REG_SZ Cilora le|producti10.2. 1
(0 metwork Associates || [abJoRAMTS_CP_TR... REG_SZ 0

ODBC [ab)statementCache... REG_SZ 0
(3 oracLe [ab]stmtCachesize REG_SZ il
A KEY_XE [ Type REG_DWORD 0x000000SS (85)
(] OracleMTsRecover; [b]vERSION REG 52 10.2.0.1.0
@ (] Policies =

(1 Program Groups
@ (] Schlumberger

(2 secure
@ (1 Windows 3.1 Migration
(] SYSTEM Walor binario
(] HKEY_USERS Valor DWORD

# (11 HKEY_CURRENT_CONFIG Valor de cadena mltiple

Valor de cadena expandible
& | B

Mi PCIHKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\ORACLE\KEY _XE

(@ 2 Microsaft... | [ 4Blocden.. ~| §|AdobeRead... B Macromedia \ NDOW...  EN &LV 15145

Crear un nuevo alfanumérico con el nombre NLS_LANG

Manual de Instalacién Paso 24
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“) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

ditar

OracleVideos3 - Actualizacion APEX a Espanolfa

238 MiPC Nombre Tipa Datos
& (] HKEY_CLASSES_ROOT [38)(Predeterminado)  REG_SZ
@ D HKEY_CURRENT_USER @NLS_LﬂNG.O‘d REG_SZ LATIN AMERICAN SPANISH_ECUADOR ., WESMSWIN1252
L %’gﬁ;’fﬁ;ﬁ?mwg [a®JoLeps REG_SZ Cilora le|product|10.2. rioledb, .
& & s [3B]ORA_XE_AUTOS... REG_EXPAND_SZ TRUE
& sy [3BORA_YE_SHUTD... REGEXPANDSZ TRUE
5@ SOFTWARE [3bJORA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ 90
& corfsy [SBORA_YE_SHUTD... REGEXPAND_SZ immediate
@3 Classes [)oRACLE BASE ~ REG_SZ Citoraclexe},
@@ Clents [SBORACLE_HOME  REG_SZ Ciloraclexelapploracielproduct}10.2.Olserver
@@ Creative Tech [3bORACLE_HOME_... REG_SZ SOFTWARE\ORACLEIKEY _XE
® (1 Gemplus 3b]ORACLE_HOME ... REG_S2 4
(2 Instalishield [oracte_s REG_5Z VE
@ (] Microsoft = t110.2.0\server\oramts)...

Insertar el valor

{2 Network Associat]
ODBC LATIN AMERICAN SPANISH_AMERICA.AL32UTF8

= oracLE [B)stmtcachesice  REG_5Z 0
®-423 KEY_XE 28] Type REG_DWORD 000000055 (85)
@ (] OracleMTSRecovery [aB]veRstoN REG_SZ 10.2.0.1.0

& (2 Policies ¥

REG_SZ
(1 Program Groups =

@ (] Schlumberger
(2 secure
@ (2 windows 3.1 Migration [k
-] SYSTEM
@ (Z HKEY_USERS
(1] HKEY_CURRENT_CONFIG

< | >

1Mi PCIHKEY_LOCAL_MACHINE|\SOFTWARE|ORACLEIKEY _XE

Ld 3 & & ADOBE CAPTIVATE * il

Terminado

+| [ 4Blocden.. ~-| §|AdobeRead... B Macrome: 3-4 £ 2 Oracle Applic. .. INDOW. ., EN & )2 15:46

Dar doble clic para abrir el nuevo alfanumérico NLS_LANG
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) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

OracleVideos/3 - Actualizacion APEX a Espanolfa
S

G (PNG Im

Archivo  Edicién Ver Favoritos Ayuda &

= S mrc Nombre Tipo Datos
& (0 HKEY_CLASSES_ROOT [3B)(Predeterminado)  REG_SZ
& (] HKEY_CURRENT_USER 385 _LANG.old REG_SZ LATIN AMERICAN SPANISH_ECUADOR. WESMSWIN1252
8 Egﬁ;’fx‘tﬂ“ﬂm [a®JoLeps REG_SZ Cilora lelproduct}10.2. rioledbl. ..
&5 s [3b]oRA_XE_AUTOS... REG_EXPAND_SZ TRUE
&8 sy [38)ORA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ TRUE
5 (3 SOFTWARE [3b]0RA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ %0
W 1 Corfsy [a)ORA_XE_SHUTD... REG_EXPAND_SZ immediate
@ Classes [ab]ORACLE BASE  REG_SZ Ciloradlexe)

@ (] Clients [3b]ORACLE HOME ~ REG_SZ Ciloraclexe\apploracletproduct}10.2.0lserver
i (] Creative Tech [3b]ORACLE_HOME_... REG_SZ SOFTWARE\ORACLEIKEY_XE

& (] Gemplus [3b]ORACLE_HOME_... REG_SZ ¥E

(1 Instalshield [abJoracLe_sID REG_S5Z XE

(1 Microsoft t110.2.0\serverloramts)...
(2 Metwork Associat Insertar el valor
(21 obBC LATIN AMERICAN SPANISH_AMERICA.AL32UTF8
(3 oracle [ab]stmtCachesize REG_S5Z 0
3 KEY XE [ Type REG_DWORD 0x000000SS (85)
(] OracleMTSRecovers Eb]vskslom REG_SZ 10.2.0.1.0
@ (1 Policies 0

REG_SZ

(1 Program Groups
(] Schiumberger
(1 secure
() Windows 3.1 Migration [N

(] SYSTEM
(L] HKEY_USERS
(L] HKEY_CURRENT_CONFIG

< | >

Mi PCIHKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\ORACLE\KEY _XE

BB o carnvare

2 Microsaft... ~ 4Blocden.. - ! §|AdobeRead... & Macromedia .. | @@ 3- Actualizac... VCAWINDOW..,  EN & )2 1546
3 )’

Abrir y en informacion de Valor ingresar LATIN AMERICAN SPANISH_AMERICA.AL32UTF8

Manual de Instalacién Paso 26
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%) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

Oraclefvideos/3 - Actualizacion APEX  Espanol/A
¥ SN
& vividdpn AT
s
G (PNG Im | ) Actualizacion APEX ... £

= S mMPpC

Nombre Tipo Datos
2 HKEY_CLASSES: ROOT [a8)(predeterminado)  REG_SZ

B Editar cadena LATIN AMERICAN SPANISH_ECUADOR WEBMSWIN1252

Cilorad] lelproduct}10.2. rioledbl. .
Nombre de valor: TRUE
[NLs_LenG | e
90
Informacién del valor: immediate

Cijoraclexe|
Ciloraclexe\apploraclelproduct}10.2.Dlserver
SOFTWARE|ORACLEIKEY_XE

[LATIN AMERICAN SPANISH_AMERICA ALI2UTFS |

X
& (] Instalishield aBJoRACLE_SID REG_SZ XE
& (2 Microsoft [38]0RAMTS_CP_TR... REG_SZ Ciloraclexe\apploraclelproduct}10.2.Olserverloramts}...
(] Metwork Associates || [ab]ORAMTS_CP_TR... REG_SZ il
& (3 opBC [ab]statementCache... REG_SZ i}
N = (3 oraCLE [a®]stmtCachesSize  REG_SZ 0
| {3 KEY_XE 8] Type REG_DWORD 0x000000S5 (85)
L épcolhcio:"e”““““e"» [abJverston REG_SZ 10.2.0.1.0
o [EB)s_LanG REG_SZ

(] Program Groups
(] Schlumberger
(2 secure
@ (2 windows 3.1 Migration
(] SYSTEM
() HKEY_USERS
(L HKEY_CURRENT_CONFIG

< | >
Mi PCHKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\ORACLEIKEY_XE

2 Microsoft... ~ 4 Bloc Adobe Read... Macromedia ... 3 5 Oracle Applic... oy CAWINDOW... EN &)2 " 15146
i g ¥ | Adob d £ di le Appli &)

Damos clic en Aceptar

Manual de Instalacién Paso 27

2) Actualizacion APEX a Espafiol_demostracion - Mozilla Firefox

archivo  Editar Marcadc Ayuda

lizacion APEX &

Abrir una ventana de terminal y entrar al directorio
c\apex\builder\es

Terminado

<4 Inicio ) : o =[P asocden.. - §|adobeRead... [ : x| CHWINDOW. EN & )2 15146

Abrir una ventana de comandos de datos DOS digitando en INICIO - EJECUTAR escribir CMD

Manual de Instalacion Paso 28
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¥) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

Editar

cv C:AWINDOWS\system32\cmd.exe

C:\apex>cd builder.

load_es nullt

Detalles 2
=| Archivos = archivosal
= 3KB =

K8

es
Carpeta de archivos

Fecha de modficacién: Aver, 07 de
Octubre de 2008, 20:58

unload_¢

ADOBECAPTIVATE

Terminado

) Actual .. [ '@ 2Mcrosoft... ~[ [ 4 Blocden... | AdobeRead... | @ Macromedia... | B 3-Actuslizac... | A Orace Applic.. | cn C:AWINDOW...

Bapiose
74 Inicio e e

Digitar cd builder
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) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

OracleVideos/3 - Actualizacion APEX a Espanolfa

B4 Gail: correo electrni... &% Windows Live Hotmail X, Yahoo! en E:

C:AWINDOWS\system32\cmd.exe

IC:\apex>cd builder
IC:\apex\builder>cd es

C:\apex\builderies>

Detalles ‘ load_es

Archivo SQL

es
Carpeta de archivos

Fecha de modificacion: Ayer, 07 de
Octubre de 2008, 20:58

unload_es
A

ADOBE”CAPTIVATE

Terminado |

77 Inicio goe >

) " - | adobeRead... | b Macromedia ... Oracle Applic... | cx CAWINDOW... EN & /C"! 15:46

Digitar cd es
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¥) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

Editar

C:\apex>cd builder
:\apexibuilderded es

C:\apex\buildertes>sqlpl

Ingresar a SQLPLUS con SYS as SYSDBA

nullL
Archivo 5QL

K8

Detalles

load_es
= ArchivosQ
= 3KB

es
Carpeta de archivos

Fecha de modficacién: Aver, 07 de
Octubre de 2008, 20:58

unload_¢

ADOBECAPTIVATE

Terminado

) Actual .. [ '@ 2Mcrosoft... ~[ [ 4 Blocden... | AdobeRead... | @ Macromedia... | B 3-Actuslizac... | A Orace Applic.. | cn C:AWINDOW...

Bapiose
74 Inicio e e

Ingresamos el siguiente script sqlplus sys as sysdba
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) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

OracleVideos/3 - Actualizacion APEX a Espanolfa

B4 Gail: correo electrni... &% Windows Live Hotmail X, Yahoo! en E:

C:\apex>cd builder

C:\apex\builderded es

C:\apex\buildertes>sqlplus

SQL*Plus: Release 10.2.8.1.@ — Production on Miy Oct 8 18
Copyright (c> 1982, 2005, Oracle. A1l rights reserved.

Introduzca la contraseta:

load_es

= ‘ Archivo SQL

Detalles

es
Carpeta de archivos

Fecha de modificacién: Ayer, 07 de = T‘In«‘ad es

Octubre de 2008, 20:58

ADOBE”CAPTIVATE

Terminado |

77 Inicio goe >

) " - qladobeRead... | @ Macromedia... | Oracle Applic... | cx CAWINDOW... EN & /C"! 15:46

Ingresamos la contrasefia respectiva

Manual de Instalacion Paso 32
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¥) Actualizacion APEX a Espariol_demostracion - Mozilla Firefox

ditar

OracleVideos3 - A APEX a EspanoljActualizacion APEX a Espanol.ht

pexbuilder>ed es
C:\apex\buildertes>sqlplus

SQL*Plus: Release 18.2.8.1.8 — Production on Mil Oct 8 18:5
Copyright (c> 1982, 2005, Oracle. A1l rights reserved.
Introduzca la contraseta:

iConectado
jOracle Databa; 1@g Express Edition Rele 10.2.0.1.0 - Production

5QL> @load_es.sql.
Ejecutar el SCRIPT load_es.sql

Detalles nullt
Ar

= 1KB

es
Carpeta de archivos

Fecha de modficacién: Ayer, 07 de ol 2 unoads
Octubre de 2008, 20:58 =| & =
] e

ES @ LA %) 10:58
ADOBE "CAPTIVATE *

Terminado I

L s prsm i - 7 L
74 Inicio ) . ['@ 2 vicrosoft... ~ | [ 4Blocden.. ~| §|AdobeRead... | @ Macromedia.. | W 3-Actualizac... | 43 OracleApplic... | on CAWINDOW.. EN & L) 15:47

Ahora cargar el siguiente scrip: @load_es.sql
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) Actualizacion APEX a Espafiol_demostracin - Mozilla Firefox

Oracle{Videos/3 - Actualizacion APEX a Espanal

C:\apex>cd builder

fC: \apexnbuilder>ed e

C: \apex\builder\es>sqlplus as sysdha
SQL*Plus: Release 18.2.8.1.0 — Production on Mi( Oct 8 1@:57:55 2008
Copyright (c> 1982, 2005, Oracle. A1l rights reserved.
Introduzca la contraseta:

| IConectado a
Oracle Database 18g Expr: Edition Release 10.2.0.1.8 — Production

ISQL> Cload _¢

Este proceso toma de 5 a 10 minutos

Detalles load es

Archivo SQL
3KB

i

es
Carpeta de archivos

Fecha de modficacién: Aver, 07 de
Octubre de 2008, 20:58

unload_es
Archivo

rt_es
Archi
2KB

ik

&) CAWINDC

ADOBECAPTIVATE

) Actual: [ '@ 2 vicrosoft... ~ [ [ 4Blocden.. ~| §|AdobeRead... | & Macromedia.. | W 3-Actualizac... | ‘3 OracleApplic... | on CAWINDOW.. EN & J:’” 15:47

Esperar entre 5y 10 minutos para terminar

Manual de Instalacion Paso 34
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Apéndice F: Manual de Usuario

Descarga de Aplicacion Express (Apex)

1. Ingresar al siguiente link

http://127.0.0.1:8080/apex/f?p=101

2. Ingresar el usuario y contrasefia

Conectar

Mombre de .&.DMINISTR.E-.DCIF‘J

Usuano

Contrasedi+a SEBEBEES

103

Conectar


http://127.0.0.1:8080/apex/f?p=101

PID

Inicio

Inicio

Empresas

Incidentes : i .
Gestion de Servicios de Tecnologfas de la Informacion ITSM

Servicios

Teléfono
Mail @ Portal

Procesos

Reportes

Control de
- ’\*v Satisfacion

Ny

Gestion de

\\Q 1 Base de
% & ' ‘ Conocimiento

= PID
Inicio
Q ~ Ir Acciones ¥
Empresas
Codigo Nombre Direccion
Incidentes ‘
J@ 1 Andinamotors Av. Atahualpa
Servicios .
‘«Z 10 Centralcar Av. Cevallos y Filomentor Cuesta
Procesos .
7 1 DATASIERRA
Reportes S
4 12 Ecuatoriana de motores Panamericana norte - Av. Indoamerica Km 1 1/2
‘_J‘ 13 Ecuempire Av. Colon y 9 De Octubre Edif. Solamar
74 i Farmacon Puniny Molletambo
‘_Jk 15 Gama Bussines GAMBUSSI S.A. Ciudadela Bellavista Av. Barcelona y Juzn Leon Mera Manzana 34 Solar 12
% 16 Garcia Autos Av. Jacome Clavijo y Av. Atahualpa
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Incidentes se registra todos los incidentes recibidos por los clientes.

PID Descon
Inicio
Qv Ir Acciones v Crear
Empresas
#

Incidentes Horaderegistro  incidente Empresa Area Solicitante Categora Titulo Prioridad  Estado  Asignadoa
Servicios . 4 m@;u;z‘gols 50 Imbauto Sistemas  Nicole lzurieta Soporte Problema Facturacion electrénica  Urgente  Cerado  Carlos Lopez
Procesos o ("4 02/04/2015 Planificacion de reportes Marco

«2 05:00:00 51 Autosierma SA Sistemas  Michele Campos Soporte autométicos Urgente Cerrado Paredes
Reportes 4 02/04/2015 M

7 . - - larco

& 190000 53 Assa Sistemas  Marcela Pinto Soporte Configuracién de vendedores Urgente  Cemado =

r:d 02/0472015 . N e Modificacién archivo entrega a Marco

1t 180000 54 SOFTSIERRA Sistemss  Benjamin Lopez  mplementacen [0 Urgente  Cemado o

‘.?‘ 0170472015 N P Marce

i 083000 56 Autosierrs SA Sistemss  Michele Campos  Capacitacion Capacitacién Taller de Servicio Urgente  Cemado P

it ”iﬁf&'s 59 SOFTSIERRA Sistemas  Benjaminlopez  Varios Actividades Diarias - SysAid Urgente  Cemado  Carlos Lopez

Servicios se encuentra toda la informacion de los acuerdos del servicio.

PID

Inicio
SLA

Empresas

Servicios

SLA Kairos

[3 Procesos v L s

Nombre HSoporte técnico Kairés

[3 Reportes

Descripcién del Servicio

Softsierra con la finalidad cumplir las espectativas de los clientes ofrece soporte en todo lo refente al producto principal ERP Kairds, y asf brindarle a nuestros
clientes la seguridad y confirnza de utilizar nuestros servicios.

Politicas

El soporte técnico esta disponible para todos los clientes con licencias vigentes del software ofrecidos por SoftSierra S.A.

Al contactar a soporte técnico, requerird proveer alguna informacién basica de la empresa solicitante como: nombre de la compafifa, persona solicitante, drea
solicitante, direccion de correo electrénico y ndmero de teléfone para devolucidn de llamada, de no proporcionar esta informacion la asistencia técnica puede
verse afectada o demorada.

La mayoria de nuestros clientes forman un equipo interno de soporte técnico para las soluciones de SoftSierra que son el primer nivel de contacto para soporte
con los usuarios finales, en estes casos se creardn una cuenta administrada por este departamento en |a plataforma on-line SysAid en la cual serdn reportadas el
100% de casos y receptados por el equipo técnico de Softsierra de acuerdo al nivel de prioridad que se le establezca en cada caso.

Para clientes que mantienen contratos diferenciados de soporte técnico se crearan cuentas particulares para cada usuario final en la plataforma on-line SysAid en

Procesos muestra la estructura los procesos ITIL implementados
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PID

Inicio .
Gestion de Control

Empresas
Incidentes Iniciar
¥
Servicios
Procesos
¥
Gestion Incidentes
Monitorizacion v Control
Y
Reportes idente oo - Retomar
3 & 5 In-:ld.?;;awn ) 57y Wt
novedades Incidentes
No
v
¥
¥
Terminar

Reportes indica todos los reportes detallados en el presente proyecto para la toma de

decisiones.
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Inicio

Empresas Incidentes

Incidentes

# de Incidentes

Servicios

Procesos

Reportes

Incidentes Solicitados

Grado de Satisfaccion

Soporte Capacitacion Varios
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