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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como tema: “Estandarizacion de procesos de
Tecnologias de Informacion y su incidencia en la Gestion Operativa del Departamento
de Sistemas de la empresa Automekano Cia. Ltda.”, cuya finalidad es analizar,
investigar e identificar los procesos internos del Departamento de Sistemas junto a su
Gestion Operativa para el disefio de un Centro de Servicios basados en el marco de
trabajo ITIL version 3 y aplicar las mejores practicas de acuerdo a las necesidades de la

empresa.

El primer capitulo contiene el Planteamiento del problema que existe dentro de la
empresa Automekano Cia. Ltda., en el cual se define el planteamiento del problema, la
delimitacidn, justificacién y objetivos para iniciar el andlisis de los procesos internos y
su Gestion Operativa del Departamento en su apoyo al crecimiento empresarial e

identificar las necesidades de los usuarios en cuanto al servicio que reciben.

El segundo capitulo hace referencia al Marco Teorico, en el que se establece el analisis
de los antecedentes investigativos desarrollados sobre el tema propuesto,
investigaciones que son similares a la problematica identificada en la empresa, cuyo
estudio, fundamentacion tedrica y conclusiones han sido complemento para poder

encaminar la investigacion, el planteamiento del problema y el disefio de la propuesta.

El tercer capitulo comprende la Metodologia aplicada para el desarrollo del presente
trabajo, las técnicas de investigacion a utilizarse fueron la aplicaciéon de fichas de
observacion y de observacion directa, con el objetivo de obtener informacion sobre la
situacion actual de la empresa, y la identificacion de los procesos internos y la Gestion
Operativa del Departamento de Sistemas, se identific6 también la poblacion que se
tomara en cuenta para la investigacion en este caso todos los usuarios que poseen una

estacion de trabajo y los pasos necesarios para el desarrollo del tema de investigacion.
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En el cuarto capitulo se plasma la estandarizacion de los procesos de Tl y su incidencia
en la Gestion Operativa del Departamento, basado en la investigacion del marco de
trabajo ITIL versién 3 y principalmente el disefio de la funcién Centro de Servicios.
Para el disefio de la solucidn se tomo en cuenta la Gestion de Incidentes, Gestion de
Problemas y finalmente la funcion Centro de Servicios, con acuerdos de nivel de
servicio adecuados para definir las métricas o PKI’s que ayudan a medir el desempefio
de acuerdo a parametros establecidos. Se generaron los procedimientos, diagramas,
matriz RACI y métricas necesarias para la Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas
y la funcion Centro de Servicios. Asi como la instalacion, configuracion y
parametrizacion de la herramienta que les permitira poner en practica el uso de ITIL y
verificar su funcionalidad y mejora en el Departamento de Sistemas en su Gestién
Operativa y proveer de un excelente servicio para mejorar la satisfaccion del usuario

final.

En el quinto capitulo se incluye las conclusiones y recomendaciones basadas en los

resultados obtenidos.

XVi



ABSTRACT

This research has as its theme: "Standardization of Information Technology processes
and their impact on the Operational Management of the Department of Systems of the
company Automekano Cia. Ltda.", whose purpose is to analyze, investigate and identify
the internal processes of the Department of Systems with its Operational Management
for the design of a Service Center based in the ITIL framework version 3 and implement

best practices according to the company’s needs.

The first chapter contains the Statement of the problem that exists within the company
Automekano Cia. Ltda., in which the problem statement, delimitation, justification and
objectives are defined in order to start the analysis of the internal processes and its
Operational Management Department in its support to business growth and identify the

needs of users in the service they receive.

The second chapter refers to the Theoretical Framework, in which it establishes: the
analysis of the background research developed on the proposed topic, research that are
similar to the problems identified in the business, whose study, theoretical foundation
and conclusions have been established to achieve the research, the problem statement

and design of the proposal.

The third chapter covers the methodology applied for: the development of this work ,
the research techniques used were the application of observational records and direct
observation, with the objective to obtain information on the current situation of the
company , and the identity of internal processes and Operational Management Systems
Department, determine the population that will be taken into account for the
investigation; in this case all the users with a workstation and the necessary steps for the

development of the research topic.

In the fourth chapter it states the standardization of IT processes and their impact on the
operational management of the Department, based on the investigation of the ITIL
framework version 3 and mainly the design of the Service Centre function. For the

design of the solution taken into account was: Incident Management, Problem
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Management and finally the Service Center function, with agreement to levels of
services appropriate to define metrics or PKI's that help measure performance according
to set parameters. Procedures, charts, and metrics necessary RACI matrix for Incident
Management, Problem Management and Service Center function is generated. So how
the installation, configuration and parameterization tool with which to implement the
use of ITIL and verify functionality and improved in the Department of Systems and

Operations Management provide excellent service to improve end-user satisfaction.

In the fifth chapter the results based on conclusions and recommendations are included.
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INTRODUCCION

El Departamento de Sistemas de la empresa Automekano es el encargado de gestionar
los servicios necesarios para proveer un servicio eficiente y parte de ese trabajo es
incorporar en su gestion las mejores précticas y herramientas disponibles en el mercado
para optimizar sus procesos y obtener el crecimiento corporativo. La informacién es
poder y por lo tanto se considera uno de los activos mas importantes dentro de una

empresa.

La Gestion Operativa es la encargada de controlar los procesos diarios mediante el uso
de los recursos tecnoldgicos, buscar una solucion factible para garantizar que el usuario
interno sea atendido con rapidez en sus incidentes, problemas, peticiones de servicio
entre otros tipos de requerimientos que presenten una falla o interrupcion en el servicio,
por esta razon se requiere que sean mayores los esfuerzos del Departamento de

Sistemas.

Actualmente los servicios que brinda a los usuarios internos son: soporte de incidencias,
problemas, quejas, también el control de activos, monitoreo de redes y comunicacion,
planificacion, las cuales son atendidas pero no han sido automatizadas haciendo que la
gestion se vuelva menos provechosa, al no contar con estandares 0 mejores practicas

que permitan evaluar su rendimiento disminuyen las opciones de obtener mejoras

Se disefid el Centro de Servicios para el Departamento de Sistemas basados en el marco
de trabajo ITIL v3, siguiendo dos procesos en este caso: Gestion de Incidentes y
Gestion de Problemas, ademas de la funcion Centro de Servicios que es el punto central
de contacto entre los usuarios y el Departamento de Sistemas para gestionar cada una de
las solicitudes de los usuarios. Dentro de los procesos se define: objetivo, roles, matriz
RACI, actividades de cada proceso, diagrama del proceso e indices o métricas. Se
utiliza una herramienta basada en ITIL para automatizar los procesos mencionados,
ademéas de otras ventajas como el levantamiento automético de los activos de la
empresa, reportes de control en cuanto a inventario, control de incidencias, calidad del

servicio y la posibilidad de filtrar esta informacidon de acuerdo a las necesidades del
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Departamento para analizar la informacién y mejorar continuamente, permite Ilevar una
agenda de actividades, es decir, tener una planificacion controlada de las fechas en las
que se realizaran ciertas actividades propias del Departamento de Sistemas como por
ejemplo, capacitaciones, mantenimientos preventivos entre otras, finalmente la principal
funcionalidad seré la base de datos de conocimiento la cual permite llevar una base de
las soluciones a incidentes que se desarrollan dia a dia, ésta informacion es
fundamental para el Departamento de Sistemas y para el empresa como tal ya que al
momento de ausentarse un colaborador el conocimiento se queda en la empresa para ser
usada y no se pierde cuando el colaborador deja de pertenecer a la empresa, es de gran
utilidad tanto para el Departamento de Sistemas como para los demas departamentos, se
convierte en una base de consulta para el personal de Tl y con informacion que ayudara
a los usuarios a resolver problemas leves realizando una autoayuda, de esta manera el
Departamento de Sistemas pueda concentrarse en proyectos mas complejos para

alcanzar los objetivos empresariales.
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CAPITULO I

1. EL PROBLEMA

1.1 Tema

Estandarizacion de Procesos de Tecnologias de Informacion y su incidencia en la

Gestion Operativa del Departamento de Sistemas de la Empresa Automekano Cia. Ltda.

1.2 Planteamiento del Problema

Automekano Cia. Ltda., constituida legalmente en el Ecuador en el afio 2005, con la
alianza estratégica de dos grupos empresariales importantes como son Ambacar y
Automotores Carlos Larrea; con décadas de experiencia en el sector automotriz, esta
ubicada en la Av. Indoamérica Km. 1, ha demostrado su experiencia a través del manejo
de varias marcas importantes de autos, brindado un respaldo total, tanto en atencién al
cliente, como en servicio técnico especializado y disponibilidad de repuestos; empresa
lider en la distribucion exclusiva en el Ecuador de las siguientes marcas importantes,
UD Trucks, JCB, Higer y Leeboy.

La empresa cuenta con sucursales en Quito, Guayaquil, Santo Domingo en todas sus
oficinas a nivel nacional, su actividad principal es la comercializacién de Maquinaria,
Camiones, Vehiculos y Autobuses de alta calidad y con tecnologia de vanguardia, que
cumplen estandares internacionales de seguridad; brindando oportunamente productos y
servicio técnico especializado, garantizando siempre la satisfaccion de nuestros clientes,

con la innovacion y capacitacion continua en la compafiia



Actualmente las empresas dependen con mayor fuerza de las tecnologias de la
informacién para alcanzar sus objetivos empresariales. Los estandares de control de
Tecnologias de Informacion son utilizados a nivel mundial y proporcionan a las
organizaciones mejoras en la seguridad de la informacion y de los activos informaticos,

mediante la actualizacién de sus procesos.

Proporcionar practicas sanas a través de marcos de trabajo para controlar los procesos y
registrar las actividades de una forma manejable, permiten optimizar el uso de los
recursos disponibles, como son, personas, instalaciones, tecnologias, sistemas de

aplicacion, definiendo el marco de trabajo y el entorno tecnoldgico adecuado.

Con el fin de prever la seguridad de la informacion y prevenir las posibles contingencias
en el uso de Tecnologias de Informacién, se propone garantizar la confidencialidad,
confiabilidad y disponibilidad de los servicios de Tecnologias de Informacion prestados
en las organizaciones. Lo mas importante es dejar al usuario satisfecho con las

gestiones realizadas por el Departamento de Sistemas.

A nivel nacional hay empresas que han estandarizado sus procesos para mejorar la
gestion en diferentes areas, adaptandolos a sus necesidades para mejorar su rendimiento
y obtener beneficios para el usuario, facilitandole a la gerencia alcanzar los objetivos del

negocio y brindar una mejor atencion al cliente final.

Lo que las empresas buscan es mejorar el tiempo de respuesta a los problemas que se
dan diariamente para prever problemas futuros. En la actualidad se ha visto que estan
aplicando estandares para que sus procesos esten de acuerdo a las mejores practicas
operativas en diferentes areas o departamentos.

En la empresa Automekano Cia. Ltda., se ha visto la necesidad de estandarizar los
procesos de Tecnologias de Informacién, basado en normas o metodologias que

permitan optimizar la Gestion Operativa del Departamento de Sistemas.

Es necesaria una base de datos de los procesos relacionados a incidencias, problemas,

cambios y otros servicios de Tecnologias de Informacion. Se requiere documentar las



soluciones que se ha dado para diferentes incidentes y diagnosticar si son problemas
para no dar soluciones momenténeas sino definitivas, que ayuden a mejorar el servicio a
cada usuario y entregar un mejor aporte como Departamento de Sistemas, para que se
cumpla con las expectativas del negocio y tener las bases necesarias para tomar
decisiones sobre servicios de Tecnologias de Informacion que se puedan mejorar o

adquirir.

1.3 Delimitacion del Problema

Area Académica: Administrativas Informaticas.
Linea de investigacion: Normas y estandares.
Sublinea: Estandares de calidad

Delimitacion Espacial: La presente investigacion se llevard a cabo en la empresa
Automekano Cia. Ltda.

Delimitacion Temporal: El problema serd desarrollado en 6 meses luego de la

aprobacién del Honorable Consejo Directivo de la Facultad.

1.4 Justificacién

La presente investigacion pretende realizar un andlisis exhaustivo de los procesos de
Tecnologias de Informacion, que permita dar un diagnostico sobre la situacion actual y
tomar las acciones pertinentes en cuanto a la Gestién Operativa del Departamento de

Sistemas.

Las empresas actualmente son tan dependientes de la automatizacién de gran parte de
sus procesos de negocio, que la calidad de servicios de Tecnologias de Informacion y la
sincronizacion de estos servicios con las necesidades de la empresa, es ahora esencial

para su crecimiento.



Se pretende investigar los marcos de trabajo existentes en Gestion de Tecnologias de
Informacion y aplicar el mejor para alinearlo a la empresa, siendo este el primer paso

necesario para ingresar en el concepto de mejores préacticas.

Es un tema innovador ya que en las empresas este tema aun se deja en segundo plano,
ayudard a que las habilidades de los colaboradores de soporte sigan madurando,

logrando ser eficientes y proactivos para la empresa.

Seré beneficioso para todo el personal de la empresa Automekano Cia. Ltda., ya que se
podra anticipar a los requerimientos del cliente versus la espera para resolver los
problemas que se presentan, ademas de definir el registro, seguimiento, solucion,
evaluacion de solicitudes y requerimientos de los usuarios internos. De esta manera

mejorar la eficiencia y efectividad en los tiempos de respuesta.

El impacto que va a tener es directamente sobre la empresa Automekano Cia. Ltda. en
el Departamento de Sistemas y el servicio que va a brindar a sus colaboradores
mediante la aplicacion de las mejores précticas en la gestion operativa y sus procesos
para mejorar la percepcion sobre el servicio que proporciona al estandarizar sus

procesos de Tecnologias de Informacion.

Es un proyecto factible porque se va a realizar en una empresa privada, con el objetivo
principal que es optimizar la gestion operativa de la empresa mejorando la calidad del
servicio automatizando los procesos y generando métricas para analizar el tiempo de
respuesta y la cantidad de solicitudes de servicio recibidas. Se analiza los siguientes
tipos de factibilidad que se refieren a la disponibilidad de los recursos necesarios para

Ilevar a cabo los objetivos:
e Factibilidad Técnica

En la factibilidad técnica se evalta la infraestructura requerida para implementar la

solucion de la propuesta.

» No requiere adquirir un nuevo equipo para el servidor y tampoco equipos
para los usuarios finales, ya que los equipos cumplen con los requerimientos

de hardware para la implementacion.



> No requiere de algin otro software adicional que no sean los ejecutables
propios de la herramienta SysAid y tener instalado el .NET Framework 2.0
SP 2 o superior.

Requerimientos técnicos para el Servidor SysAid

Los requerimientos minimos para SysAid son:

Hasta 500 500 Activos Mas de 2.000
Activos hasta 2000 Activos
Hardware
Procesador(es) 2.0 GHz Dual Core Xeon | Quad Core Xeon
0 equivalente 0 equivalente
Memoria 2GB 2GB 4 GB
Espacio libre en disco para la 4GB 4 GB 4GB
aplicacion
Crecimiento esperado de la 4GB 16 GB 8 GB por 1,000
base de datos por un afo activos
Software
Sistema Operativo Windows: XP, Vista, 7, 8, Server 2003, Server 2008,
Server 2008 R2
Soporta 32 bits y 64 bits Linux/Unix/Mac - with SUN Java 1.7 o superior y
Tomcat 7
Base de Datos MS SQL (2000, 2005, 2008, 2008R2, and 2012),

MySQL 5.X, Oracle (9i, 10g, and 11g)

e Los entornos con mas de 2.000 activos requieren un sistema operativo de 64
bits.

e SysAid incluye la base de datos MS SQL 2008 R2 Express, pero en su lugar
puede optar por integrarse con MS SQL, MySQL u Oracle.

e .NET Framework 2.0 SP 2 o superior debe estar instalado con el fin de realizar

la deteccién de redes.



Requerimientos técnicos para el equipo del Usuario Final

Los requerimientos minimos para la instalacion del agente los siguientes:

Equipoy procesador 1.5 GHz

RAM 512 MB

Espacio HD 50 MB****

Uso de RAM 15 MB

Sistema Operativo e Windows* XP, Windows

(32-bit or 64-bit)

e Factibilidad Operativa

Cuenta con factibilidad operativa ya que lo utilizaran todos los usuarios que poseen una
estacion de trabajo en la empresa Automekano Cia. Ltda. para solicitar ayuda al
personal del Departamento de Sistemas representando un punto neuralgico para la
comunicacion entre ellos en cuanto a la atencion y seguimiento de las solicitudes de
servicio, ademas del control de activos, la creacion de la base de conocimiento y
diversos reportes que les permitiran evaluar su rendimiento y mejorar el tiempo de
respuesta en la atencién de los usuarios finales. Se adaptan los procesos basados en ITIL

v3 en la herramienta permitiendo automatizar su gestion. Se capacitard tanto al

administrador como al usuario final.

Vista, Windows 7,
Windows 8, Windows
Server 2003, Windows
Server 2008, Windows
Server 2008 R2, Windows
Server 2008 Core

Linux **

Mac (10.4 - 10.7) **
Unix, IBM's AlX,
FreeBSD, Solaris, HP-UX

**k*



e Factibilidad Econémica

Es factible ya que se utiliza la version free, esta posee varias limitantes en los médulos

pero es muy funcional en el caso de no adquirir la herramienta. Si desean adquirir mas

funcionalidades tiene un costo que se encuentra al alcance de la empresa de acuerdo a la

cotizacion analizada con el Departamento de Sistemas.

PROPUESTA DE COSTOS
SYS/-\|d SysAid Enterprise Edition SysAid Free
Costo por Costo por
DETALLES Unidades | unidad / Costo | Unidades | unidad/ | Costo
anual anual
Administradores 3 Incluido incluido | 2 Sin costo | Sin costo
Usuarios finales ilimitados Incluido incluido | 100 Sin costo | Sin costo
Activos 250 Incluido incluido | 100 Sin costo | Sin costo
Médulo CMDB 1 Incluido incluido | - - -
Paquete ITIL 1 Incluido incluido Sin costo | Sin costo
Moédulo de 1 Incluido incluido | - - -
Gestion SLA
Canal de Control 1 Incluido incluido | 1 Sin costo | Sin costo
Remoto
Mi escritorio 1 Incluido incluido | - - -
Soporte y 1 Incluido incluido | Soporte de | Sin costo | Sin costo
mantenimiento comunidad
Opciones de | ilimitada limitada
configuracion
TOTAL $1580 $0

El valor final es de $1580 ddlares ya que no paga el VA el software.




1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
Determinar la incidencia de Estandarizar los procesos de Tecnologias de Informacion en
la Gestion Operativa del Departamento de Sistemas de la Empresa Automekano Cia.
Ltda. de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.
1.5.2 Objetivos Especificos

v Realizar un estudio de los procesos de Tecnologias de Informacion que se

desarrollan en el Departamento de Sistemas de la Empresa Automekano Cia.

Ltda.

v Investigar la Gestion Operativa del Departamento de Sistemas y los servicios

que brinda a la Empresa Automekano Cia. Ltda.

v" Proponer una solucion factible al problema en la Empresa Automekano Cia.
Ltda.



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

Se ha realizado una revision previa en los archivos de la Biblioteca de la Facultad de
Ingenieria en Sistemas, Electronica e Industrial de la Universidad Técnica de Ambato y
no se encontré un tema referente al tema de investigacion, tomando como conclusion

gue no existen proyectos similares que aporten al desarrollo de esta investigacion.

Se realiz6 ademas una busqueda en internet, encontrdndose la siguiente informacion:
En la Escuela Politécnica Nacional:

Erbetta Gonzalez, Oscar Orlando (2012). Andlisis y disefio de la solucién Centro de
Servicios (Service Desk), basados en el marco de trabajo ITIL version 3, para el area
de tecnologia de la informacién de la Corporacion Holdingdine S.A. (Carrera de
Ingenieria  en  Sistemas. ESPE. Sede  Sangolqui). Recuperado de:
repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/6101/2/T-ESPE-034939-P.pptx

Por lo que se ha tomado las siguientes conclusiones:

“CONCLUSIONES:

« La aplicacién del disefio del Centro de Servicios permitié la determinacion de un

Unico punto de contacto para atencion al usuario, para recepcion de casos.



 El grupo de trabajo técnico de TI ahora cuenta con roles y funciones
especificamente definidas, asegurando asi la personalizacion en atencion a

requerimientos.

« Al utilizar la base de datos de errores conocidos, se tiene que el 95.45% de casos
fueron resueltos satisfactoriamente, reduciendo asi el tiempo de respuesta en

atencion a solicitudes en aproximadamente un 45%.

« El disefio planteado presenta las siguientes mejoras a nivel de procesos:

1. Determinacion de la estructura de Service Desk apropiada para la Corporacion,
punto unico de contacto centralizado.

Procedimientos de contacto con el Service Desk.

Definicion de niveles de soporte para atencion a requerimientos.

Establecimiento de horarios de atencion.

Definicion de categorias y tipos de solicitudes para atencion a requerimientos.

o g~ w D

Definicion de grupos de trabajo con sus respectivos roles y funciones para cada
miembro de T1 (Matriz RACI).
7. Definicion de Indicadores Clave de Desempefio (KPI’s %), para validacién de la

funcién.”

La aplicacién de un Service Desk permitié establecer un Unico punto de contacto para
poder atender a los usuarios elevando el nivel de satisfaccién al cliente, mediante una
base de datos que contiene soluciones a errores conocidos mejorando el control de cada

caso reportado y la ayuda de los KPI’s que son indicadores de desempefio.

2 KPI: KPI, del inglés Key Performance Indicators, Los Indicadores permiten medir el nivel desempefio de un proceso, para

alcanzar objetivos fijados y a la vez sacar valores que permitan evaluar y plantear metas.
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En la Escuela Politécnica Nacional:

Espinoza Toapanta, Rocio Janeth. Socasi Puco, Viviana Elizabeth. (2011). Analisis y
disefio del Service Desk basado en ITIL V3 para Quitoeduca.net. (Carrera de Ingenieria
en Sistemas e Informética. ESPE. Sede Sangolqui). Recuperado de:
http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/5108/1/T-ESPE-033075.pdf

Por lo que se ha tomado las siguientes conclusiones:

5.1 Conclusiones

e Gracias al desarrollo del tema de tesis se puede concluir que ITIL es un conjunto de
buenas préacticas. Que no limitan a la organizacion a seguir un nivel restringido al
momento de gestionar los servicios de TI, ITIL se adopta a las necesidades de las
organizaciones permitiendo que los servicios ofrecidos sean de calidad. [1]

e Se capacito al personal, haciendo reflexionar, con lo que cuentan al momento
pueden cumplir con las expectativas del usuario, solo se necesita seguir un trabajo
ordenado realizando un registro, seguimiento y cierre de los incidentes en un tiempo
limite, seguir los scripts, alimentar a la Base de Conocimientos para que vaya
incrementado de informacién; una idea clara que nos permite ITIL, con los
resultados preliminares, es ver la debilidad del técnico que necesita mayor

capacitacion. [1]

Mediante ITIL que es un conjunto de buenas practicas puede gestionar los servicios de
Tecnologias de Informacion, el cual se adapta a las necesidades de la organizacion para
especificar procesos y procedimientos necesarios para Gestionar los servicios de

Tecnologias de Informacion, principalmente ayuda a obtener la satisfaccion del usuario.
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2.2 Fundamentacion tedrica

2.2.1 Tecnologia de Informacion

Las tecnologias de informacion son el conjunto de nuevas herramientas tanto en
hardware como en software que nos permitiran analizar, manipular, procesar y distribuir

la informacion.

2.2.2 Procesos de Tecnologias de Infomacion

Proceso

Se define como un conjunto de tareas, actividades o acciones I6gicamente relacionadas
entre si que, a partir de una o varias entradas de informacion, materiales o de salidas de
otros procesos, dan lugar a una o varias salidas también de materiales (productos) o

informacion con un valor afiadido. [2]

Los procesos de Tecnologias de Informacion los podemos definir como diferentes
actividades relacionados entre si, los cuales son gestionados para entregar informacién

con valor. Un ejemplo se ilustra en la Figura 2.1

MACRO PROCESOS | CODIGO |PROCESOS CODIGO

- Infraestructura y desarrallo de | 1. | Mantenimiento de Telecomunicaciones | 1.1

sistemas de informacion | Mantenimienta de  Servidores de | 12.

| Comunicacion

| i_m_antenimiento de Firewa_lls. 13.

| Mantenimiento de Consola Antivirus 14

| Desarrollo de Aplicaciones 15.
| Mantenimiento de Servidores Base de | 186.
Datos
Mantenimiento  de  Servidores de | 1.7.
| Aplicaciones

Soporte técnico ! 2 | Gestion de Usuarios de Red 2.1.

| | Atencién al Cliente sobre Problemas | 22.
| Téenicos

i | Atencidn al Cliente sobre Aplicaciones 23.

Figura 2. 1 Red de Procesos

Fuente: [3]

2.2.3 Departamento de Sistemas
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El Departamento de Sistemas es el encargado de administrar la informacion que maneja
la empresa apoyado del hardware y software para satisfacer las necesidades de los
usuarios, brinda soporte y todo lo relacionado a networking y otras actividades para su
correcto funcionamiento, se encarga de la optimizacion de procedimientos
administrativos y en la actualidad también plantea estrategias para alcanzar los objetivos

estratégicos de la empresa.

Actualmente, el area de informéatica o de Tl no s6lo provee una amplia gama de
servicios a la organizacion sino que también se involucra a nivel de cultura
organizacional, plantea estrategias para el cumplimiento de los objetivos globales y

busca generar ventajas competitivas dentro del entorno operativo de la organizacion. [4]

Objetivo del Departamento de Sistemas

Tiene por objetivo mantener los sistemas informaticos de la empresa y los equipos
computacionales, colaborar a la optimizacioén de los procedimientos administrativos,

con el apoyo del hardware y/o software que sea necesario. [5]

Estructura y organizacion del Departamento de Sistemas

Es necesario establecer el organigrama o la estructura organizativa del Departameto de
Sistemas en el cual se describe la jerarquia de autoridad, también divide la

responsabilidad de cargo y las relaciones de comunicacion formal entre ellas.

Principales funciones de Departamento de Sistemas

e Operar el sistema de computacion central (Servidores) y mantener el sistema
disponible para los usuarios. [6]

o Ejecutar los procesos asignados conforme a los calendarios preestablecidos,
dejando el registro correspondiente en las solicitudes de proceso. [6]

e Revisar los resultados de los procesos e incorporar acciones correctivas

conforme a instrucciones de su superior inmediato. [6]
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o Realizar las copias de respaldo (back-up) de la informacion y procesos de
computo que se realizan en la Direccion, conforme a parametros preestablecidos.
[6]

o Llevar registros de fallas, problemas, soluciones, acciones desarrolladas,
respaldos, recuperaciones y trabajos realizados. [6]

e Velar porque el sistema computarizado se mantenga funcionando
apropiadamente y estar vigilante para detectar y corregir fallas en el mismo. [6]

e Realizar labores de mantenimiento y limpieza de los equipos del centro de
cémputo.

e Aplicar en forma estricta las normas de seguridad y control establecidas. [6]

e Mantener informado al jefe inmediato sobre el funcionamiento de procesos
internos.

e Cumplir con las normas, reglamentos y procedimientos establecidos por la

Direccién para el desarrollo de las funciones asignadas. [6]

Si la estructura no cumple con las expectativas sera necesario evaluarlo y hacer

modificaciones para hacerlo mas adecuado para la empresa. [6]

Gestion del Departamento de Sistemas

En términos de gestion informatica, se plantea la necesidad de finalizar la tarea de

definir estandares, procedimientos y normas informaticas. [7]

La administracion del Departamento de Sistemas tienen un rol muy importante dentro
del correcto funcionaiento de los departamentos que trabajan en una empresa, es Su
sistemas nervioso. El principal activo y més valioso de una empresa es la informacion,
este permite su correcto funcionamiento. Ver en la Figura 2.2 un ejemplo de los

servicios que gestiona el Departameto de Sistemas.
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Hardware Nivel 1
Mantenimiento PCS

Hardware Nivel 2 Software Nivel 1 y 2
Mantenimiento Rack Software Uso diario
Mantenimiento Act. Directory Aplicaciones Especificas CRM

Mantenimiento Server DHCP Bases de Datos
Mantenimiento Servidores Software Ofimatico
% & 4 g
CRM / ERP K e iaiios: \ Control de Costes
Mantenimiento CRM / ERP Control de costes T

Actualizaciones CRM / ERP Inventario Cuentas de correo Control de costes Comunicaciones
Ampliaciones CRM / ERP Inventario Ordenadores Control de Costes Web / Hosting
Control Subcontratss Inventario Pantallas Control de Costes Contratas
Inventario Impresoras
Inventario Portatiles
Inventario Telefonos Moviles
Inventario Telefonos
Inventario Licen

Reporting Y LOPD
LOPD / LSSI
C 5

Mejoras Sistemas

Renovacion Hardware
Renovacion Software
‘Ahorro de Costes

3 de P

()
i

f Servicios de Internet

o Comunicaciones ‘\

Seguridad

Pagina Web Seguridad Perimetal Mantenimiento ADSLS
Posicionamiento google Antivirus (Server / Puestos) Mantenimiento Telefonia Fija
Control de Dominios Seguridad en trafico de red Mantenimiento Telefonia Movil
Control de Hosting Seguridad Correo Electronico Mantenimiento Datos moviles
Correo Electronico Seguridad Terminal Services Mantenimiento VPN Sedes
Redes Sociales Control de Acceso / Fichaje Backup Local / General

Firewall Matenimiento Videoconferencia

e & e W )

Figura 2. 2 Gestion del Departamento de Sistemas

Fuente: [8]

2.2.4 Servicio de Tecnologias de Informacién

Servicio

“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes facilitindoles un resultado
deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos especificos
asociados.” [9]

Los servicios de Tecnologias de Informacion son intangibles, pero constan de medios
tangibles; es necesario asegurar la calidad del servicio de una manera proactiva ya que

se consumen en el mismo momento en el que son solicitados y s6lo pueden ser medidos
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una vez entregados, la satisfaccion del cliente también dependera de su colaboracion en

la produccion del servicio.

En la Figura 2.3 se muestra un arbol terminolégico en el que se muestra el desgloce y
los niveles de agrupacion de los componentes de un serivicio de TI.

] PS03
- '-.I.-Iardware — -
< Informacién" Sarftwas nlrestracturs TE{nqugia..""-.
% de sisterma téenica w
hfurm::itn Redes — Tecnologias de :
Servicie la Informacian |!
de Tl W Saftware de :
. aplicaciones
de calidad k L Aplicaciones
Disponibilidad ¥ Bases de datos f—I,
Rendimiento o
Eapan:.ldad Instalaciones
Seguridad SRR FEAY S
Confidencialidad Al T
Escalabilidad S Y Decumentacion
Adaptabilidad Pr =0
Partabilidasd

Figura 2. 3 Servicio de Tl

Fuente: [10]

Lineas de soporte

El funcionamiento de los servicios de Tl tiene gran impacto en el nivel de satisfaccion
de los usuarios. Algunos de estos servicios son los siguientes dependiendo de la

estructura de cada Departamento de Sistemas, pero se nombran los basicos.

e Soporte informético. Asegura el soporte a los usuarios de la red informatica, asi
como su correcta dotacidn de equipos, para conseguir la maxima autonomia de los

usuarios y un aprovechamiento optimo de los recursos. [11]
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e Primera linea de soporte. Es el punto inicial de contacto de todas las cuestiones o
problemas de tipo informético o de telecomunicaciones. En este grupo se resuelven
una gran parte de las incidencias y se encamina el resto a otro grupo especializado

de soporte. [11]

e Segunda linea de soporte. Es el equipo responsable de la reparacion fisica de los
equipos de usuario, de las visitas de campo a las diferentes ubicaciones de los
usuarios del sistema informatico y de la instalacidn y substitucion de estaciones de

trabajo y de equipos periféricos. [11]

2.2.5 Normasy estandares

Estandar
Es un conjunto de reglas, especificaciones aprobadas por organizaciones reconocidas de
estandares las cuales se deben cumplir, ofreciendo muchos beneficios generando un

ambiente de seguridad, estabilidad y calidad.

Normas
Las normas son reglas que permiten ajustar actividades, y estdn orientadas a los
procesos, permiten establecer la conducta que se va a adoptar. En la Figura 2.4 se ilustra

los tipos de normas.
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Figura 2. 4 Modelo ampliado de AENOR para las TIC

Fuente: [12]

2.2.6 Estandarizacion de procesos de Tecnologias de Informacion

Existen buenas practicas y estandares para la Gestion de Proyectos, Gestion de los
Servicios y en general para la Gestion de los Departamentos de Tecnologias de
Informacion. En este gréafico se recoge de forma sucinta algunos de los estandares mas
difundidos que tienen relacion con la gestion de TI, desde estdndares de calidad como
TQM o 6Sigma que son aplicados en empresas y departamentos de informatica como
medio de mejora a sistemas de control empresarial como SOX en Estados Unidos o
BASILEA en Europa que van incorporando cada dia mas controles operativos que
afectan a TI; pasando por estandares o Gobierno de Tl como funcion especifica dentro
de las empresas como VALIT o 1SO38500; siguiendo por estdndares de Auditoria
Informéatica como COBIT; guias de Gestién de Servicios de Tl como ITIL o de
Madurez en el Desarrollo como CMMI; hasta llegar a marcos de referencia para la

Gestion de Proyectos (no necesariamente informaticos) como PMBOOK o PRINCEZ2, o
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metodologias orientadas al Desarrollo de Software como RUP o SCRUM. [13]. Ver

Figura 2.5 sobre estandares de TI.

: ' ' Gobierno Servicios Desarro|lo‘ Seguridad
Calidad Empresa T T - -~

V

Evaluacion

i BASILEA
Prescripcion

Figura 2. 5 Estandares relacionados con la gestion de las Tecnologias de la Informacion

Fuente: [13]

La estandarizacion de procesos de Tecnologias de Informacion tiene éxito cuando se
aplica las mejores préacticas de acuerdo a los servicios que presta la empresa para poder
gestionarlos, el disefio del proceso debe optimizar la satisfaccion al cliente y ser

escalable.

2.2.7 Normasy Marcos de Trabajo
Existen varios marcos de trabajo que son importantes destacar en el campo de la de

Gestion de Servicios T1y se usan de acuerdo al tipo de necesidad de cada empresa.

BS 15000 (British Standard)

El estandar fue creado por el Grupo de Gestion de Servicio de BSI. Es el primer

estandar mundial para la gestion de servicios de TI. Se dirige tanto a proveedores de la
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gestion de servicios, asi como a empresas que subcontratan o gestionan sus propios

requisitos. [14]

BS 15000 especifica un conjunto de procesos de gestion interrelacionados basados en
gran medida en el marco de trabajo ITIL y se pretende que formen una base de una

auditoria del servicio gestionado. [14]

En esencia, la norma BS 15000 contiene conceptos cuidadosamente concebidos que
definen y demarcan los elementos que una organizacion debe tener en cuenta para

estructurar y soportar los Servicios de Tl a sus clientes, ya sean internos o externos. [14]

ISO/IEC 20000

“Propoésito: Fomentar la adopcion de un planteamiento de procesos integrados que
garantice la entrega de servicios bien gestionados que cumplan los requisitos del
negocio y los clientes.

Tipo de organizacion: Todos los proveedores de servicios de Tl que deseen adoptar la
norma global y quieran demostrar que tienen capacidad para entregar servicios de Tl de

calidad a clientes internos o externos.” [10]

Las normas 1SO 20000 permiten gestionar con calidad los servicios de Tecnologia
Informatica tanto a las &reas de soporte como a las empresas de servicio de Tl para

terceros.

e ISO 20000-1 Tecnologia de la informacion - Gestidn del servicio - Parte 1:
Requisitos. [15]
e ISO 20000-2 Tecnologia de la informacion - Gestion del servicio - Parte 2:

Caodigo de buenas practicas. [15]

Su propdsito es proporcionar un estandar comun para toda empresa de servicios Tl que

sirva de referencia tanto para clientes internos como externos.
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CMMI (Capability Maturity Model Integration)

“Propdsito: Aumentar la facilidad de uso de los modelos de madurez para ingenieria de
software y otras disciplinas mediante la integracion de muchos modelos diferentes en un
solo marco de trabajo.

Tipo de organizacion: Organizaciones que buscan mejorar los procesos en toda la

empresa.” [10]

COBIT (Control Objectives for Information and related Technology)

“Propdsito: Proporcionar una estructura uniforme para comprender, implantar y evaluar
capacidades, rendimiento y riesgos de TI con el objetivo fundamental de cumplir los
requisitos del negocio.

Tipo de organizacion: Organizaciones que desean estructurar su gobierno.” [10]

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

“Propdsito: Proporcionar mejores practicas para la Gestion de Servicios de TI, asi como
un conjunto de procesos integrados para la provision y el soporte de servicios de Tl de
alta calidad.

Tipo de organizacién: Organizaciones que deseen normalizar sus procesos de Gestion

de Servicios de TI segin un marco de mejores practicas universalmente aceptado.” [10]

ITIL en su nueva version 3 permite alinear las Tecnologias de Informacion con el

negocio, aplicando las mejores practicas.

2.2.8 Analisis entre el estandar 1SO 20000 e ITIL

Analizando los estdndares y mejores practicas de acuerdo a su propdésito podemos
concluir que en este caso es recomendable utilizar ITIL en base al siguiente cuadro que

se detalla a continuacion en la Tabla 2.1:
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Estandar /
Marco de Trabaio 1SO 20000

Parametros

Es una norma estandar
internacional para garantizar
gue la prestacion de servicios
se lo haga con una calidad
aceptable a sus clientes.

Es una recopilacion detallada de
las mejores practicas para
optimizar la calidad de los

Servicios TI entregados.

A organizaciones que buscan
mejorar los servicios T,
mediante la aplicacion
efectiva de los procesos para
mejorar la calidad de los
servicios.

A personas que gestionan los
servicios Tl y estas pueden
alcanzar la certificacion.

¢A quién va dirigido?

ITIL v3 presenta una gama de
recomendaciones de mejores
practicas orientadas a la
normativa ISO/IEC 20000.

No cuenta con informacion
para saber como estan
conformados los procesos.

¢Permite conocer como estan
conformados los procesos?

No es recomendable, porque Si es recomendable, porque los

¢Qué se recomienda aplicar ; - .
primero? no tenemos una guia previa procesos mvollucrados en
. para gestionar los servicios de  ISO/IEC 20000 tienen relacion
TI. con ITIL.

Tabla 2. 1 Analisis entre estandar 1SO 20000 e ITIL v3

Elaborado por: Investigadora

2.2.9 Marco de trabajo ITIL

2.2.9.1 Conceptualizacion

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion (ITIL®) se ha convertido en el estdndar mundial de facto en la Gestion de
Servicios Informéticos. Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o
pequefia, publica o privada, con servicios Tl centralizados o descentralizados, con

servicios Tl internos o suministrados por terceros. [16]
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ITIL permite que las tecnologias de informacion se encuentren adecuadamente
organizadas y alineadas con la estrategia del negocio, siendo este un objetivo vital

utilizando las mejores practicas de Gestion de Servicio TI.

ITIL se centra en brindar servicios de alta calidad para lograr la méxima satisfaccion del
cliente a un costo manejable. Para ello, parte de un enfoque estratégico basado en el
triangulo procesos-personas-tecnologia. En otras palabras: determina la forma de
ejecutar procesos estandar ayudados de la tecnologia para lograr la satisfaccion de las
personas, usuarios de los servicios de TI. [17] Ver ilustracion en la Figura 2.6

Procesos

Administraciénde
serviciosde Tl

Coorte |

Figura 2. 6 Triangulo procesos-personas-tecnologia

Fuente: [17]

2.2.9.2 Versiones de ITIL
ITIL cuenta con 3 versiones que se describen a continuacion:

ITIL v1: La primera version fue utilizada por agencias gubernamentales, la cual trataba
el servicio de soporte y entrega en la gestion de servicios.
ITIL v2: La segunda versién trataba sobre el proceso de administracion sin dejar atras

las mejores practicas ya gestionadas en la primera version.

ITIL v3: La tercera version consta de 5 libros y se basa en el Ciclo de Vida de los

Servicios TI, el cual consta de 4 fases y la mejora continuo del servicio.
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2.29.3 ITIL V3

ITIL v3 es un conjunto de buenas practicas para mejorar la Gestion de Servicios TI, su

objetivo es ofrecer servicios de calidad con un marco que permita evitar y dar una

solucion con el menor impacto y ser lo mas breve posible.

La OGC (Office of Government Commerce) en la actualidad es la propietaria de ITIL,

cuenta con la colaboracién de varias organizaciones que estan involucradas con el

mantenimiento de ITIL;

itSMF (Information Technology Service Management Forum): conocido
como el Unico grupo de usuarios internacionalmente reconocidos e

independiente dedicado a la Gestion de Servicios TI.

APM Group: es una organizacion comercial encargada por la OGC de definir,
publicar y gestionar las certificaciones ITIL® asi como de acreditar a los

organismos examinadores. [9]

Organismos examinadores: Entre estos organismos se tiene EXIN
(Examenistituut voor Informatica) e ISEB (Information System Examination
Board) juntas han desarrollado un sistemas de certificacion para la Gestion de
Servicios Tl y LCS.

Beneficios de implementar ITIL

“Tener un sistema de gestion de servicios basado en ITIL permitira a la empresa lograr:

1. Mayor alineamiento de TI con el negocio / enfoque a clientes: Los procesos ITIL

estan dirigidos a maximizar la disponibilidad de los servicios TI con el proposito de

lograr la satisfaccion de los clientes y cumplir con los acuerdos de nivel de servicio
acordados. [18]
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2. Resolucion de incidencias y problemas mas rapida y eficiente: Al tener una posicién

proactiva hacia la resolucion rapida y eficaz de incidentes y a la vez hacia la
prevencion de los mismos, se logra también la satisfaccion de los clientes. [18]

3. Reduccion del nimero de llamadas al Service Desk: Las mejores practicas de ITIL

establecen los procesos necesarios no solo para resolver incidentes, sino para
aprender de ellos y lograr tener una base de conocimientos (llamada por ITIL:
Known Error Database) con la que la organizacién logra una mejora continua
minimizando cada vez el nimero de incidentes y la carga de trabajo del Service
Desk. [18]

4. Aumento del ratio de resolucién de incidencias en primera instancia: Organizando

adecuadamente los niveles de escalamiento de incidentes en el Service Desk, se
logra maximizar el tiempo de respuesta y resolucion desde que se comunica el
incidente en el servicio T hasta su resolucion. [18]

5. Implantacion de cambios més répida / mejor control de cambios: De igual manera,

gracias al proceso de gestion de cambios de ITIL, se pueden administrar los cambios
requeridos en la infraestructura Tl que se generan a raiz de algun incidente
determinado. El correcto manejo de los cambios garantiza la calidad y estabilidad de

los servicios TI. [18]

6. Reduccion del numero de cambios que necesiten ser revocados: Igualmente, con una
correcta gestion de cambios, que cuente con revisiones de la Junta de cambios y el
cliente, se minimizaran los posibles problemas que puedan surgir a raiz de los
mismos y los “malos entendidos” respecto a dichos cambios entre la organizacion y

el cliente.” [18]

2.2.9.4 Fases del ciclo de vida de los Servicios T1

ITIL v3 estructura la Gestién de Servicios TI mediante el ciclo de vida del servicio. Ver

Figura 2.7
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Figura 2. 7 Ciclo de vida del servicio

Fuente: [9]

Se detalla a continuacion las 5 fases del Ciclo de Vida del Servicio:

e Estrategia del Servicio: su objetivo es tratar la gestion de servicios como un activo
estratégico.

e Disefio del Servicio: transforma los objetivos estratégicos en portafolios de
servicios y pretende cumplir con los requerimientos presentes y futuros de la
empresa.

e Transicion del Servicio: es la fase de transicion para la implementacién de nuevos
Servicios o su mejora.

e Operacion del Servicio: Permite brindar de una manera efectiva y eficiente la
provision y soporte de los servicios mediante las mejores practicas para la gestion

diaria, generando valor tanto para los clientes como para el proveedor del servicio.
La fase de operacion del servicio posee los siguientes procesos:

o Gestion de Eventos
o Gestién de Incidentes
o Gestion de Peticiones
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o Gestién de Problemas

o Gestion de Acceso
Los procesos sombreados eran parte de Itil v2.

La fase de operacion del servicio posee las siguientes funciones adicionales:

o “Gestion de Peticiones: se desgaja en ITIL® v3 de la Gestion de Incidencias,
encargandose de gestionar las peticiones de cambio solicitadas por los
clientes.

o Gestion de Eventos: nueva, como tal, en ITIL® v3 es la encargada de
monitorizar el rendimiento de la infraestructura Tl para la prevencién de
errores o interrupciones en el servicio.

o Gestion de Accesos: es un nuevo proceso en ITIL® v3. En ITIL® v2
formaba parte de la Gestion de la Seguridad y se encarga de gestionar los
permisos de acceso a los diferentes usuarios de un servicio.

o Ademas del Centro de Servicios ITIL® v3 introduce nuevas funciones:

= Gestion de Operaciones TI: responsable del mantenimiento de la
infraestructura T1.

= Gestion Técnica: responsable del soporte técnico a todos los agentes
implicados en la Gestion del Servicio.

= Gestion de Aplicaciones: responsable de la gestion de las

aplicaciones de software durante todo su ciclo de vida.” [9]

e Mejora Continua del Servicio: En esta fase de mantenimiento el valor ofrecido a

los clientes es a través de un disefio, transicion y operacion del servicio optimizado.

2.2.10 Fase de operacion de servicio

Los principales procesos asociados directamente a la Fase de Operacion del Servicio

son:
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a. GESTION DE EVENTOS

Responsable de monitorizar todos los eventos que acontezcan en la infraestructura TI
con el objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y ayudar a prever incidencias
futuras. [9]

Evento

Un evento puede ser aleatorio, observable y medible dentro de la gestion de la
infraestructura de TI o la entrega de un servicio de TI, para la evaluacion del impacto

que puede tener una desviacion en el servicio.

Clasificacion de eventos

e Informativo: Son los eventos que no requieren, en principio, ninguna respuesta.

e Alerta: Su objetivo es notificar a las personas, herramientas 0 procesos
apropiados para que revisen la situacion y tomen las medidas necesarias.

e Excepcion: Se asigna a los eventos cuando indican que el servicio esta operando

de manera irregular. Las excepciones pueden representar un fallo total.
Diagrama del proceso de Gestién de Eventos

Permite revisar brevemente el orden en el que se debe proceder en el caso de recibir un

evento y definir si es un incidente, un problema o si se trata de un cambio.

e Los eventos se pueden clasificar y se atendera de acuerdo a su tipo:

e Si se refiere a un incidente, la atenderd la Gestion de Incidentes a causa de
alguna interrupcion no planificada en los servicios.

e Si fuere el caso de un incidente que se repite con frecuencia y no se conoce su

causa la atendera la Gestion de Problemas.

Y finalmente si existiera nuevas solicitudes de cambio la atenderd la Gestién de

Cambios. Ver Figura 2.8 que ilustra el proceso de Gestion de Eventos.
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Figura 2. 8 Proceso de Gestion de Eventos

Fuente: [19]

b. GESTION DE INCIDENCIAS

Responsable de registrar todas las incidencias que afecten a la calidad del servicio y

restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el mas breve plazo posible. [9]
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La Gestion de Incidentes no se encarga de analizar las causas subyacentes de un

incidente sino solo se preocupa de restaurarlo.

Tampoco se debe confundir con la Gestion de Peticiones que se encarga de las

solicitudes que emiten los usuarios para mejorar el servicio y no por la falla del servicio.

Incidente

Un incidente es una interrupcion no planificada de un servicio de T1 o la reduccion de la

calidad de un servicio Tl. [19]

Registro

Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como usuarios, gestion de

aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el soporte técnico, entre otros. [9]
Clasificacion

“La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la

informacion que pueda ser utilizada para la resolucion del mismo. [9]
El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes pasos:

e Categorizacion: se asigna una categoria (que puede estar a su vez subdividida en
mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del grupo de trabajo
responsable de su resolucion. Se identifican los servicios afectados por el
incidente. [9]

e Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se
determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad. [9]

e Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver el incidente
en primera instancia, designara al personal de soporte técnico responsable de su
resolucion (segundo nivel). [9]

e Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado al
incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto, cerrado) y se
estima el tiempo de resolucion del incidente en base al SLA correspondiente y la
prioridad. [9]
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Prioridad
“La priorizacion se basa esencialmente en dos parametros:

« Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de como ésta
afecta a los procesos de negocio y/o del nimero de usuarios afectados.
o Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para la

resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.” [9]

Ver Figura 2.9 de la clasificacién de la prioridad.

IMPACTO
a O crttica
Ao Toe O ata
1
| O media
1
I [ Baja
1
1
R +

Bajo 1

+ + —» URGEMCIA
10 20 30 40

Tiempo (horas)

L oo o

Figura 2. 9 Clasificacién de Prioridad

Fuente: [9]

a. Criterios para determinar el impacto de un incidente en la Tabla 2.2

| IMPACTO CRITERIO
Alto Afecta al desarrollo normal de la empresa

Medio  Afecta al desarrollo normal del departamento

Bajo Afecta desarrollo normal del usuario

Tabla 2. 2 Impacto de un incidente

Elaborado por: Investigadora
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b. Criterios para determinar el urgencia de un incidente en la Tabla 2.3

URGENCIA CRITERIO

Alta Requerimiento de solucién inmediata
Media El incidente puede ser atendido en un tiempo moderado

Baja El incidente puede ser atendido en un tiempo establecido

Tabla 2. 3 Urgencia de un incidente

Elaborado por: Investigadora

Entonces la prioridad de un incidente que es igual al impacto por la urgencia se detallara
en la Tabla 2.4:

Alta Un incidente que afecta a las aplicaciones que tienen estrecha relacion
con el negocio y requiere ser atendida con mayor brevedad, pero se
puede dar una solucién temporal.

Media Si el incidente afecta al desarrollo normal de un departamento y lo limita
para realizar sus operaciones normales, puede ser atendido en un tiempo
moderado y puede existir una solucién temporal o workaround.

Baja El incidente que afecte al usuario y puede ser atendido en un tiempo
establecido. Puede ser atendido mediante una solucion temporal.

Tabla 2. 4 Prioridad de un incidente

Elaborado por: Investigadora

Escalado y soporte

El Centro de Servicios como la primera linea de soporte puede requerir en primera
instancia de un escalado al recibir un incidente y recurrir a un superior para que tome

decisiones que se escapan de su responsabilidad.

Existen dos tipos de escalado:

e Escalado funcional: Se recurre a especialistas de nivel superior.
e Escalado jerarquico: Acudir a responsables de mayor autoridad de la

organizacién T para tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad.
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Ver en la Figura 2.10 el diagrama de escalamiento.
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Figura 2. 10 Escalado de incidentes

Fuente: [9]

Estados de incidentes

En la Tabla 2.5 se describe los tipos de estados de un incidente.

Nuevo
Abierto
Cerrado

Cerrado
verificado
Pendiente

Pospuesto
Eliminado

Nueva peticion de Servicio
Registro de Peticion de Servicios, a ser asignada

47 Linea

Proveedores

Mo

—

La solicitud se resolvid y se cierra el caso sin verificacion del usuario

La solicitud se resolvid y se cierra el caso con verificacion del usuario

Estado en el que se deja pendiente por procesos en cola.

Estado en el que el técnico decide (ej. Tratamiento especializado).

Solicitud eliminada por error en su creacion

Tabla 2. 5 Estados de un incidente

Elaborado por: Investigadora
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c. PETICION DE SERVICIOS TI

Responsable de gestionar las peticiones de usuarios y clientes que habitualmente

requieren pequefios cambios en la prestacion del servicio. [9]

Se toman en cuenta como peticiones de servicio por parte del usuario lo siguiente:

« Solicitudes de informacion o consejo.
» Peticiones de cambios estandar (ej. el usuario olvida su clave y solicita una
nueva)

o Peticiones de acceso a servicios IT. [9]
Las actividades que se toman en cuenta en este proceso son:

e Seleccidn de peticiones
e Aprobacidn financiera
e Tramitacion

e Cierre

d. GESTION DE PROBLEMAS

Responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellos incidentes que por su frecuencia

0 impacto degradan la calidad del servicio. [9]

Problema

Un problema es una causa desconocida de uno o varios incidentes.
La Gestion de Problemas puede ser:

o Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone
soluciones a los mismos. [9]

e Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su
configuracidn con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que éstos

ocurran. [9]
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Cabe diferenciar entre:

o Problema: causa subyacente, ain no identificada, de una serie de incidentes o
un incidente aislado de importancia significativa. [9]
e Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se

han determinado sus causas. [9]

Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB)

“El proposito de una Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB) es almacenar
conocimiento acerca de incidentes, problemas y la forma en que se resolvieron, por lo
que un diagnéstico mas rapido y la solucion se puede encontrar si se producen nuevos

incidentes y problemas.

El registro de error conocido debe contener los detalles exactos sobre el error y los
sintomas que se produjeron, junto con los detalles exactos de un workaround o una
solucién que se puede implementar para reanudar el servicio o resolver el problema.”
[19]

Diagrama del proceso de Gestion de Problemas

Ver Figura 2.11, ilustra el proceso de Gestion de Problemas.
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Figura 2. 11 Proceso de Gestion de Problemas
Fuente: [19]

Implementacion

“La gestion de problemas depende en gran medida de la formulacion de un proceso

eficaz de gestion de incidentes y el uso de las herramientas adecuadas. Estos ayudan a
identificar los problemas lo mas rapido posible.” [19]
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e. GESTION DE ACCESO A LOS SERVICIOS TI

Responsable de garantizar que s6lo las personas con los permisos adecuados puedan

acceder a la informacion de caracter restringido. [9]

Permite llevar un control de los permisos para acceder a los diferentes servicios y de
acuerdo a las politicas internas de seguridad restringir a usuarios eliminados o por

cambios de roles dentro de la organizacion.

2.2.11 Funciones, procesos y roles
Funcién

“Una funcion es una unidad especializada en la realizacion de una cierta actividad y es
la responsable de su resultado. Las funciones incorporan todos los recursos y

capacidades necesarias para el correcto desarrollo de dicha actividad.” [20]
Proceso

“Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir un

objetivo especifico.
Los procesos comparten las siguientes caracteristicas:

e Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento.
e Tienen resultados especificos.
e Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de dicho resultado.

e Se inician como respuesta a un evento.” [20]

Un proceso en conclusién es el conjunto de actividades sistematizadas que se realizan

con un fin determinado, ver Figura 2.12
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Figura 2. 12 Descripcion genérica de un proceso

Elaborado por: Investigadora

“Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada a una persona o un

grupo. Una persona o grupo puede desempefiar simultaneamente mas de un rol.” [20]

Los siguientes roles juegan un papel importante dentro de la gestion de servicios:

Gestor del Servicio: es el responsable de la gestion de un servicio durante todo
su ciclo de vida: desarrollo, implementacion, mantenimiento, monitorizacion y
evaluacion. [9]

Propietario del Servicio: es el Gltimo responsable cara al cliente y a la
organizacion TI de la prestacion de un servicio especifico. [9]

Gestor del Proceso: es el responsable de la gestion de toda la operativa
asociada a un proceso en particular: planificacion, organizacién, monitorizacién
y generacion de informes. [9]

Propietario del Proceso: es el Gltimo responsable frente a la organizacién Tl de
que el proceso cumple sus objetivos. Debe estar involucrado en su fase de
disefio, implementacion y cambio asegurando en todo momento que se dispone
de las métricas necesarias para su correcta monitorizacion, evaluacion y eventual

mejora. [9]
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Matriz de asignacion de responsabilidades RACI

Con este modelo se garantiza que la asignacion de las actividades tenga un responsable

encargado. Ver Tabla 2.6

INICIAL ROL DESCRIPCION
R ' Responsable Es el responsable de una tarea determinada, para cada proceso
de ITIL se tiene una persona encargada de la ejecucion.

A Aprobador  Asume la responsabilidad final por la ejecucion del proceso,

solo puede existir un A por cada proceso.

C Consultado  En este rol la persona tiene informacion que le ayuda a
terminar el proceso, es alguien que puede emitir un consejo u

opcion.

| Informado  Alguien a quien se le informa sobre los avances del proceso,

recibe las salidas del mismo.

Tabla 2. 6 Matriz RACI

Elaborado por: Investigadora

2.2.12 Centro de Servicios o Service Desk

Es el punto central de soporte al usuario, el cual mantiene el contacto inicial para
restaurar el servicio con el minimo impacto en la empresa. “Un Centro de Servicios, en
su concepcion mas moderna, debe funcionar como centro neuralgico de todos los

procesos de soporte al servicio.” [9]

“El uso del Service Desk nace de la rapida necesidad de respuesta que necesita un

cliente para cada uno de sus problemas, preguntas o restricciones.” [21]

“Por otro lado, la gestion de servicios con ITIL tiene su columna vertebral en la funcion
de Service Desk, la cual es el punto Gnico de contacto entre la organizacion y el usuario

o cliente del servicio.” [21]
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Objetivo de un Centro de Servicios

El objetivo principal del Centro de Servicios es servir como punto central de contacto
para los usuarios al recibir atencion personalizada en cada peticion la cual entregara la
solucion inmediata, mejorando la satisfaccién del usuario y por ende la Gestion de

Servicios de Tecnologias de Informacién.

Beneficios de implementar la funcion Service Centro de Servicios

Provee un punto centralizado de contacto como interface entre el cliente y el equipo de
Servicio y Soporte, previendo efectividad y eficiencia en la organizacion que la

implementa. [21]
Los beneficios més importantes son:

« Incrementa la satisfaccion del cliente
o Mejora la calidad y velocidad de respuesta de las peticiones del usuario
o Mejora el trabajo en equipo y la comunicacion
o Reduce el costo de servicio de soporte.
o Obtiene informacion de:
o Eluso del personal
o Deficiencias y rendimiento del servicio

o Necesidades de capacitacion de los clientes [21]

KPIs o Métricas

Los indicadores de Rendimientos Clave nos ayudan a medir el rendimiento y la claridad

de los objetivos definidos con metas mesurables, como: [21]

1. Numero total de Incidentes

2. Tiempo dedicado a resolver incidentes

Incidentes resueltos con el tiempo de respuesta acordado
Costo promedio por incidente

Porcentaje de incidentes cerrados por el Service Desk

2 i

Ndmero de incidentes resueltos remotamente. [21]
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2.2.13 Variantes del punto de contacto para la atencién al usuario

El punto de contacto con el cliente puede tomar diversas formas, dependiendo de la

amplitud y profundidad de los servicios ofrecidos: [9]

e Call Center: Su objetivo es gestionar un alto volumen de llamadas y redirigir a los
usuarios, excepto en los casos mas triviales, a otras instancias de soporte y/o
comerciales. [9]

e Centro de Soporte (Help Desk): Su principal objetivo es ofrecer una primera linea
de soporte técnico que permita resolver en el menor tiempo las interrupciones del
servicio. [9]

o Centro de Servicios (Service Desk): representa la interfaz para clientes y usuarios
de todos los servicios Tl ofrecidos por la organizacion, con un enfoque centrado en
los procesos de negocio. Aparte de ofrecer los servicios citados anteriormente,
ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y la propia organizacion TI tales
como:

o Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.
o Canalizacion de las Peticiones de Servicio de los clientes.
o Gestidn de las licencias de software.

o Centralizacion de todos los procesos asociados a la Gestion TI. [9]

2.2.14 Implementacion de un Centro de Servicios

“La implementacion de un Centro de Servicios requiere una meticulosa planificacion.

En primera instancia deben establecerse los siguientes puntos:

o Cuéles son las necesidades.

o Cuéles han de ser sus funciones.

e Quiénes seran los responsables del mismo.

o Qué cualificaciones profesionales poseeran sus integrantes.

« Si se deben externalizar ciertos servicios como, por ejemplo, el soporte técnico

del hardware.
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e Qué estructura de Centro de Servicios (distribuido, central o virtual) se adapta
mejor a nuestras necesidades y las de nuestros clientes.
e Qué herramientas tecnoldgicas necesitamos.

e Qué métricas determinaran el rendimiento del Centro de Servicios.” [9]

2.2.15 Estructura de un Centro de Servicios

Estructura Logica

En la estructura ldgica se refiere a los integrantes del Centro de servicios y el
conocimiento que debe poseer para atender al usuario, ademas de la herramienta que
permita llevar el registro, determinar si requiere de un escalado y verificar el

cumplimiento de las SLA’s.
Estructura Fisica

Es necesario determinar las necesidades del servicio.

“De acuerdo a estos factores, existen distintas opciones que el Centro de Servicios

puede adoptar:

e Local

o Centralizado

e Virtual

o 24]7

e Especializado” [9]

2.2.16 Funciones del Centro de Servicio

Permite tratar casi todos los aspectos de la Gestion de Servicios de Tecnologias de

Informacion, pero su principal funcion es gestionar la relacion con los usuarios.

A continuacién, describimos algunas de las actividades que un Centro de Servicios

deberia ofrecer para merecer ese nombre:
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» Gestion de Incidentes

“Independientemente de que la completa gestion de las incidencias requiera la
colaboracién de otros departamentos y personal, el Centro de Servicios debe ofrecer una
primera linea de soporte para la solucion de todas las interrupciones de servicio y/o

peticiones de servicio que puedan cursar los clientes y usuarios.

Entre sus tareas especificas se incluyen:

o Registro y monitorizacion de cada incidencia.

o Comprobacion de que el servicio de soporte requerido se incluye en el SLA
asociado.

e Seguimiento del proceso de escalado.

« ldentificacion de problemas.

o Cierre de la incidencia y confirmaciéon con el cliente.” [9]
> Centro de informacion

El Centro de Servicios debe ser la principal fuente de informacion de los clientes y

usuarios, informando sobre:

o Nuevos servicios.
« El lanzamiento de nuevas versiones para la correccion de errores.

e El cumplimiento de los SLAs. [9]

» Relaciones con los proveedores

El Centro de Servicios es, asimismo, responsable de la relacién con los proveedores de

servicios de mantenimiento externos. [9]

Es imprescindible, para ofrecer un servicio de calidad, una estrecha relacién entre los
responsables externos del mantenimiento y la Gestién de Incidencias, que debe ser

canalizada a través del Centro de Servicios. [9]
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2.2.17 Controles del Centro de Servicios

Es importante que se intenten establecer métricas bien definidas para medir el

rendimiento del Centro de Servicios y la apreciacion que los usuarios tienen de éste. [9]
En los informes de control se deben considerar aspectos tales como:

o Tiempo medio de respuesta a solicitudes cursadas por correo electrénico y
teléfono o fax.

« Porcentaje de incidentes que se cierran en primera linea de soporte.

o Porcentaje de consultas respondidas en primera instancia.

o Analisis estadisticos de los tiempos de resolucién de incidentes organizados
segun su urgencia e impacto.

e Cumplimiento de los SLAs.

e Numero de llamadas gestionadas por cada miembro del personal del Centro de

Servicios. [9]

2.2.18 Formas de contacto con el Centro de Servicios

Existen varias formas en las que se puede poner en contacto el usuario con el Centro de

Servicios, podemos nombrar las siguientes:

e Viatelefonica

e Correo electronico

e Chat entre el Centro de Servicios y el usuario
e Personalmente

e Solicitud mediante documentacion

2.2.19 Herramientas Service Desk

Las herramientas que se pueden utilizar son variadas y con diferentes tipos de
funcionalidad dependiendo del enfoque para el cual fueron creadas, entre estas se
clasifican entre las propietarias y open source. A continuacion mencionamos algunas

para su posterior analisis.
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Propietario:

Por ejemplo las siguientes herramientas:

e SysAid

e Aranda

Open Source:
Por ejemplo la siguiente herramienta:

e Spiceworks
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CAPITULO 11l

3. METODOLOGIA

3.1 Modalidad de la Investigacion

La presente investigacion tiene las siguientes modalidades:

Investigacion de Campo:

Con esta modalidad se considera la oportunidad de investigar de cerca lo que sucede en
el interior y el entorno en el cual se desenvuelve el Departamento de Sistemas de la
empresa Automekano Cia. Ltda., accediendo a la posibilidad de tener contacto directo
entre el investigador y la realidad, obteniendo informacion de acuerdo a los objetivos

planteados inicialmente mediante una encuesta.

Investigacion Bibliografica Documental:

Esta modalidad de investigacidn es necesaria porque se fundamenta en la busqueda de
informacidn cientifica en bibliotecas mediante la recopilacion de informacion en libros,
tesis y monografias especializadas, manuales, leyes y otras clases de impresos que

ayudaran a investigar e incluso la herramienta mas importante el Internet.

3.2 Poblacion y Muestra

3.2.1 Poblacion
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El presente trabajo de investigacion se realizaré en la empresa Automekano Cia. Ltda.,
la poblacién que se va a considerar son los usuarios que poseen una estacion de trabajo

es decir un computador para su labor diaria y el personal involucrado directamente.

TABLA DEL PERSONAL
Personal N° de Personas Porcentaje
Personal Departamento de Sistemas 2 3.64%
Personal Departamentos Administrativo 52 94.54%
Gerencia General 1 1.82%
TOTAL.: 55 100%

Tabla 3. 1 Poblacion Automekano Cia. Ltda.

Elaborado por: Investigadora

3.2.2 Muestra
Como la poblacion a investigar es pequefia la muestra serd el mismo valor de la

poblacion.

3.3 Recoleccion de Informacion

Se realiz6 una investigacion de la documentacion que se manejaba internamente para
analizarla y partir desde este punto. La informacion se solicito al Jefe del Departamento
de Sistemas mediante fichas de observacion, revision de textos y levantamiento de la

informacidn técnica que posee.

3.4 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de la informacion del Departamento de Sistemas se
realizo fichas de observacion para documentar el trabajo que realiza el Departamento de
Sistemas y verificar la documentacion que se manejaba anteriormente, el analisis
permitié conocer que documentacién hay que actualizar y la documentacion que se
dejara de llevar. Se documenté mediante las fichas de observacion y fueron transcritas

en archivos digitales para su mejor presentacion.
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3.5 Desarrollo del proyecto

Actividades

Investigacion de documentacion que posee el Departamento de Sistemas.

Analisis de documentacidn encontrada y verificar su vigencia.

w

Levantamiento de documentacion relevante para el Departamento de

Sistemas.

Analisis de la estructura interna operativa del Departamento de Sistemas.

Definicion de roles y procesos

Disefio de diagramas sobre los procesos.

Analisis sobre la herramienta que se utilizara para aplicar la solucion.

| N o o1 b~

Pruebas para determinar los resultados de su uso.

Tabla 3. 2 Desarrollo del proyecto

Elaborado por: Investigadora
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CAPITULO IV

4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1 Analisis de factibilidad

Para analizar la factibilidad de la propuesta se realiz6 una encuesta a los usuarios que

poseen una estacion de trabajo en la empresa Automekano Cia. Ltda.

4.1.1 Encuesta Automekano Cia. Ltda.

La encuesta se la realiz6 mediante google drive para que los usuarios puedan acceder a
la encuesta mediante una interfaz web mas amigable y la recoleccion de informacion

sea instantanea. El formato de la encuesta se encuentra en el Anexo A.

El link de la encuesta se muestra a continuacion:
https://docs.google.com/forms/d/110JMmBQgVUroANP3Qq90PI-iBN-QYCPFZ8bmCvW_u710/viewform

La poblacion a considerar en las encuestas fue de 55 usuarios de los cuales respondieron
42 usuarios, como resultado se obtiene un total de 13 usuarios que no respondieron la

encuesta.

A continuacion se muestran las preguntas de la encuesta:
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» Por favor seleccione el departamento al que pertenece.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Repuestos 13 31%
2 | Administracién 9 21%
3| Ventas 6 14%
4| Contabilidad 5 12%
5| Taller 5 12%
6| Caja 3 7%
7 | Importaciones 1 2%

Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 1 Tabla de Departamentos

Repuestos [13] —gg Administracion 9 21
Contabilidad 5 12
% Importaciones 1
Caja 3 (4
Ventas 6 14°
Repuestos 13 31%
Taller 5 2°

Figura 4. 1 Departamentos

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. se
distribuyen en difrentes Departamentos como son: Administracion, Contabilidad,
Importaciones, Caja, Ventas, Repuestos y Taller, con esta preguna se definen los tipos
de usuarios a los que el Departamento de Sistemas presta soporte en diferentes

solicitudes del dia a dia.

Interpretacion: Se concluye mediante la informacién recolectada que los usuarios a los
que brinda soporte son de las areas mensionadas anteriormente, Repuestos cuenta con la
mayor cantidad de usuarios en comparacion con Importaciones con el de menor nimero

de usuarios.
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» Por favor seleccione la sucursal a la que pertenece.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Ambato 17 40%
2 [ Quito 14 33%
3| Guayaquil 9 21%
4 [ Santo Domingo 2 5%
Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 2 Tabla de Sucursales

7 Ambato 17
Quito 14
Guayaquil 9 21%

Santo Dominge 2 5%

Figura 4. 2 Sucursales

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda., pertenecen a
las sieguientes sucursales: Ambato, Quito, Guayaquil y Santo Domingo, encontrando la
mayor concentracion de usuarios en Ambato que es la Matriz, se define asi cuales son
las sucursales a las que el Departamento de Sistemas presta soporte en diferentes
aspectos.

Interpretacion: Se define mediante la informacidn recolectada que las sucursales a las
que brinda soporte son 4, en Ambato se encuentran la mayor cantidad de usuarios con
un 40%.
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1. ¢Usted dispone de equipos de cdémputo suficientes para su adecuada labor
diaria?
N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
Si 38 90%
No 4 10%
Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 3 Pregunta 1
Si 38 0%
Mo 4 10%

Figura 4. 3 Pregunta 1

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron
que 90% de los encuestados se encuentran satisfechos con los equipos de computo
asignados para su labor diaria mientras que un 10% piensa que no es asi, se define que
la mayoria de los usuarios han sido atendidos en este requerimiento por parte del
Departamento de Sistemas.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada la satisfaccion del
cliente al poseer los medios necesarios para su correcto desempefio con un 90% de
acogida formando una gran mayoria.
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2. ¢(Cuél es el medio que utiliza usted para enviar los requerimientos al

Departamento de Sistemas? Seleccion mdltiple.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Email 35 42%
2 | Llamada convencional 22 27%
3| Verbal 17 20%
4] Celular 9 11%
Total 83 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 4 Pregunta 2

Verbal 17 20%
Verbal Emall 35 42%
Email Llamada Convencional 22 27°
Llamada Convencional Celular 9
Celular
0 7 14 21 28 35

Figura 4. 4 Pregunta 2

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda., utilizan los
siguientes medios para informar sobre sus requerimientos: Email, llamada convecional,
verbal, celular, como resultado las opciones mas acogidas tienen un 42% de los
encuestados que utilizan su correo electrénico y un 27% de los encuestados que utilizan
la llamada convecional, definiendo que el medio més utilizado es el email para enviar
sus solicitudes al Departamento de Sistemas.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que el medio de mayor
aceptacion por parte del usuario es el email, se concluyd que este puede mejorar
mediante el uso de mejores practicas para el Departamento de Sistemas para
gestionarlas y dar un mejor servicio.
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3. ¢Cudl es el tiempo promedio de respuesta en las peticiones que realiza?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1|5 min-15min 26 62%
2|30 min-1h 13 31%
3[>=1dia 3 7%
Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 5 Pregunta 3

Th.[13 S5min-15min. 26 62%
30 min - 1h 13 31%
>=1dia 3 7%

Figura 4. 5 Pregunta 3

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron las
siguentes respuestas. Se analiza el tiempo promedio de respuesta en sus peticiones, se
propuso los sguientes intervalos: de 5 min - 15 min, de 30 min — 1h y de >=1 dia, se
define que el tiempo para ser atendidos en sus peticiones por parte del Departamento de
Sistemas es muy bueno al tomar un maximo de 15 min.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que el tiempo para ser
atendidos en sus peticiones es muy bueno pero de esta manera no sabemos que tipo de
peticiones se realizan y en cuales se debe mejorar el servicio por parte del Departamento
de Sistemas para gestionarlas y que las peticiones sean reducidas de acuerdo a su nivel
de complejidad.
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4. ¢Con que frecuencia usted requiere de soporte por parte del Departamento de
Sistemas? Elija entre la escala de 1 a 5, siendo 1 lo méas bajo y 5 lo mas alto

como el numero de veces solicitadas en el dia.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1{1vez 29 69%
2|2 veces 10 24%
3|3 veces 1 2%
4|4 veces 1 2%
5|5 veces o mas 1 2%

Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 6 Pregunta 4

1vez 29
2 veces 10
3 veces 1 2%
4 veces 1 2%

5 veces 0 mas 1 2%

Figura 4. 6 Pregunta 4

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. solicitan
soporte diariamente, se observa que el 69% de los encuestados lo solicita 1 vez, un 24%
de los encuestados lo solicita 2 veces, de 3 a 5 veces por dia tiene una incidencia muy
baja, se define que la mayor parte de los usuarios requieren de soporte a diario.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que los usuarios
requieren diarimente de soporte por parte del Departamento de Sistemas pero no
podemos categorizar y medir el rendimiento al atender a todas las peticiones sin un

nivel de escalamiento.
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5. ¢Qué tipo de incidentes tiene con mas frecuencia?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Conexiones de Red 21 50%
2 | Problemas Zeus 15 36%
3| Impresoras 5 12%
4 [ Word, Excel, Windows 2%
Total 42 100%

Autor: Jessica Velasco

Fuente: Automekano Cia. Ltda.

Tabla 4. 7 Pregunta 5

Conexiones de Red

Impresoras
Word, Excel, Windows

Problemas con Zeus

Figura 4. 7 Pregunta 5

Analisis: Los wusuarios encuestados de

incidentes en conexiones de red y problemas Zeus.

Interpretacion: Se define mediante la informacién recolectada que se presenta mayor
cantidad de incidentes en conexiones de red y problemas Zeus los cuales deben ser
atendidos ya que sin ninguno de estos servicios se puene presentar retrazos en el
servicio al cliente final, por esta razén hay que gestionarlos de la mejor manera por

parte del Departamento de Sistemas.
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6. ¢Realiza usted el seguimiento de las peticiones realizadas al Departamento de

Sistemas?
N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1]Si 34 81%
2| No 8 19%
Total 42 100%

Fuente: Automekano Cia. Ltda.

Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 8 Pregunta 6

Si 34 81%

Figura 4. 8 Pregunta 6

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron las
siguentes respuestas. Se analiza si los usuarios realizan el seguimiento a las peticiones
que realizan, se observa que el 34% de los encuestados si realizan el seguimiento de las
peticiones que hacen al Departamento de Sistemas y 19% de los encuestados no realizan
el seguimiento de las peticiones que realizan, se define que la mayor parte de los
usuarios realizan el seguimiento de las peticiones.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que los usuarios si
realizan el seguimineto de sus peticiones pero de esta manera no podemos llevar un
buen control del cierre y solucién respectivo para cada uno de los incidentes que se
pueden presentar.
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7. ¢Cuan rapido es su computador al realizar sus actividades diarias?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Extremadamente rapido 0
2 | Muy rapido 19 45%
3| Un poco rapido 13 31%
4 | Ligeramente Lento 5 12%
5] Lento 5 12%
Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 9 Pregunta 7

Figura 4. 9 Pregunta 7

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron las
siguentes respuestas. Se analiza la velocidad del computador de los usuarios en su
trabajo diario, se observa mediante la informacion recolectada que de los 42 usuarios
que se anlizan un nimero de 32 usuarios estan a gusto con los equipos que poseen para
realizar su trabajo y una minoria de 10 usuarios poseen equipos lentos para sus

actividades.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que es necesario revisar
las caracteristicas minimas de cada computador para una correcta labor diaria, y analizar
la posibilidad de actualizar hardware o la opcion de optar por el servicio de contratacién

de equipos.
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8. ¢Como califica la velocidad actual del Zeus versus el anterior con los cambios
realizados por parte del Departamento de Sistemas? Elija entre la escala de 1 a 5,

siendo 1 lento y 5 rapido.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
115 11 26%
2(4 21 50%
313 8 19%
412 2%
5]1 1 2%

Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 10 Pregunta 8

- M W = un
(=~

Figura 4. 10 Pregunta 8

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron las
siguentes respuestas. Se analiza la velocidad actual de Zeus, se registro que la mayoria
de los usuarios consideran que la velocidad de acceso al ERP mejoré al tener un 50%
con una calificacon de 4 que significa que si es rapido, en general se obtuvo que el 76%
de los encuestados estan de auerdo con su mejora al seleccionar las opciones 4 y 5.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que se realiz6 una
excelente gestion por parte del Departamento de Sistemas al mejorar la velocidad de
acceso al ERP que maneja la empresa.
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9. ¢Ha utilizado un programa o software para envio de inconvenientes o

peticiones?
N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1|Si 0 0%
No 42 100%
Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 11 Pregunta 9
Si 0 0%
No 42 100%

Figura 4. 11 Pregunta 9

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron las
siguentes respuestas. Se observa que 100% de los encuestados concuerda que no han
utilizado un softaware para envio de inconvenientes o peticiones.

Interpretacion: Se define mediante la informacidn recolectada que los usuarios no han
utilizado un software que les permita gestionar sus peticiones hacia el Departamento de
Sistemas, con el cual mejoraria el control en la recepcion y cierre de cada incidencia con
la solucidn respectiva, brindando el seguimiento requerido.
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10. ¢Cbémo califica el nivel del servicio que recibe por parte del Departamento de

Sistemas? Elija entre la escala de 1 a 5, siendo 1 mal servicio y 5 excelente

servicio.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
115 26 62%
2(4 15 36%
3(3 1 2%
412 0%
5(1 0%

Total 42 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 12 Pregunta 10

5 26
4 15
3 1
2
1

Figura 4. 12 Pregunta 10

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron las
siguentes respuestas. Se desea conocer como califica el usuario el nivel de servicio que
ofrece el Departamento de Sistemas, se observa que el 62% y 36% de los encuestados lo
califica con 5 y 4 respectivamente por lo cual se define que los usuarios califican el
servicio prestado por parte del Departamento de Sistemas como excelente.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que el nivel de servicio
prestado por el Departamento de Sistemas es excelente y por la misma razén siempre
trabaja por alcanzar los mejores resultados de acuerdo a la vanguardia tecnologica.
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Conclusiéon General de las Encuestas

Se concluye mediante la encuesta realizada, que es factible implementar un Centro de
Servicios 0 Service Desk para la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion del
Departamento de Sistemas, sera de gran beneficio para sus usuarios al mejorar el tiempo
de respuesta en sus solicitudes, se realizard escalamientos en los incidentes de ser
necesario y llevar una base de conocimiento con la informacion generada al solucionar
incidentes y problemas. Ademas se podra controlar el cierre de incidentes que se queden
en estado pendiente 0o pospuesto y medir la satisfaccion del cliente en cuanto a la

atencion entregada.

4.2 Recopilacion de Documentacion del Departamento de Sistemas

En primer lugar se realizé el estudio de los procesos de Tecnologias de Informacion que
se desarrollan en el Departamento de Sistemas de la Empresa Automekano Cia. Ltda.

Se encontro que la empresa posee un manual cero en el que se encuentra el detalle del
formato que debe tener el contenido de cada documento que se genere dependiendo de
su tipo, ya sea un instructivo de trabajo, un procedimiento o de otro tipo, también esta
definido la nomenclatura de las iniciales que se asignan a los documentos para

identificarlos.

A continuacién se detalla que registra cada documento encontrado y el estado actual,
esto permitird identificar si son validos para el correcto funcionamiento actual del
Departamento de Sistemas o si es necesario generarlos nuevamente con informacion

actualizada.
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4.2.1 Registro Recepcion de Equipos

El Departamento de Sistemas posee el documento RG-CM-10 RECEPCION DE
EQUIPOS, es una hoja de calculo y como su inicial lo indica se trata de un registro, en
el cual manejaban el control de la recepcion de equipos que adquirian sea hardware o
software, especificando la agencia para la que fue comprada, la division, asi también los
datos del proveedor y en el detalle lo g se adquirio. Actualmente este formato ya no lo

[levan por lo cual se vuelve obsoleto este documento.

4.2.2 Diagramas Sistemas Informaticos

El Departamento de Sistemas posee el documento DF-SI-01 SISTEMAS
INFORMATICOS, contiene los diagramas sobre las actividades internas que realiza el
Departamento de Sistemas tales como: Asistencia a usuarios, Desarrollo de software,
Compra de equipos de cémputo, Administracion de base de datos, Respaldos de
informacion y Mantenimiento correctivo de hardware y software. Este documento

requiere ser actualizado.

4.2.3 Diagrama Conexion WAN AK

El Departamento de Sistemas posee el documento DF-SI-09 CONEXION WAN AK,
representa un diagrama sobre la conexion WAN de la empresa pero esta se encuentra

desactualizada y por lo tanto requiere ser actualizada.

4.2.4 Politicas de Sistemas

El Departamento de Sistemas posee el documento POLITICAS SISTEMAS
INFORMATICOS, define las politicas que han adoptado para atender las actividades
del Departamento de Sistemas, dentro de estas politicas se encuentran para las
siguientes actividades: Asistencia a usuarios, Desarrollo de software, Administracion de
Base de Datos, Respaldos de informacion y Mantenimiento correctivo de hardware y
software. Es importante actualizar las politicas en cuanto a los respaldos de informacion

ya que se realizan también para usuarios criticos definidos y el reloj biométrico.
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4.2.5 Registro de Soporte a usuarios

El Departamento de Sistemas posee el documento RG-SI-02 REPORTE ASISTENCIA
USUARIQOS, es una hoja de célculo que reflejaba el reporte mensual de asistencia a
usuarios en el que se representa la cantidad de solucion de Ilamadas por agencias y en
cuatro actividades como son: hardware, software, Zeus y comunicaciones. Este

documento ya no esta vigente.

4.2.6 Instructivo para la solucion de problemas

El Departamento de Sistemas posee el documento IT-SI-01 INSTRUCTIVO
SOLUCION DE PROBLEMAS, es un instructivo como sus iniciales lo demuestran y
contiene informacién muy importante en cuanto al soporte técnico que brindan como
Departamento de Sistemas, podemos ver una descripcion completa de las siguientes
actividades: asistencia a usuarios, internet y correo electrénico, administracion de
comunicaciones, diagramas de agencias, mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos informaticos y de telecomunicaciones. Este documento es muy importante y

debe ser actualizado para que sea de ayuda y pueda ser revisado cuando lo requieran.

4.2.7 Registro de solicitud de desarrollo de software

El Departamento de Sistemas posee el documento RG-SI-03 SOLICITUD
DESARROLLO SOFTWARE, es un formato que permitia realizar las solicitudes de
desarrollo de software con los siguientes campos: Solicitante, cargo, fecha de solicitud,
tiempo estimado, fecha de inicio, fecha de entrega, detalle del requerimiento, detalle de
documentos adjuntos, observaciones finales, firma del solicitante y firma el jefe de
sistemas. Este documento ya no esta vigente.

4.2.8 Registro Solicitud de Respaldos

El Departamento de Sistemas posee el documento RG-SI-05 SOLICITUD
RESPALDOS, contiene el formato en el que se registra la informacion necesaria sobre
solicitud de respaldos de informacion, con los siguientes campos: usuario, fecha,

frecuencia de respaldos, y como detalle las carpetas y archivos a respaldar, ubicacion,
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fecha de respaldo y frecuencia, con las firmas respectivas: jefe de sistemas, asistente de

sistemas y el usuario. Este documento ya no se encuentra vigente.

4.2.9 Registro de mantenimiento preventivo

El Departamento de Sistemas posee el documento RG-SI-08 MANTENIMIENTO
PREVENTIVO, es un formato en el que se registraba la informacion referente al
mantenimiento preventivo que se realizaba en las diferentes agencias, los campos que se
requerian son: agencia, fecha de mantenimiento, usuario, nombre del equipo,
observaciones, el detalle de lo que se realizd y las firmas del responsable del

mantenimiento y del jefe de sistemas.

4.2.10 Instructivo de Gestion de Base de Datos

El Departamento de Sistemas posee el documento IT-S1-02 GESTION DE BASE DE
DATOQOS, es un instructivo de trabajo en cuanto a la gestion de base de datos se describe
con detalle como realizar las siguientes actividades: generar respaldos base de datos,
recuperar respaldos base de datos, administracion de base de datos, restablecer el
servicio de la base de datos, cambio de claves de usuarios y administracion de memoria.
El documento debe ser actualizado porque es una guia muy importante para que lo

puedan revisar.

4.2.11 Procedimiento de Sistemas Informaticos

El Departamento de Sistemas posee el documento PR-SI-01 Procedimiento SISTEMAS
INFORMATICOS, contiene los procedimientos internos como Departamento de
Sistemas en el cual se define las actividades, responsables y documentos ligados a cada
uno, en cuanto a los siguientes puntos: asistencia a usuarios, desarrollo de software,
gestion y administracion de base de datos, respaldo de informacion y mantenimiento
preventivo y correctivo de hardware y software. En este documento se mantiene una
lista completa de los documentos que posee internamente, este documento debe ser

actualizado porque permite obtener una vision general de lo g se realiza internamente.
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4.2.12 Plan de contingencia

El Departamento de Sistemas posee el documento PLAN DE CONTINGENCIA, se
encuentra inconcluso y no tiene ningdn tipo de informacién sobre un plan de

contingencia. No se encuentra vigente.

4.2.13 Cronogramas de Actividades

El Departamento de Sistemas posee el documento PA-SI-01 CRONOGRAMA
ACTIVIDADES, se registraba las actividades que realizaban mediante un cronograma

que les permitia llevar un control, pero actualmente no se encuentre en uso.

4.2.14 Diagramas de Agencias

El Departamento de Sistemas posee el documento DF-SI-07 AGENCIA MT, DF-SI-08
AGENCIA KQ y DF-SI-10 AGENCIA KG, son diagramas en los que se describe la

disposicion fisica de los equipos de acuerdo al area a la que pertenecen.

4.2.15 Listado de respaldos

El Departamento de Sistemas posee el documento LT-SI-02 LISTADO DE
RESPALDOS, es el registro de los respaldos, estos se almacenan fisicamente en cd’s o
dvd’s perteneciente a los usuarios criticos definidos y también de la base de datos para
mayor seguridad y seguir liberando los discos externos de esta informacion. Este
proceso se realiza cada fin de semana para poder controlar y dar seguimiento al registro

de los respaldos. Este documento se maneja actualmente.

4.2.16 Registro de Equipos informaticos

El Departamento de Sistemas posee el documento RG-SI-10 IP EQUIPOS
INFORMATICOS 2013, es una hoja de calculo que contiene un registro total de las
IP’s de la red cada una de las sucursales y de los equipos del Rack. Este documento es
de mucha importancia ya que se encuentra informaciéon muy valiosa para el
Departamento de Sistemas al contener informacion confidencial sobre el acceso a los

equipos que poseen. Este documento es actualizado constantemente y vigente.

66



4.2.17 Registro Service Desk

El Departamento de Sistemas posee el documento Service Desk AUTOMEKANO,
permite llevar un control de las peticiones de los usuarios de acuerdo a la sucursal a la
que pertenece, el técnico que le atendid, el requerimiento, fecha de ingreso, prioridad
del incidente, detalle del requerimiento, usuario q solicito soporte, acciones que se
tomaron y la solucién, estado de solucion: si o no, fecha de solucion, tiempo de

solucién, fecha limite, costo, observacion, y si hubo algin pago del 60% o 40%.

En este formato se lleva un control en cuanto a los incidentes que se reciben por parte
de los usuarios pero no permite saber si el problema fue cerrado o llevar un

seguimiento.
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Figura 4. 13 Formato de Service Desk Automekano

4.2.18 Listado de Claves Zeus

El Departamento de Sistemas posee el documento CLAVES ZEUS AK, es un registro
confidencial, posee todas las claves de acceso al ERP Zeus y deben ser tratados con la
mayor discrecion, por lo tanto nadie mas que el personal autorizado por el Jefe de

Sistemas tiene acceso al mismo por seguridad. Este documento se encuentra vigente.

4.2.19 Listado de Reloj Biométrico

El Departamento de Sistemas posee el documento Control Reloj Biométrico, es una
hoja de célculo en la cual se almacena los usuarios registrados en el reloj biométrico
para el registro de la hora del ingreso y la hora de la salida del personal de la empresa

para el debido célculo de los roles de pago.
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4.2.20 Listado de Correos

El Departamento de Sistemas posee el documento LT-SI-03 LISTADO CORREOQOS,
permite registrar los correos de cada uno de los miembros de la empresa, en el cual se
almacena la agencia, el nombre del usuario, el correo corporativo, la clave y estado del

usuario.

4.3 Resumen documentacion recopilada

4.3.1 Tipo de documentacion del Departamento de Sistemas

El siguiente cuadro representa un resumen de la documentacién encontrada en el
Departamento de Sistemas para identificar de que tipo son: procesos, instructivos,

registros, diagramas y listados.

Los documentos listados a continuacién son digitales y ayudara al analisis de los

procesos Yy servicios que brinda el Departamento como tal en su Gestion Operativa.

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

TIPO DE DOCUMENTO
Documentacion Proceso | Instructivo | Registro | Diagrama | Listado
RG-CM-10 RECEPCION DE EQUIPOS X
DF-SI-01 SISTEMAS INFORMATICOS X
DF-SI-09 CONEXION WAN AK X
POLITICAS SISTEMAS INFORMATICOS X

RG-S1-02 REPORTE ASISTENCIA X
USUARIOS

IT-SI-01 INSTRUCTIVO SOLUCION DE X
PROBLEMAS

RG-SI1-03 SOLICITUD DESARROLLO X
SOFTWARE

RG-SI1-05 SOLICITUD RESPALDOS X

RG-S1-08 MANTENIMIENTO X
PREVENTIVO
IT-SI1-02 GESTION DE BASE DE DATOS X

PR-SI-01 Procedimiento SISTEMAS X
INFORMATICOS
PLAN DE CONTINGENCIA X

PA-SI-01 CRONOGRAMA ACTIVIDADES X
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DF-S1-07 AGENCIA MT
DF-SI-08 AGENCIA KQ
DF-SI-10 AGENCIA KG
LT-SI-02 LISTADO DE RESPALDOS

RG-SI-10 IP EQUIPOS INFORMATICOS
2013
service desk AUTOMEKANO

CLAVES ZEUS AK
Control Puerta
LT-SI-03 LISTADO CORREQOS

Tabla 4. 13 Tipo de documentacion del Departamento de Sistemas

Elaborado por: Investigadora

4.3.2 Estado de documentacién del Departamento de Sistemas

Mediante el analisis de la informacion recolectada se concluy6 que el Departamento de

Sistemas posee tres estados en cuanto a la documentacion: No vigente, Por actualizar y

Vigente. El siguiente cuadro muestra la documentacion analizada en el Departamento de

Sistemas con su respectivo estado de acuerdo a una minuciosa revision de los

documentos relevantes para el control de los procesos:

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Documentacién Proceso Instructivo Registro Diagrama Listado Estado
RG-CM-10 RECEPCION DE EQUIPOS X No vigente
Por
DF-SI-01 SISTEMAS INFORMATICOS X Actualizar
< Por
DF-SI-09 CONEXION WAN AK X Actualizar
Por
POLITICAS SISTEMAS INFORMATICOS X Actualizar
RG-SI-02 REPORTE ASISTENCIA USUARIOS X No vigente
IT-SI-01 INSTRUCTIVO SOLUCION DE X Por
PROBLEMAS Actualizar
RG-SI-03 SOLICITUD DESARROLLO X No vigente
SOFTWARE g
RG-SI-05 SOLICITUD RESPALDOS X No vigente
RG-SI-08 MANTENIMIENTO PREVENTIVO X No vigente
Por
IT-S1-02 GESTION DE BASE DE DATOS X Actualizar
PR-SI-01 Procedimiento SISTEMAS X Por
INFORMATICOS Actualizar
PLAN DE CONTINGENCIA X No vigente
PA-SI-01 CRONOGRAMA ACTIVIDADES X No vigente

DF-S1-07 AGENCIA MT

Por
Actualizar

69




DF-SI-08 AGENCIA KQ

Por

Actualizar
DF-SI-10 AGENCIA KG X At
LT-SI-02 LISTADO DE RESPALDOS X Vigente
RG-SI-10 IP EQUIPOS INFORMATICOS 2013 X Vigente
service desk AUTOMEKANO X Vigente
CLAVES ZEUS AK X Vigente
Control Puerta X Vigente
LT-SI-03 LISTADO CORREOS X Vigente

Tabla 4. 14 Estado de documentacién Departamento de Sistemas

Elaborado por: Investigadora

4.3.3 Diagrama de la Gestion Operativa del Departamento de Sistemas

Para el anélisis de la Gestion Operativa del Departamento de Sistemas y los servicios

que brinda a la Empresa Automekano Cia. Ltda., se genera el siguiente diagrama:
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Figura 4. 14 Diagrama de Gestion Operativa del Departamento de Sistemas

Elaborado por: Investigadora
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El diagrama permite tener un resumen de los clientes internos y externos con los que
trabaja el Departamento de Sistemas para desenvolverse de la mejor manera en las
actividades internas y brindar un excelente servicio. Se detallan los proveedores que
colaboran para el satisfactorio desempefio de la Gestién Operativa del Departamento de

Sistemas y por ende de la empresa.

Los Departamentos a los que brinda soporte son los siguientes:
e Gerencia
e Contabilidad
e Repuestos
e Postventas
o Talleres
e Administraciony

e \entas.

El soporte que brinda depende de las necesidades de cada departamento, pueden ser estos
requerimientos basicos hasta problemas que demanden tratamientos especiales en cuanto a

cambios o nuevos desarrollos.

Los proveedores con los que mantienen contacto son las siguientes entidades: Proveedor
ERP Zeus, Proveedor Insumos y Suministros, Proveedor Hardware, Outsoursing,
Telecomunicaciones, VolIP, ademas de los clientes externos que son: CRM y Neogistica,
estos mantienen comunicacion directa con el Departamento de Sistemas ya que son de
ayuda en varios aspectos en especial para la toma de decisiones gracias al andlisis de

informacion de la maquinaria y repuestos que comercializa la empresa.
Cabe recalcar que cada uno usuario o proveedor permite el buen funcionamiento de las

actividades diarias de la empresa, las cuales son controladas como parte de la Gestion

Operativa que realiza el Departamento de Sistemas.
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4.4 Levantamiento de procesos del Departamento de Sistemas

Procesos Generados

La informacion que se presenta a continuacion fue recopilada mediante fichas de
observacion que fueron disefiadas como parte de la investigacion y reflejan como se
gestiona actualmente estos procesos y su manera de operar en el Departamento de Sistemas.

Se puede ver el formato de las fichas de observacion en el Anexo B.

Los documentos generados con el formato del manual cero por motivos de confidencialidad
no se adjuntan, pero mediante las fichas de observacion se resume que contiene cada
documento con la informacion levantada sobre los procesos que maneja el Departamento de

Sistemas.

A continuacion se registra las fichas de observacion:
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4.4.1 Soporte Técnico Zeus

AUTOMEKANO CIA. LTDA

Departamento de

Lugar: . N° de ficha: 3
Sistemas

Tema: Soporte Técnico Zeus Fuente: Ing. Edit Correa

Categoria: Soporte Técnico Fecha de 5 de agosto de 2013

observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

En el proceso de soporte técnico Zeus se observo y documento los pasos a seguir
para solicitarlo al proveedor del ERP, en este caso el Departamento de Sistemas es
el primer nivel de ayuda y dependiendo del tipo de incidente o problema que se
presente se solicita el soporte del proveedor del ERP Zeus, el cual de acuerdo al
inconveniente brindara la mejor solucién. Se encuentra en el procedimiento: PR-SI-
03 SOPORTE TECNICO ZEUS

Posee documentacion técnica con el formato para poder enviar la solicitud de
soporte al proveedor del ERP Zeus. ElI nombre del documento es: PR-SI-03
instructivo_solicitud_soporte, que ha sido entregado por parte del proveedor ERP,
también el documento: RG-SI-03 formulario_solicitud_soporte

Documentacién técnica:  SI(x) NO( )
Observaciones: PR-SI-03 instructivo_solicitud_soporte (pdf)
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Revisar el documento del proceso
PR-SI-03 SOPORTE TECNICO ZEUS

Solicitud de soporte de usuario

e

Usuario
Soporte Técnico
Zeus PR-SI-03
instructivo_solicitud_soport
A0
Solicitud de soporte al proveedor del
Colaborador de Dep. De Sistemas ERP
‘ Solucion
. Proveedor
Llamada o correo Tropidatos del ERP _
electrénico a soporte del
ERP
A0
—
Procesos del
proveedor
NODO: A0 |TITULO: Soporte Técnico Zeus NUm.: 1
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4.4.2 Requerimientos o desarrollos nuevos Zeus

AUTOMEKANO CIA. LTDA

Lugar: Departamento de Sistemas N° de ficha: 4

Tema: Requerimientos o Fuente: Ing. Edit Correa
desarrollos nuevos

Categoria: Outsourcing Fecha de 5 de agosto de 2013

observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

En el proceso de requerimientos de desarrollos nuevos Zeus, se pudo observar que tiene
un nivel de criticidad alto ya que son peticiones nuevas que requiere la empresa para su
correcto funcionamiento, el Departamento de Sistemas procede al analisis de lo
solicitado y pasa por varios niveles de aprobacion dependiendo de su necesidad y costo.
Se encuentra documentado con mas detalle este procedimiento: PR-SI-04
DESARROLLOS NUEVOS ZEUS

Posee documentacion técnica con el procedimiento para informarse y otro con el
formato, es decir un formulario de solicitud de desarrollos nuevos que fue
proporcionado por el proveedor del ERP para mantener un registro y toda la
informacion necesaria para levantar los requerimientos. EI nombre de los documentos
son: PR-SI-04 procedimiento_proceso_desarrollos_291112 y RG-SI-04
formulario_solicitud_nuevos_desarrollos.

Documentacién técnica:  SI(x) NO( )
Observaciones: PR-SI-04 procedimiento_proceso_desarrollos 291112 (pdf)
RG-SI-04 formulario_solicitud_nuevos_desarrollos (xIs)
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Revisar el documento del proceso
PR-SI-04 DESARROLLOS NUEVOS
ZEUS

Llamada o email con el requerimiento Documento que provee el proveedor: PR-SI-04
procedimiento_proceso_desarrollos_291112

Usuario

Requerimientos o
Desarrollos

nuevos RG-SI-04
0 formulario_solicitud_nuevos_desarrollos
B

Solicitud de requerimiento al

Colaborador de Dep. De Sistemas proveedor del ERP

Analiza el requeriemiento y Tropidatos [
si es necesario enviar la
solicitud al proveedor
A0
4
Procesos del
proveedor
Cotizacion del
requerimiento
del Proveedor
del ERP <
El proceso también es controlado
por:
Contabilidad, Financiero, Gerencia
General
Acepta o rechaza la
Departamento cotizacion
—» de Sistemas Correo electrénico
BO
Andlisis con los
departamentos involucrados
dependiendo del caso
NODO: BO |TiTULO: Requerimientos o Desarrollos nuevos NUm.: 2
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4.4.3 Respaldos de informacion

AUTOMEKANO CIA. LTDA

Lugar: Departamento de Sistemas N° de ficha: 2

Tema: Respaldos Fuente: Ing. Edit Correa

Categorfa: 2 \dministracion de Fechade 41 4o julio de 2013
procesos e infraestructura observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

En el proceso de respaldos de informacion se observd que se realiza para: base de datos,
usuarios criticos definidos y el reloj biométrico. Se procede de manera indistinta para
cada uno de los casos y esta en el procedimiento: PR-SI-05 RESPALDOS

Se encontré documentacion que respalda como realizar el proceso de respaldos de la
base de datos. EI nombre del instructivo de trabajo es: IT-SI-02 GESTION DE BASE
DE DATOS.

Documentacién técnica:  SI( ) NO(x)
Observaciones: IT-SI-02 GESTION DE BASE DE DATOS
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Revisar el documento del proceso
PR-SI-05 RESPALDOS

Informacién Base de Datos
Informacién de Usuarios
Informacién de Reloj Biométrico

Colaborador de Dep. De Sistemas

Respaldos J Sincronizacién con Drop Box

CO

Puede revisar el siguiente instructivo:
IT-SI-02 GESTION DE BASE DE DATOS

Almacenarlo en:
CD
DVD
Discos Duros Externos

NODO: CO |TiTULO: Respaldos NUm.: 3
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4.4.4 Pérdida de enlace de datos

AUTOMEKANO CIA. LTDA

Lugar: Departamento de Sistemas N° de ficha: 1
Tema: Pérdida enlace de datos Fuente: Ing. Marco Altamirano
Categoria: Administracion de Fecha de 24 de julio de 2013

procesos e infraestructura observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

Uno de los procesos que controla el Departamento de Sistemas es la pérdida de enlaces
de datos, se documento los pasos a seguir en caso de presentarse este incidente, ya que
no poseen ningun documento que lo respalde. Se usa la herramienta WinBox propia del
router Mikrotik, la cual es importante para controlar varios puntos como: configuracion
de direccionamiento ip, DHCP, mantenimiento de firewalls, monitoreo de enlaces de
datos, configuracion de VPN’s, pero requieren el grafico del estado actual de los
enlaces de datos. Se cre6 un procedimiento detallado como: PR-SI-06 PERDIDA DE
ENLACE DE DATOS

Documentacién técnica:  SI(x) NO( )
Observaciones: PR-SI-06 Documento de Bienvenida Telconet SA V1.1 (pdf)
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Se realiza con

enlace afectado
y a los enlaces
relacionados

Notificaciéon de pérdida de enlace

un ping al

DATOS

Comunicarse con
el proveedor del

Revisar el documento del proceso
PR-SI-06 PERDIDA DE ENLACE DE

servicio de
Usuario internet/datos
Pérdida de enlace
de datos PR-SI-06 Documento de
Colaborador de Dep. De Sistemas DO Bienvenida Telconet SA V1.1
WinBox TELCONET
Solucion
Revisar el estado del Telconet
enlace con el software de Soporte Telconet >
comunicacion
j DO
Procesos del
proveedor
NODO: DO |TiTULO: Enlace de Datos NUm.: 4
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4.45 Capacitaciéon médulos Zeus

AUTOMEKANO CIA. LTDA

Departamento de

Lugar: . N° de ficha: 5
Sistemas

Tema: Capacitaciones Zeus Fuente: Ing. Edit Correa

Categoria: Soporte Técnico Fecha de 7 de agosto de 2013

observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

El proceso de capacitacion en los mddulos Zeus, en el cual interviene el
Departamento de Sistemas se refiere a la induccion de los usuarios nuevos en el
manejo de los modulos del ERP que van a manejar de acuerdo a su cargo y de esto
dependeré el tiempo de capacitacion. Se encuentra documentado con mas detalle en
el procedimiento: PR-SI-07 CAPACITACIONES ZEUS

Posee documentacion técnica, es decir los manuales para cada uno de los médulos
que posee el ERP Zeus. EI nombre del procedimiento es: PR-SI-01 Procedimiento
SISTEMAS INFORMATICQOS, en el punto 6 de referencias encontramos los
nombres de los manuales.

Documentacién técnica:  SI(x) NO( )
Observaciones: Manuales sobre los médulos del ERP Zeus
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Revisar el documento del proceso
PR-SI-07 CAPACITACIONES ZEUS

Solicitud de capacitacién para nuevo
colaborador de la empresa

Usuario RRHH

Capacitaciones Usuario nuevo capacitado en Zeus
Zeus j

Cronograma de capacitacion EO

Médulos Zeus

Capacitacién de usuario
nuevo en los médulos que
le competen a su puesto de
trabajo

NODO: EO |TITULO: Capacitaciones Zeus Ndm.: 5
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4.4.6 Asistencia a usuarios

AUTOMEKANO CIA. LTDA

Departamento de

Lugar: . N° de ficha: 6
Sistemas

Tema: Soporte Fuente: Ing. Edit Correa

Categoria: Soporte Técnico Fecha de 7 de agosto de 2013

observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

En el proceso de asistencia a los usuarios se observé que manejaban un instructivo
de solucion de problemas el cual actualmente se encuentra desactualizado con el
nombre: IT-SI-01 INSTRUCTIVO SOLUCION DE PROBLEMAS, y para llevar
un control de los incidentes que se presentan mantienen una hoja de célculo para
registrarlos como una bitacora. EI nombre del registro es: RG-SI-02 Service Desk
AUTOMEKANO.

Documentacién técnica:  SI(x) NO( )
Observaciones: IT-SI-01 INSTRUCTIVO SOLUCION DE PROBLEMAS
RG-SI1-02 Service Desk AUTOMEKANO (xls)
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Revisar el documento del instructivo:
IT-SI-01 INSTRUCTIVO SOLUCION
DE PROBLEMAS

Solicitud de soporte

Lleva un registro en:
RG-SI-02 Service Desk AUTOMEKANO

Usuario

Soporte J Solucién a la solicitud del usuario

FO

Colaborador del
Departamento de Sistemas
atiende la solicitud del
usuario

NODO:

FO |TITULO: Soporte Nam.: 6
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Conclusiones

Los procesos que se observaron en el Departamento de Sistemas se encontraban

desactualizados en su mayoria y algunos procesos no estaban documentados.

Se concluye que no existen roles definidos sobre las acciones que realiza cada
colaborador, actualmente manejan varias funciones indistintamente de acuerdo a las

necesidades.

El factor principal es brindar un mejor servicio al cliente interno en cuanto a la
gestion operativa, pero no poseen métricas para medir su calidad y por lo tanto no

se puede mejorar al no identificar las falencias de una manera efectiva.

Recomendaciones

Se recomienda al Departamento de Sistemas mejorar el control de los incidentes
atendidos, requieren ser almacenados de tal manera que puedan ser utilizados para
solucionar problemas futuros, esto se podria mejorar mediante una base de

conocimiento para acceder a la solucion rapidamente y atender el incidente.

Se recomienda al Departamento de Sistemas levantar procesos, roles y medidas que
permitan controlar la satisfaccion del cliente interno y promover la mejora al alinear

los procesos de Tecnologias de Informacién con los objetivos de la empresa.
Se recomienda al Departamento de Sistemas implementar una solucién factible para

manejar de una manera centralizada las necesidades del cliente interno y entregar

calidad en la atencion de cada peticion.
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4.5 Analisis y elaboracion del disefio Centro de Servicios (Service Desk)

45.1 Entidad de estudio — Empresa Automekano Cia. Ltda.

AUTOMEKANO CIA. LTDA., constituida legalmente en el Ecuador en el afio 2005, con
la alianza estratégica de dos grupos empresariales importantes como son Ambacar y
Automotores Carlos Larrea; caracterizados por su confiabilidad, rectitud y tradicion en el

negocio automotriz de la zona central del pais.

Con décadas de experiencia en el sector automotriz, demostrada a través del manejo de
varias marcas importantes de autos, brindado un respaldo total, tanto en atencion al cliente,
como en servicio técnico especializado y disponibilidad de repuestos; deciden asumir la
responsabilidad de la distribucion exclusiva en el Ecuador de las siguientes marcas
Importantes:

o Enlalinea de Camiones y Volquetas UD Trucks fundada en 1935.

e Maquinaria pesada y compactacion JCBy VIBROMAX fundada en 1945.

e Maquinaria para asfalto Leeboy Rosco fundada en 1964.

Estas Marcas han sido comercializadas en el Ecuador desde hace casi 40 afios.

En el afio 2012 llega un nuevo reto para esta empresa y asume la distribucion de Higer
uno de los principales fabricantes de autobuses de China

Marcas que comercializa la empresa AUTOMEKANO CIA. LTDA

@ B[e=] LeeBoy G2 HIGER
UD TRUCKS ngs:g
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4.5.2 Filosofia empresarial

e Vision
Ser el socio ideal de nuestros clientes proveyendo soluciones innovadoras para el

crecimiento de sus negocios

e Politica de Calidad
Automekano comercializa Maquinaria, Camiones, Vehiculos y Autobuses de alta
calidad y con tecnologia de vanguardia, que cumplen estandares internacionales de
seguridad; brindando oportunamente productos y servicio técnico especializado,
garantizando siempre la satisfaccion de nuestros clientes, con la innovacion y

capacitacion constante en la empresa.

4.5.3 Estructura Organizacional - Organigrama de Automekano Cia. Ltda. — Matriz
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ORGANIGRAMA AUTOMEKANO - MATRIZ

1GG

Presidente

Gerente General

Responsable de

A-RSS . . 2AG
Seguridad y Salud Asistente Gerencia
______________________________________ Comité de Gestion de Tl A-CGTI
4TSS Té_cnico de Administrador de Planificacion de 3PR
Seguridad y Salud Proyectos de Tl
Gerente Gerente Regional Gerente Regional
26Q ) ) 2GA & 2GG g.
Regional Quito Ambato Guayaquil
Jefe de
5‘ Contador Jefe de Jefe de Jefe de Taller Jefe de
istema General Recursos Cobranzas Repuestos
3JTA
358 3co 3JRH 3JCO 3JRA
Recepcionista Asistentes Jefe de Asistente de Cajera Asistente Asesores Asistente Mecénicos Asistente de Vendedor
Contables Importacion Importacion de Comerciales de Taller Repuestos Loja
4REA 4CA Cobranzas 4MA 4ARA
4ACA 4Im 4AIM 4VA AATA 4vL
4COB
Mensajero
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4.5.4 Organigrama Departamento de Sistemas Automekano Cia. Ltda.

Debido a que en la empresa no se habia definido la estructura organizacional en el

departamento de sistemas, se disefié el siguiente organigrama en cuyo formato se identifica

como se desempefian el personal y su orden jerarquico. Estd conformado por el Jefe de

Sistemas el cual puede tener bajo su responsabilidad un Asistente de Sistemas, al escalar se

observa que se requiere un comité de Gestion de TI, el cual justifica al Administrador de

Planificacion de Proyectos de Tl que es de gran soporte para el Departamento de Sistemas

al encargase del crecimiento y administracion de nuevos Proyectos de Tl y el mejor

desempefio de la empresa, este puesto requiere de la aprobacién del Gerente General con la

ayuda de la Jefatura Financiera y la colaboracién de un Asesor Legal.

ORGANIGRAMA DEPARTAMENTO DE SISTEMAS AUTOMEKANO - MATRIZ

Presidente

Comité de Gestion de Tl

Administrador de Planificacion
de Proyectos de Tl

1GG Gerente General
EIN] Jefe de Sistemas
4ASI Asistente de Sistemas

Comité de Gestion de TI:

 Planificacion de Proyectos de Tl
» Gerencia General
» Jefatura Financiera

» Asesor Legal
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Para poder definir los roles y funciones que desempefia cada uno de los puestos era
necesario tener claro el orden jerarquico mediante un organigrama, este fue revisado para

que sea aprobado y se use en la empresa.

45.5 Rolesy Funciones del Departamento De Sistemas

Se definié los roles necesarios para el Departamento de Sistemas de acuerdo a sus
requerimientos, mediante la siguiente organizacion de roles podemos asignarle a un puesto
mas roles si fuere necesario y si fuere el caso expandirse y requerir de mas personal solo se
entregard los roles correspondientes haciendo de esta manera algo dinamico y que les

permita ser usado en caso de cambios.

Los roles generados son los siguientes:

e Rol de Jefe de Sistemas

¢ Rol de Planificacion de Proyectos

e Rol de Especialista en Redes y Comunicaciones
¢ Rol de Especialista de Base de Datos

e Rol de Asistente de Sistemas

A continuacion se detalla cada uno de los roles con sus respectivas funciones.
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Administrador del
Sistema

Control de
Respaldos

Apoyoy
asesoramiento a
usuarios

Capacitacion

Desarrollador de
software

Administracion del ERP Zeus en todos sus modulos.
Administracion y ejecucion de procesos especiales ZEUS.
Programacion de ejecucion de respaldos de la base de
datos.

Programacion de ejecucién de respaldos de usuarios
criticos previamente definidos.

Verificacion de consistencia y fiabilidad del respaldos, y
transferencia al servidor de aplicaciones y almacenarlo en
un medio fisico.

Administracion del software de los equipos biométricos de
la empresa.

Brindar soporte en la operacién tecnolégica a los
departamentos de la empresa.

Capacitacion e induccion al sistema Zeus/Autosoft a los
usuarios dependiendo el rol asignado al usuario.
Programacion y nuevos desarrollos de la aplicacion
Autosoft.

Realizar el seguimiento y validacion de los nuevos
requerimientos, actualizaciones del software enviar por
Tropidatos (propietario de ERP ZEUS)

Revision de correcto funcionamiento, integridad, seguridad

y disponibilidad de la base de datos.
Tabla 4. 15 Rol de Jefe de Sistemas

Elaborado por: Investigadora
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ROL DE PLANIFICACION DE PROYECTOS

Planificacion

Proponer nuevas ideas y creacion de nuevos proyectos, 10s mismos
que deben ser evaluados por Gerencia General.

Investigar, Analizar, y proponer las mejoras que se pueden ejecutar
en el &rea de tecnologia.

Define las prioridades de las tareas relacionadas con el proyecto.
Motiva y organiza el equipo de trabajo para lograr un objetivo
definido.

Planifica y realiza las reuniones de control del equipo de desarrollo
en el tiempo establecido.

Informa sobre el estado actual del o los proyectos.

Mantiene el plan del proyecto.

Presupuesto

Andlisis para la adquisicion de nuevas tecnologias.
Generar el presupuesto anual de hardware y software.
Generacién de informes comparativos presupuestados vs. informe

real.

Tabla 4. 16 Rol de Planificacion de Proyectos

Elaborado por: Investigadora
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ROL DE ESPECIALISTA EN REDES Y COMUNICACIONES

e Monitorear y mejorar comunicaciones VoIP.
Redes e

Internetworking e Administrar la infraestructura de la red de la empresa.

(Matriz y sucursales).

e Administrar ruteadores y monitoreo de enlaces de datos.

e Monitoreo de redes inalambricas. (Hotspot).

e Mantener actualizado el diagrama de la red de
Automekano.

e Asesorar en soluciones tecnoldgicas en redes y
comunicaciones a la Gerencia de la empresa.

e Realizar y controlar los inventarios de los equipos y
dispositivos de comunicacion de Automekano.

e Garantizar la disponibilidad de los servicios de Internet,
Datos, Email y Web.

Tabla 4. 17 Rol de Especialista de Redes y Comunicaciones

Elaborado por: Investigadora
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ROL DE ESPECIALISTA DE BASE DE DATOS

Administrador de la e Administracion de la base de datos (DBA).
Base de Datos L
e Generar consultas de la base de datos y generacion de
Informes y reportes.
e Control de concurrencia.
e Coordinar y ejecutar actividades de respaldos de las

bases de datos.

Analisis de Informacion e Andlisis y generacion de datos para toma de
para toma de decisiones - .
decisiones gerenciales.

e Administracion de la web de Automekano.

e Seguimiento y control de proyecto de clientes CRM
para postventas y talleres.

e Consolidacion de informacion en una base de datos
primaria (ZEUS) para la generacion de consultas,

reportes, tablas dinamicas.

Tabla 4. 18 Rol de Especialista de Base de Datos

Elaborado por: Investigadora
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Asistente
Service Desk

Asistente de
Administracion
de Aplicativos

Proporcionar servicio de Service Desk a la matriz y sucursales.
Controlar y dar seguimiento al servicio técnico prestado por el
Departamento de Sistemas.
Solucionar problemas de hardware y software identificados.
Soporte al usuario en redes, impresoras, hardware y software.
Mantener la bitadcora de las incidencias reportadas al Departamento
de Sistemas.
Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidas por la organizacion.
Mantenimiento correctivo de hardware y software.
Instalacion y reinstalacion de sistema operativo, programas y
aplicaciones que manejan los usuarios para el correcto
funcionamiento.
Realizar la instalacion y mantenimiento de los aplicativos usados
en la empresa Automekano.
Instalacion de SPP (Service Parts Pro) y Service Master Pro para
los usuarios de talleres.
Administracion de cuentas de correo corporativo.
Respaldar informacion de usuarios que se han separado de la
empresa de acuerdo a las politicas que se manejan internamente.
Control y etiquetado de activos fijos. (Equipos de computo y otros
dispositivos).

Tabla 4. 19 Rol de Asistente de Sistemas

Elaborado por: Investigadora
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4.5.6 Servicios que brinda el Departamento de Sistemas

El Departamento de Sistemas de la empresa Automekano proporciona sus servicios a los
usuarios de la matriz y cada sucursal, brindando soporte en las diferentes actividades que se
realizan dentro de cada una de sus labores para satisfacer sus requerimientos con la mejor
solucion. Cuenta también con el soporte de proveedores externos que ayudan en la entrega

de un servicio de calidad.
a. Servicios tecnoldgicos del Departamento de Sistemas

Los servicios brindados por el Departamento de Sistemas son los siguientes:

SERVICIOS TECNOLOGICOS DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

MACRO SERVICIOS COD. DETALLE SERVICIOS COD.
1. Desarrollo de aplicaciones - Autosoft 1.1
Administracion de Aplicativos Soporte al cliente sobre aplicaciones 1.2
Gestidn de usuarios y control de acceso 1.3
dimin s d d Administracion de telecomunicaciones 2.1
- m|n|straC|o_n (_a,Re ey Administracion de firewalls 2.2
Comunicacion = . —
Administracion de consola antivirus 2.3
Administracion de Base de 3. Administracion de servidores de Base de 3.1
Datos Datos
o » Administracion de hardware 4.1
Al el G SEURUETE Soporte al cliente sobre problemas técnicos 4.2
software — o
Administracion de software 4.3

Tabla 4. 20 Macro procesos de los servicios tecnoldgicos del Departamento de Sistemas

Elaborado por: Investigadora

En la siguiente tabla se describe el detalle de los macro procesos descritos en la Tabla 4.21,
dentro de cada proceso se realizan diferentes actividades las cuales se mencionan a
continuacion:
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SERVICIOS TECNOLOGICOS DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

DETALLE SERVICIOS

Desarrollo de
aplicaciones - Autosoft

Soporte al cliente sobre
aplicaciones

Gestion de usuarios y
control de acceso

Administracion de
telecomunicaciones

Administracion de
firewalls

Administracion de
consola antivirus

Administracion de
servidores de Base de
Datos

Administracion de
hardware

COD.

11

1.3

2.1

2.2

2.3

3.1

4.1

ACTIVIDADES

Requerimientos de aplicacion

Analisis, desarrollo , validacion e implementacion de
aplicacion

Mantenimiento de aplicacion

Asistencia en sitio o remota

Capacitacion sobre aplicaciones

Configuracion de usuarios Zeus
Configuracion de cuentas de correo
Configuracion de cuentas Autosoft
Configuracion de cuentas de acceso remoto
Configuracion de access point, switch
Configuracion y control de central telefonica
Monitoreo de enlaces de datos/Internet

Configuracion de firewall - Router principal
Configuracion de firewall - Router sucursales
Configuracion de VPN's - Principal y sucursales

Configuracion de consola central
Configuracion de consolas sucursales
Configuracion de cliente antivirus

Configuracion y administracion de Servidor Oracle Linux
(Linux)

Configuracion y administracion de Servidor Base de
Datos Oracle 10g

Configuracion y administracion de Servidor Windows
Server 2008 (Windows)

Configuracion y administracion de Servidor Virtual —
Citrix XenServer

Reportes ERP

Respaldos de la base de datos

Control e integracion del hardware al sistema de activos
fijos

Control de garantias y seguros

Actualizacion de equipos
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Adquisicion de equipos
Mantenimiento de equipos
4.2  Asistencia en sitio o remota

4.3  Administracién de licencias de software

Tabla 4. 21 Detalle de los servicios tecnoldgicos del Departamento de Sistemas

Elaborado por: Investigadora

b. Servicios tecnoldgicos contratados por el Departamento de Sistemas

Los servicios contratados por el Departamento de Sistemas para su correcto funcionamiento

y administracion son los siguientes:

Administracion de aplicativos

Administracion de redes y comunicacion

Administracién de base de datos

Administracion de hardware y software

SIGES - Data Sierra

Gateway / VoIP Full Data

Disefio, hosting y dominio para portales web d'd linux

Antivirus Kaspersky

Anélisis de informacion Inteligencia de Negocios - Neogistica
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Administracion de Proveedor de servicio de mantenimiento de equipos de
hardware y software = computo
Proveedor Insumos / Suministros

Proveedor de Hardware establecido
Proveedor de Software establecido

Tabla 4. 22 Servicios Tecnologicos contratados por el Departamento de Sistemas

Elaborado por: Investigadora

4.6 Disefo de la solucidon Centro de Servicios o Service Desk

La funcién Service Desk esta conformada por dos procesos: la Gestion de Incidentes y
Gestion de Problemas como se puede revisar en la fase de Operacion del Servicio que

plantea Itil v3 en el ciclo de vida del servicio.

Se tomara en cuenta los siguientes puntos: identificacion del tipo de caso, categorizacion,
prioridad, diagndstico inicial, escalamiento del incidente, investigacion/diagndstico,

solucién y de ser el caso la recuperacion para finalizar con el cierre del incidente.

Si se determina que es un problema, se detecta el tipo de caso, se categoriza, se prioriza, se
realiza una investigacion/diagnéstico para la posterior resolucion, cierre y revision del

problema de ser necesario.

Para poder dar un criterio y determinar si es un incidente o un problema se tomara en
cuenta lo mencionado anteriormente para gestionarlo de acuerdo a su tipo.

4.6.1 Caracterizacion de los procesos

Los procesos que se definieron de acuerdo a las necesidades actuales del Departamento de

Sistemas tendran:

e Objetivo
e Roles
e Matriz RACI
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e Actividades del proceso
e Diagrama del proceso/procedimiento

e Indicadores

Los procesos generados fueron revisados con el personal de Departamento de Sistemas y se
revisé el trabajo final para su aprobacion. A continuacién se describen los procesos

adaptados mediante ITIL.

4.6.2 Disefio del proceso: Gestion de Incidentes

La Gestion de incidentes es la encargada de implementar de una manera efectiva el proceso

en la atencién de los requerimientos presentados por el usuario.

4.6.2.1 Objetivo

Resolver cualquier tipo de solicitud que interrumpa la actividad normal en sus labores,
asignar el personal adecuado para restaurar el servicio en el menor tiempo posible
mejorando el servicio que brinda el Departamento de Sistemas en el soporte al usuario y

por ende su satisfaccion.

4.6.2.2 Roles para la Gestion de Incidentes

Para la asignacion de roles en la gestion de incidentes tomaremos en cuenta los siguientes

roles:

e Operador del Centro de Servicios, en este caso la persona encargada para receptar el
incidente o peticién.
e Gestor de proceso, en este caso analizard y gestionara los incidentes.

e Propietario del proceso, en este caso coordinara los incidentes.
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Operador del Centro de Servicios Operador del Centro de Servicios — Asistente
Analista y Gestor de incidentes Técnico: Asistente de Sistemas
Aplicativos
Redes y comunicaciones
Base de datos
Hardware y Software
Coordinador de incidentes Especialista: Jefe de Sistemas
Aplicativos
Base de datos
Especialista: Planificacion de Proyectos
Redes y comunicaciones
Hardware y Software

Tabla 4. 23 Roles para la Gestion de Incidentes
Elaborado por: Investigadora
4.6.2.3 Matriz RACI para la Gestion de Incidentes

Se detalla a continuacién la matriz RACI para determinar los roles que se encuentran dentro

de la Gestién de Incidentes.

A= Aprobador R=Responsable I=Informado C=Consultado

PROCEDIMIENTO § s 8 8 % 2 §’§ HE
Identificacion y registro del incidente A R C/
Clasificacion y soporte inicial A R C
Investigacion y diagnostico Ccin A R

Escalamiento Clh A R

Resolucion y recuperacion cin A R Cll
Cierre de incidente I A R I

Tabla 4. 24 Matriz RACI para la Gestion de Incidentes

Elaborado por: Investigadora
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4.6.2.4 Actividades del proceso de Gestidn de Incidentes

El proceso de gestion de incidentes se compone de los siguientes pasos:

. Identificacion

. Registro

. Clasificacion

. Priorizacion

. Diagnadstico

. Escalada

. Investigacién y diagnostico
. Resolucion y recuperacion

© 00 N O O B~ W N

. Cierre

La siguiente tabla detalla las actividades del procedimiento para la Gestion de Incidentes.

Gl11 Identificacion y - Asignar nimero de incidente
. Registrar informacion
registro del
incidente
Gl1.2 Clasificacion y - Categorizar y priorizar
. - Relacionar incidentes
soporte inicial
Gl13 Peticion de - Se define si el incidente se refiere a
SeIvicio? una peticion de servicio.
' - Si se trata de una peticion de servicio
continuar con Gl 1.4 caso contrario
continuar con Gl 1.5
Atender peticion - Si se trata de una peticion de servicio
.. se atendera de acuerdo al caso con los
de servicio

siguientes pasos:

e Seleccion de peticiones
e Aprobacion financiera
e Tramitacion

o Cierre

Gl14
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ID del Procedimiento o | Descripcion
Proceso | decision

Operador de
Centro de
Servicios

Analista de
incidente

Analista de
incidente

Analista de
incidente



Gl15

Investigacion  y

diagndstico

Resuelto?

- Finalizar el incidente con GI 1.9

Revisa el incidente

- Busca y reune informacion sobre la
causa del incidente.

- Analizar el incidente si se trata de un
error conocido y verificar si esta
registrado en la base de conocimiento.

- Analizar si el incidente se causé por un

cambio.

- Se puede encontrar una solucion en la
base de conocimiento de errores
conocidos.

- Dar una solucién temporal o
workaround.

- Nueva resolucion para el incidente.

- Si se resolvio se dirige al GI 1.8 caso
contrario continuar con GI 1.7

Escalamiento - Si no se encuentra una solucion se

procede a escalar de manera jerarquica
o funcional de acuerdo al tipo de
incidente y regresa al GI. 1.5

Resolucion y - Elanalista de incidentes prueba la

recuperacion

Cierre de incidente

solucion y la implementa.

- De requerir permisos para implementar
la solucion consultarlo con el
Coordinador de incidente.

Se da por concluida al verificar la
solucion final e informarle al usuario
para validar la solucion de ser el caso.

Tabla 4. 25 Procedimiento para la Gestidn de Incidentes

Elaborado por: Investigadora
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Analista de
incidente

Analista de
incidente

Analista de
incidente

Analista de
incidente

Analista de
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4.6.2.5 Diagrama del proceso de Gestion de Incidentes

PROCEDIMIENTO GESTION DE INCIDENTES

Entrada Entrada
Entrada Otras
Interfaz Llamada -
- Email entradas
Web telefénica

SERVICE DESK

NO# Escalar GI1.7

Figura 4. 15 Procedimiento para la Gestion de Incidentes

Elaborado por: Investigadora
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4.6.2.6 Indices para la Gestion de Incidentes

Para medir el desempefio en cuanto a la Gestion de Incidentes se aplicara los siguientes

indicadores clave que permitira obtener informacion que serd evaluada en un lapso de

tiempo para plantearse metas.

PROCESG NOMBRE DEL | DESCRIPCION DEL ' FORMA DE LIMITES
INDICADOR INDICADOR CALCULO/MEDIDA
Total de Es el nimero total de | # Total de incidentes
incidentes incidentes reportados reportados
reportados durante un periodo.
Incidentes Realiza la comparacion (Total de incidentes Optimo: 100%
solucionados/ de incidentes solucionados/Total | Advertencia: 80%
reportados solucionados con el total de incidentes Critico: 70%
de incidentes reportados. reportados)*100
Incidentes Realiza la comparacion | (Total de incidentes Optimo: 0%
Gestion pendientes/ de incidentes pendientes | pendientes/Total de | Advertencia: 10%
de reportados con el total de incidentes incidentes Critico: 20%
Incidencias reportados. reportados)*100
Incidentes Realiza la comparacion | (Total de incidentes Optimo: 20%
escalados/ de incidentes escalados escalados/Total de | Advertencia: 30%
reportados con el total de incidentes incidentes Critico: 40%
reportados. reportados)*100

Porcentaje de
incidentes
solucionados a

tiempo

Porcentaje de incidentes

solucionados a tiempo

Tiempo de respuesta
de incidente —
Tiempo estimado de

respuesta

Optimo: 100%
Advertencia: 80%
Critico:

60%

Tabla 4. 26 Indicadores para la Gestion de Incidentes

Elaborado por: Investigadora
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4.6.3 Disefio del proceso: Gestion de Problemas

La Gestion de problemas es el encargado de investigar los problemas presentados y su
casusa raiz para restablecer la calidad del servicio, entregando una solucién definitiva que

asegure un 6ptimo servicio.

4.6.3.1 Objetivo

Restaurar en el menor tiempo posible el servicio afectado, entregando soluciones a la
Gestion de incidentes para minimizar el impacto del problema hasta que se implementen

los cambios necesarios de requerirlos y resolver el problema definitivamente.

4.6.3.2 Roles para la Gestion de Problemas

Para la asignacion de roles en la gestion de problemas tomaremos en cuenta los siguientes
roles:

e Gestor de proceso, en este caso analizard y gestionara los problemas.

e Propietario del proceso, en este caso coordinara los problemas.

I ROL ROLES PARA PROBLEMAS AUTOMEKANO

Operador del Centro de Servicios Técnico: Asistente de Sistemas
Analista y Gestor de problemas Técnico: Asistente de Sistemas
Aplicativos
Redes y comunicaciones
Base de datos
Hardware y Software
Coordinador de problemas Especialista: Jefe de Sistemas
Aplicativos
Base de datos
Especialista: Planificacion de Proyectos
Redes y comunicaciones
Hardware y Software.

Tabla 4. 27 Roles para la Gestién de Problemas

Elaborado por: Investigadora
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4.6.3.3 Matriz RACI para la Gestion de Problemas

Se detalla a continuacion la matriz RACI para determinar los roles que se encuentran dentro

de la Gestién de Problemas.

A= Aprobador R=Responsable I=Informado C=Consultado

s &8 5 | @ 2

S sl g |8 ¢c|lg s g
PROCEDIMIENTO S g Calgsal§ge”
Deteccion y registro del problema A R I
Clasificacién y priorizar problemas A R I
Investigacion y diagnostico del problema | C/1 | A R
Decidir sobre soluciones temporales ch A R
Identificacion de errores conocidos I A R
Resolucién y recuperacion I A R I
Revision y cierre de problemas I A R I

Problemas importantes AR

Tabla 4. 28 Matriz RACI para la Gestion de Problemas

Elaborado por: Investigadora

4.6.3.4 Actividades del proceso de Gestion de Problemas

El proceso de gestion de problemas se compone de los siguientes pasos:

Deteccion
Registro
Clasificacion

Priorizacion

o~ w0 DN oE

La investigacion y el diagnostico
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6. Decidir sobre soluciones temporales o workarounds
7. ldentificacion de los errores conocidos

8. Resolucién / Conclusion

9. Revision y correccion de errores encontrados

10. Cierre

La siguiente tabla detalla las actividades del procedimiento para la Gestién de Problemas.

ID del Procedimiento | Descripcion
Proceso | o decision

GP1.1 Deteccion y - Asignar nimero de problema Gestor de
El Gestor del Problemas revisara dentro de  problemas
los incidentes los siguientes casos y
problema. tomando en cuenta las veces que se han
repetido:
e Incidentes de alto impacto.
« Incidentes cerrados mediante una
solucién temporal.
e Pueden ser problemas nuevos sin
relacion a un incidente.

registro del

Clasificacion y - Categorizar de acuerdo a su impacto y Gestor de

priorizar ur_genc-ia para priorizar. _ problemas
- Discutir el problema con los interesados,

problemas quienes se encargan del servicio para

aprobar la prioridad que se le dara.

- Determinar la fecha para la atencion del
problema.

- Dar a conocer al Analista de problemas si se
ha aplicado una solucién temporal para que
poder analizar la causa.

GP 1.2

GP 1.3 Investigacion y - Es necesario verificar el servicio que se Analista
diaanéstico afectd y si hubo la interrupcion de algan de
g equipo. problemas

- Determinar las condiciones por las que se
dio la el problema.

- Verificar si se dio por un error conocido o
se trata de un problema nuevo.

ezt Solucion - Verificar si existe una solucién temporal en
la Base de Datos de Errores Conocidos. De  Analista
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temporal?

Crear registro de

Errores
Conocidos

Base de Datos

de Errores
Conocidos
Resolucion  y

recuperacion

Cierre
problema

Problema
importante?

del

Revision general

del problema

ser el caso dirigirse a GP 1.5

Si no existe una solucion para el problema
dirigirse a GP 1.3 hasta encontrar la causa
raiz y darle una solucion definitiva para
cerrar el problema.

Documentar los detalles del error conocido
incluyendo la causa raiz si ha sido
identificada y los equipos que hayan estado
fallando.

Validar si el error se dio por un cambio para
que sea registrado con los detalles del
cambio implementado al error conocido.
Registrar el error conocido como se define
en GP 1.6

Los errores conocidos identificados deben
estar enumeradas en un informe de error
conocido y se coloca en la Base de Datos de
Errores Conocidos.

El analista de problema prueba la solucion y
la implementa.

Informar a los involucrados sobre la
restauracion del problema.

Se da por concluida al verificar la solucion
final e informarle al usuario para validar la
solucion de ser el caso.

Documentar los resultados y si lo requiere
también documentar la causa raiz del
problema si fue hallado.

Si se trata de un problema de gravedad se
debera dar paso a GP 1.10

Se realizard un examen exhaustivo para
llegar a la causa raiz del problemay
analizarlo con mayor investigacion para
obtener una solucion definitiva.

Tabla 4. 29 Procedimiento para la Gestion de Problemas

Elaborado por: Investigadora
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4.6.3.5 Diagrama del proceso de Gestion de Problemas

PROCEDIMIENTO GESTION DE PROBLEMAS

. Gestion Proveedor
Service
Desk de 0
incidentes Contratista

SERVICE DESK

registrar Base de Datos de
Errores Conocidos
GP 1.6

Revisién general
del problema
GP 1.10

No

@

Figura 4. 16 Procedimiento para la Gestion de Problemas

Elaborado por: Investigadora

111



4.6.3.6 Indices para la Gestion de Problemas

Para medir el desempefio en cuanto a la Gestion de Problemas se aplicard un indicador

clave que permitira obtener informacion que serd evaluada en un lapso de tiempo para

plantearse metas.

PROCESO | NOMBREDEL | DESCRIPCION DEL FORMA DE LIMITES
INDICADOR INDICADOR CALCULO/MEDIDA
Total de Es el nimero total de | # Total de problemas
problemas problemas reportados reportados
reportados durante un periodo.
Problemas Realiza la comparacién (Total de problemas Optimo: 100%
solucionados/ de problemas solucionados/Total | Advertencia: 100%
reportados solucionados con el total de problemas Critico: 100%
de problemas reportados)*100
reportados.
Problemas Realiza la comparacion | (Total de problemas Optimo: 0%
Gestion pendientes/ de problemas pendientes | pendientes/Total de | Advertencia: 10%
de reportados con el total de problemas Critico: 20%
Problemas problemas reportados. reportados)*100
Problemas Realiza la comparacion | (Total de problemas Optimo: 20%
escalados a de problemas escalados escalados a Advertencia: 30%
proveedores/ a proveedores con el proveedores/Total de Critico: 40%
reportados total de incidentes problemas
reportados. reportados)*100
Cambios Total de cambios Total de cambios Optimo: 0%
realizados realizados/Total de realizados/Total de Advertencia: 10%
problemas reportados | problemas reportados Critico:
15%

Tabla 4. 30 Indicadores para la Gestién de Problemas

Elaborado por: Investigadora

112



4.6.4 Centro de Servicios - Service Desk

El Centro de Servicios requiere tener definidos varios pardmetros que son parte de su

disefio y comprender como trabaja internamente.

4.6.4.1 Estructura del Centro de Servicios

La estructura centralizada es la que mas se ajusta al Centro de Servicios ya que cuenta s6lo

con un punto de contacto para atender a los usuarios.

Usuarios

Service Desk

Gerencia
Contabilidad
Repuestos
Postventas
Talleres
Administracion

Ventas

& &

e Nivel 0

Soporte
telefénico

Nivel 3
Proveedores

Nivel 2
Especialistas

Nivel 1

Asistencia técnica
remota o en sitio

Figura 4. 17 Estructura del Centro de Servicios Centralizada

Elaborado por: Investigadora

4.6.4.2 Definicion de medios de contacto con el Centro de Servicios

Los medios de contacto que se utilizaran son:

e Telefonico: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. se contactara al Centro de

Servicios mediante el PBX exclusivo para el reporte de sus casos a las siguientes

extensiones (032 520000 ext. 127 — 108).
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e Correo electronico: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. reportard su
requerimiento a la siguiente direccion de correo electronico: soporte@automekano.com.

El primer nivel de soporte debe registrar y gestionar el caso de acuerdo a su necesidad.

e Web: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. ingresara a la siguiente pagina:
http://soporteti-pc:8080/Login.jsp 0 http://192.168.14.15:8080/Login.jsp para reportar

su requerimiento y dar el respectivo seguimiento.

e Personalmente: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. puede acercarse al

Departamento de Sistemas y realizar su solicitud si fuera el caso.

4.6.4.3 Niveles de soporte para atencion al usuario

Se definieron 3 niveles para el soporte del usuario y atender sus requerimientos.

Niveles de Soporte
Nivel 0 Service Desk
Soporte
Nivel 1 Asistencia técnica remota o en sitio
Soporte
Aplicativos
Nivel 2 Redes y comunicaciones
Especialistas Base de datos
Hardware y Software
Nivel 3 Fabricantes
Proveedores Servicios

Figura 4. 18 Niveles de Soporte

Elaborado por: Investigadora
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4.6.4.4 Descripcion de los niveles de soporte para la atencion de solicitudes

Indica el nivel de soporte que se dard y la manera de escalar de acuerdo a la complejidad.

Nivel 0

Service Desk

Nivel 1
Asistencia técnica

remota o en sitio

Nivel 2
Especialistas

Nivel 3
Proveedores

(Outsourcing)

La responsabilidad es del operador del Centro de Servicios,
registra y clasifica los incidentes reportados llevando a cabo
esfuerzos inmediatos para restaurar lo antes posible un
servicio de TI que ha fallado.

Mantiene informados a los usuarios acerca del estado de cada
caso.

Entrega soporte de primer nivel a problemas menores y que
no fueron resueltos mediante el nivel 0 que es el Centro de
Servicios.

Si no se encuentra una solucién adecuada a estos fines, se
escala el incidente al personal de apoyo especializado
(Soporte de Segundo Nivel).

El Soporte de segundo nivel se hace cargo de los Incidentes
que no pueden ser resueltos con los recursos del soporte de
primer nivel.

De ser necesario, requerira apoyo externo de fabricantes,
servicios externos es decir de proveedores y se escala al
siguiente nivel. (Soporte de Tercer Nivel).

La meta es restaurar un servicio de TI fallido en el menor
tiempo posible.

Son el apoyo externo de fabricantes, servicios externos es
decir de proveedores para encontrar la solucion.

Si no se encuentra solucidn, el Incidente debe ser referido a la
Gestion de Problemas.

Tabla 4. 31 Descripcion de Niveles de Soporte

Elaborado por: Investigadora

4.6.4.5 Tipos de solicitudes que atiende el Centro de Servicios

Se definieron los siguientes tipos de solicitud para el soporte:
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Cualquier falla en el
servicio que provoque la
normal operacion del

usuario.

Solicitudes que implican
cambios o una planificacion

para su ejecucion.

El usuario puede remitir su
molestia en cuanto al
servicio que le brindan o en
la tardanza de sus

peticiones.

Equipo tiene fallas.

Pérdida de enlace de datos e Internet.
Bloqueo en las cuentas de los usuarios.
No puede acceder al correo.

El sistema ERP esta lento.

Problemas de error en las transacciones

de los modulos del ERP.

Problemas para ingresar al Autosoft.
Cambio de tonner de impresoras.
Cambio de periféricos.

Creacion, eliminacién o bloqueo de
cuentas de un usuario.

Reseteo de base celular.

Instalacion de actualizaciones de
aplicaciones.

Queja: Calidad de servicio entregado.
Reclamo: Tiempo de respuesta en

peticiones, incidentes, problemas.

Tabla 4. 32 Tipos de solicitud

Elaborado por: Investigadora

4.6.4.6 Horario de atenciéon del Centro de Servicios

El horario que se establecié para la atencidn del Centro de Servicios es el siguiente:
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Normal Lunes a Viernes De 8:30a13:00 y
De 14:30 a 18:00

Organizado segun

coordinacion interna.

Sabado (Solamente cuando  De 9:00 a 13:00

se ha presentado un

incidente con un alto grado

de prioridad)

Feriados

Fin de semana

Tabla 4. 33 Horario de atencion

Elaborado por: Investigadora

4.6.4.7 Perfil del Operador del Centro de Servicios

El perfil del Operador debe cumplir con las siguientes actitudes y aptitudes que son
descritas en la (Tabla 4.36)

e Atencion dinamica hacia las peticiones del usuario.

¢ Habilidad interpersonal, trabajo en equipo.

e Conocimientos basicos en cuanto a lo que comprende soporte al usuario.

e Organizacion y buen desempefio.

e Capacidad analitica para tomar decisiones.

e Conocer los objetivos de la empresa y trabajar en pos de cumplirlos mediante las TI.

e Dispuesto a brindar calidad en cada peticion de soporte.

4.6.5 Parametros clave para el Centro de Servicios

Los parametros que se trata a continuacion requieren ser identificados para el disefio de la
funcion Centro de Servicios, con los valores registrados se trabajara como base para la

configuracidn posterior de la herramienta.
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4.6.5.1 Categorizacion

La categorizacion permite clasificar las solicitudes que recibe el Departamento de Sistemas
agrupadas por categorias, en la parametrizacion se definiran las categorias de segundo y
tercer nivel:

Servidores
Equipos de Comunicacion
Incidentes
Solicitud de servicio
Informativo

Quejas y reclamos

Tabla 4. 34 Categorizacion

Elaborado por: Investigadora

4.6.5.2 Nivel de Prioridad

Para evaluar el nivel de prioridad de un incidente registrado en el Centro de Servicios se

tomara en cuenta los siguientes valores, en la parametrizacion se define la urgencia e
impacto:

Altisima
Muy Alta
Alta
Normal

Baja

Tabla 4. 35 Prioridad de un incidente

Elaborado por: Investigadora

118



4.6.5.3 Reglas de escalamiento por categorias

El Departamento de Sistemas escalara las solicitudes de servicio de los usuarios de acuerdo

a las reglas definidas por su categoria.

CATEGORIAS ESPECIALISTA NIVEL DE
ESCALAMIENTO
Zeus Ing. Edit Correa 2
Autosoft Ing. Edit Correa 2
Correo electrénico Ing. Marco Altamirano 2
Red/Comunicaciones Ing. Marco Altamirano 2
Internet Ing. Marco Altamirano 2

Tabla 4. 36 Reglas de escalamiento

Elaborado por: Investigadora

4.6.5.4 Metas de escalamiento por prioridad

El Departamento de Sistemas atendera las solicitudes de servicio de los usuarios de acuerdo
a la prioridad asignada por el usuario o por el operador del Centro de Servicios. Estos
valores se consideran ya sea que la solicitud se haya enviado desde el portal del usuario o

mediante un correo electronico.

Altisima 1 hora 2 horas
Muy Alta 2 horas 4 horas
Alta 2 horas 4 horas
Normal 2 horas 4 horas
Baja 2 horas 5 horas

Tabla 4. 37 Tiempo de Escalamiento por prioridad

Elaborado por: Investigadora

Es importante tomar en cuenta que si envian una solicitud con prioridad: altisima, muy alta
o alta, fuera del horario de atencién sera atendida asi se encuentre fuera del rango

establecido.
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4.6.5.5 Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
Los acuerdos de nivel de servicio, son estipulados entre el area de T1 y el usuario, con estos

acuerdos se puede aclarar la expectativa de los usuarios con respecto al servicio ofrecido.

Actualmente la empresa no cuenta con ningun acuerdo de nivel de servicios, se propone los

siguientes tiempos de atencién para la atencion de casos SLA.

SERVICIO Y SLA’S
Nombre del Descripcion del Tiempo Fecha de Tiempo Tiempo
servicio servicio Acordado | vencimiento | Acordado Limite
GRUPO DE USUARIOS: Estandar VIP
Respuesta Servicio prestado al _ ) )
Soporte usuario | usuario en todas las | 15 min 1 hora 1 min 15 min
interno — Nivel 0 | categorias.
Respuesta Servicio prestado al _
Soporte usuario | usuario en todas las | 30 min 1 horas
interno — Nivel 1 | categorias.
Respuesta Servicio prestado al _
Soporte usuario | usuario en todas las | 45 min 1 hora
interno — Nivel 2 | categorias.
Respuesta Servicio prestado al
Soporte usuario | usuario en todas las | 1 hora 2 horas
interno — Nivel 3 | categorias.
Servicio de
Capacitaciones | capacitacionenlas | poras 48 horas

aplicaciones que
maneja la empresa.

o Servicios de _
Mantenimientos mantenimiento a 40 min 1 hora
preventivos los equipos de la C/Equipo C/Equipo
empresa.

Tabla 4. 38 SLA’s para el Centro de Servicios

Elaborado por: Investigadora
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Clasificacion de los usuarios segun su ubicacion y prioridad.

e Grupos de usuarios definidos

o VIP
= Gerencias
e Gerente General
e Gerente Regional
e Gerente Postventas
e Gerente de Servicio Técnico
o ESTANDAR

= Contabilidad
e Contadora General

e Asistentes Contables

e Caja
e Pagos
e Recepcion

= Cobranzas
e Asistente de Créditos y Cobranzas
* Importacion
e Jefe de Importacion
e Asistente de Importacion
= Repuestos
¢ Analista de Repuestos 1
¢ Analista de Repuestos 2
e Asesor Comercial (Ventas Mostrador)
= Postventas

e Representantes Postventas
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= Talleres
e Representantes de Servicio Técnico
e Asistente de Taller

e Mecanicos

4.6.6 Disefno de la funcion: Centro de Servicios - Service Desk

El Centro de Servicios sera la parte fundamental para optimizar la Gestion Operativa dentro
de la empresa Automekano Cia. Ltda., serd la columna vertebral para la atencion al usuario
siendo el Unico punto de contacto para atender las incidencias, problemas, peticiones de

servicio o guejas que se puedan presentar.

4.6.6.1 Objetivo

Es la encargada de receptar los incidentes, problemas entre otras necesidades para restaurar
el servicio tan pronto como sea posible, mediante una solucion temporal o workaround
hasta encontrar una solucion definitiva. La funcion Centro de Servicios interactta con el

usuario para registrar y gestionar las necesidades que posean y lograr su satisfaccion.

4.6.6.2 Definicion de roles del Centro de Servicios

Para la asignacion de roles en el centro de servicios tomaremos en cuenta los siguientes:

e Usuario, realiza la peticién al centro de servicios.
e Gestor de proceso, en este caso analizara y gestionara los problemas.

e Propietario del proceso, en este caso coordinara los problemas.

Operador del Centro de Servicios Operador del Centro de Servicios — Asistente

Usuario Realiza la peticion al Centro de Servicios

Analista de casos Técnico: Asistente de Sistemas
Soporte de primer nivel en:
Aplicativos

Redes y comunicaciones
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Base de datos
Hardware y Software

Gestor de casos Especialista: Jefe de Sistemas
Aplicativos
Base de datos
Especialista: Planificacion de Proyectos
Redes y comunicaciones
Hardware y Software

Tabla 4. 39 Roles para el Centro de Servicios

Elaborado por: Investigadora

4.6.6.3 Matriz RACI para el Centro de Servicios

Se detalla a continuacion la matriz RACI para determinar los roles que se encuentran dentro

de la Gestién de Problemas.

A= Aprobador R=Responsable I=Informado C=Consultado
ROLES . o 2 . .

PROCEDIMIENTO 1% 7188 3|°

Registro del caso I R/IA C

Asignacion del caso R/IA

Escalamiento del caso A R

Monitoreo SLA c R/A

Manejo de quejas C R/IA

Cierre de casos c R/A I

Tabla 4. 40 Matriz RACI para la Gestion de Problemas

Elaborado por: Investigadora
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4.6.6.4 Actividades de la funcién Centro de Servicios

El proceso de gestion de problemas se compone de los siguientes pasos:

Registro del caso

Asignacion del caso
Resolver el caso
Escalamiento
Monitoreo de SLA

Manejo de quejas

L N o a A w b

Cierre

A. Registro de caso

Categorizacion y priorizacion

El procedimiento para el registro del caso se detalla a continuacion:

Crear el registro del

caso

Es una queja?

Establecer un titulo y

descripcién

Seleccionar

categoriza/prioridad

Crear un nuevo registro con la
informacion necesaria: fecha, tipo
de solicitud de acuerdo al cuadro
4.32 definido anteriormente.

Determinar si se trata de una queja.

o Si se trata de una queja
dirigirse al procedimiento de
control de quejas. CS 5.1

Caso contrario seguir con CS 1.2

Definir el titulo apropiado de
acuerdo al caso con su detalle y
especificar el item de configuracion
que se afecto.

Categorizar de acuerdo a su
impacto y urgencia para priorizar.
El incidente es asignado.
automaticamente al responsable del
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servicio segun su prioridad.

Revisar informacién

Verificar los datos receptados con ~ Operador del

completa el usuario. Cen@r(_) de
servicios

Entregar nimero de - Proporciona el nimero del ticket al  Operador del

caso usuario como referencia. Ceni_:r(_) de
Servicios

Tabla 4. 41 Procedimiento para el registro del caso

Elaborado por: Investigadora

SERVICE DESK
A. Registro del caso

Figura 4. 19 Procedimiento para el registro del caso

Elaborado por: Investigadora
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B. Asignacién de caso

El procedimiento para la asignacién del caso se detalla a continuacion:

Revisar cola de
casos registrados
Informacion

completa?

Analizar el caso

Puede resolver el
caso?

Acepta el caso

Rechaza el caso

Da seguimiento a los casos en
colay los que se han registrados
recientemente.

Verifica que la informacion
recogida se encuentra completa
para diagnosticar el caso y
continuar con CS 2.3

Caso contrario seguir con CS 1.5
para completar la informacion de
ser el caso.

Investigar y diagnosticar el caso.

Si la respuesta es positiva se
procede a CS 2.5

Se acepta el caso para darle una
solucion.
Caso contrario seguir a CS 2.6

Si el caso ha sido rechazado
pasara de un estado nuevo a
pospuesto y se justifica las
razones del rechazo, ya sea por
falta de informacidn, requiere ser
escalado o el grupo de asignacion
no es el correcto.

En este caso se regresa a CS 2.1

Tabla 4. 42 Procedimiento para la asignacion del caso

Elaborado por: Investigadora
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SERVICE DESK
B. Asignacion del caso

Si
Si

Figura 4. 20 Procedimiento para la asignacién del caso

Elaborado por: Investigadora

C. Escalamiento del caso

El escalamiento del caso se define a continuacion y permite tener una imagen general del

procedimiento para resolver solicitudes que requieran de un escalamiento.
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SERVICE DESK
Nivel de Soporte - Escalamiento

=

No Si

Figura 4. 21 Nivel de soporte del caso - Escalamiento

Elaborado por: Investigadora
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Para poder determinar el tipo de escalamiento que tendra cada cado se realiza el siguiente

cuadro para tener claros los criterios de clasificacion.

Nivel 0

Service Desk

Nivel 1
Asistencia técnica remota o
en sitio
Nivel 2
Especialistas

Nivel 3
Proveedores

(Outsourcing)

e Incidentes
o Solicitudes de informacion
e Quejas

e Casos que pueden ser resueltos mediante soluciones
encontradas en la base de datos de errores conocidos.

e Uso de aplicaciones basicas o de sistemas operativos.
e Problemas que puedan ser resueltos dentro de un plazo
establecido de acuerdo al tipo de incidente.

o Casos que requieren de capacitacion avanzada o atributos
de acceso especiales.

e Otros problemas que no sean resueltos por el primer
nivel.

o Casos en los que se requiera de cambios o requerimientos
del ERP.
o Casos que no hayan sido resueltos por el segundo nivel.

Tabla 4. 43 Criterios de clasificacion para el nivel de soporte del caso

Elaborado por: Investigadora

El procedimiento para el escalamiento del caso se detalla a continuacion:

Resolucion del

caso a tiempo?

Requiere

escalar de

Verificar que no se demore la solucién Analista de
maés alla del tiempo estipulado y casos
continuar con el procedimiento de

Gestion de Incidentes en el literal GI 1.5

Caso contrario seguir con CS 3.2

Si se requiere asignar a otro grupo mas Analista de

especializado sobre el caso y se requiere  casos
de la autorizacién de un jefe inmediato
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nivel? para obtener mas recursos seguir al
literal CS 3.3.
- Caso contrario regresar a CS 3.1

CS33 Escalamiento - El analista de casos informa de la Gestor de
situacion actual del caso al Gestor de casos
casos y se informa del escalamiento al

Operador del Centro de Servicios.

de nivel

Tabla 4. 44 Procedimiento para el escalamiento del caso

Elaborado por: Investigadora

SERVICE DESK
C. Escalamiento del caso

Figura 4. 22 Procedimiento para el escalamiento del caso

Elaborado por: Investigadora
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D. Monitoreo de SLA

El monitoreo de Acuerdos de Nivel de Servicio y cumplimiento hacia las peticiones de los

usuarios se detalla a continuacion:

Vencid SLA? - Si ha excedido el tiempo establecido para  Operador del
el acuerdo de nivel de servicio se Centro de
procedera de acuerdo al procedimiento de  servicios
escalamiento del caso CS 3.1

- Caso contrario seguir con CS 4.2

Consultar - Revisar si el caso se resolvera en el Operador del
. tiempo acordado. Centro de
nuevo tiempo o : . . .-
- Verificar si el grupo asignado podra servicios
de resolucion resolver el caso a tiempo sin recursos
adicionales.
Casoresueltoa - Sise resuelve atiempo seguimosa CS 4.4  Operador del
tiempo? - Caso contrario se informa del Centro de
por escalamiento al Operador del Centro de servicios
Servicios y seguimos a CS 3.1
Comunicar - Se informa a los usuarios afectados enel ~ Operador del
caso sobre el tiempo estimado de Centro de
estado del caso g -~
resolucion y su estado. Servicios
- Si no hay novedades se procede a cerrar el
caso.

Tabla 4. 45 Procedimiento para el monitoreo de SLA

Elaborado por: Investigadora
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SERVICE DESK
D. Monitoreo de SLA

Figura 4. 23 Procedimiento para el monitoreo de SLA

Elaborado por: Investigadora

E. Manejo de quejas

Es necesario evaluar las quejas o reclamos que presente el usuario para mantener una
mejora en el servicio y por ende la satisfaccion del usuario ayudando a que los procesos se

gestionen de la mejor manera.

ID del Procedimiento o | Descripcion
Proceso | decision

CS5.1 Registrar queja - El Operador debe analizar las quejas  Operador del
recibidas. Centro de
servicios
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Queja aceptada - Sise acepta la queja se abrira el Operador del

ticket para investigar la queja. Centro de
servicios
Investigar la - El Operador pide mas informacion al Operador del
causa usuario para saber su causa y darle Cen'Fr(_) de
una solucién. servicios
Tomar medidas - Requiere contactarse con el usuario  Operador del
necesarias para llegar a un acuerdo. Cen'Fr(_) de
servicios
Actualizacion y - El Operador actualiza el ticket con Operador del
cierre Ios_detalles_de la solucion o acuerdo Cen'Frc_J de
y cierra el ticket. servicios

Tabla 4. 46 Procedimiento para manejo de quejas

Elaborado por: Investigadora

SERVICE DESK
E. Manejo de quejas

Inicio

Registrar queja
CS5.1

v

Queja aceptada
CS5.2

v

Investigar la causa
CS5.3

v

Tomar medidas
necesarias
CS5.4

v

Actualizacion y
cierre CS 5.5

Fin

Figura 4. 24 Procedimiento para manejo de quejas

Elaborado por: Investigadora
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F. Cierre del caso

Confirmacion con el

usuario?

Registrar solucion
en la KEBD

Cierre del caso

- El Operador del Centro de Servicio
se contacta con el usuario y le
informa la solucion de ser el caso o
simplemente cierra el caso y

continua a CS 6.2

- Caso contrario seguir con CS 4.1

- Registrar el proceso de solucion en
la Base de Datos de conocimiento.

- El Operador del Centro de Servicios
proporciona la informacion sobre la
resolucién del caso al usuario y
cierra exitosamente el ticket de la

solicitud de soporte.

Tabla 4. 47 Procedimiento para cierre del caso

Elaborado por: Investigadora

SERVICE DESK
F. Cierre del caso

Inicio

No

v

Procedimiento
de moitoreo
de SLA
CS4.1

Registrar solucion

en el KBED
CS 6.2

4

Cierre de caso
CS 6.3

Figura 4. 25 Procedimiento para cierre del caso

Elaborado por: Investigadora
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4.6.6.5 Indices en la Gestién de Centro de Servicios

Para medir el desempefio en cuanto a la Gestion de Centro de Servicios se aplicard un
indicador clave que permitird obtener informacion que sera evaluada en un lapso de tiempo

para plantearse metas.

PROCESO | NOMBREDEL | DESCRIPCION DEL FORMA DE LIMITES
INDICADOR INDICADOR CALCULO/MEDIDA
Cantidad de Es el nimero total de | # Total de solicitudes
solicitudes solicitudes de servicio de servicio nuevas
nuevas nuevas durante un reportados
periodo.
Cantidad de Es el nimero total de | # Total de solicitudes
Funcion solicitudes solicitudes de servicio | de servicio abiertasy
Centro de abiertas- abiertas - cerradas cerradas reportados
Servicios cerradas durante un periodo.
Porcentaje de Realiza la comparacion | (Total solicitudes de Optimo: 100%
solicitudes de solicitudes de estado | estado resuelto /Total = Advertencia: 60%
resueltas/ resuelto con el total de de solicitudes Critico: 40%
reportadas solicitudes reportadas. reportadas)*100

Tabla 4. 48 Limites por prioridad de incidente

Elaborado por: Investigadora

4.7 Analisis de herramientas para el Centro de Servicios

Se analizara las herramientas que ayudan a gestionar los procesos del Departamento de
Sistemas basados en la metodologia ITIL mediante la funcion Centro de Servicio y que se

acojan a las necesidades de la empresa de acuerdo a los procesos ya disefiados.

Las herramientas que se analizardn son consideradas como excelentes soluciones
empresariales, se basan en la metodologia de ITIL y de acuerdo a varios parametros se

definira la herramienta que se utilizara para el estudio.
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De acuerdo a investigaciones las herramientas que se van a considerar son las siguientes:

VERSION
HERRAMIENTA LOGOTIPO PAGINA WEB DE
PRUEBA
SysAid http://www.sysaid.com/ Si
SysAid
SpiceWorks http://www.spiceworks.com/ Si
SPRICEWORKS"
IT'S EVERYTHING IT
Aranda http://arandasoft.com/ No
Aranda

Tabla 4. 49 Herramientas Service Desk basadas en ITIL

Elaborado por: Investigadora

4.7.1 Descripcion de los parametros a evaluar en las herramientas

Luego de revisar las caracteristicas de las herramientas mencionadas anteriormente y de
haber realizado pruebas con algunas se evaluard las caracteristicas principales para

seleccionar la herramienta adecuada como la solucion empresarial que se estudiara.

Lista de parametros para la evaluacion de herramientas Service Desk:

N° | PARAMETRO A EVALUAR DESCRIPCION

1 | Basada en procesos ITIL Verificar que la herramienta trabaje en base a
ITIL en sus procesos.

2 | Respaldada por organizaciones | Comprobar si la herramienta es reconocida por

mundiales organizaciones mundiales.
3 | Solucidn con plataforma web La plataforma que se utiliza actualmente es web y
por ende disminuye el costo de implementacion.
4 | Soporte en linea Es preferible que la herramienta cuente con
soporte para despejar posibles dudas.
5 | Facilidad de instalacion Es importante que los requisitos previos para la

instalacion no sean tan complejos.
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6 | Facilidad de uso y manejo Es preferible que la herramienta sea de facil
manejo. Se verifica probando la herramienta.

7 | Interfaz amigable e intuitiva Para un mejor manejo de la herramienta es
importante que su interfaz sea intuitiva.

8 | Generacidn de reportes Se requiere que exista una gran variedad de
reportes que permitan analizar la informacion y
dar seguimiento a la misma.

9 | Permite crear reportes Es importante poder personalizar reportes de
acuerdo a las necesidades que se presenten.

10 | Cuenta con una Base de Es preciso que posea una base de conocimientos

Conocimientos que permita almacenar soluciones.

11 | Permite inventariar hardwarey | Representa mucho que la herramienta permita

software mantener el inventario de hardware y software.

12 | Disponible en espafiol Es recomendable trabajar con el idioma que
manejan los usuarios y el grupo de
administradores.

13 | Requerimientos minimos de Es mejor escoger herramientas que permitan

infraestructura trabajar con la infraestructura de la empresa para
evitar adquisiciones.

14 | Nivel de personalizacidn flexible | Si su nivel de personalizacién es alta es mas facil
que se adapte a los requerimientos que se
presenten y no sélo ajustarse a los
predeterminados.

15 | Documentacion Técnica Es importante contar con manuales y guias tanto
para el administrador como para el usuario final.

16 | Integracion de correo electronico | Verificar que se puedan integrar la herramienta
con el servidor o proveedor de correo que maneje
la empresa.

Tabla 4. 50 Parametros para evaluar herramientas Service Desk

Elaborado por: Investigadora

4.7.2 Anélisis comparativo de parametros evaluados en las herramientas

Mediante los parametros definidos anteriormente se realizé un analisis comparativo para
evaluar las caracteristicas de cada una de ellas mediante informacion revisada en internet y

las paginas principales de las herramientas.

A continuacion se verifica los pardmetros que cumple cada herramienta para valorar la

mejor opcion:
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SPICEWORKS"

Aranda

N® PAECXALEJERO A SYS/.\]d IT'S EVERYTHING IT SOFTWARE
1 | Basada en procesos ITIL v v v
2 | Respaldada por v v v
organizaciones mundiales
3 | Solucion con plataforma v v v
web
4 | Soporte en linea v v v
5 | Facilidad de instalacion v v v
6 | Facilidad de uso y manejo « « v
7 | Interfaz amigable e v v v
intuitiva
8 | Generacion de reportes v v v
9 | Permite crear reportes v < X
10 | Cuenta con una Base de v v v
Conocimientos
11 | Permite inventariar v v X
hardware y software
12 | Disponible en espariol v « X
13 | Requerimientos minimos v v v
de infraestructura
14 | Nivel de personalizacion v v X
flexible
15 | Documentacion Técnica v v v
16 Envio’dt_e correo v v v
electronico
Puntaje 15/16 13/16 12/16
Porcentaje 93.75% 81.25% 75%

Tabla 4. 51 Cuadro comparativo para evaluar herramientas Service Desk

Elaborado por: Investigadora
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Segun el anélisis comparativo de las herramientas se concluye que la mejor opcién es la

herramienta SysAid con un 93.75% siendo el mejor puntaje en la evaluacion.

La siguiente herramienta que se puede recomendar es SpiceWorks con un puntaje de
81.25% en la evaluacion.

4.7.3 Anélisis comparativo en base a requerimientos

El analisis se realizara en base a los siguientes requerimientos analizados de acuerdo a las

necesidades del Departamento de Sistemas:

Funciones del producto requeridas:

e Funcionalidad Service Desk:

e Compatible con procesos ITIL.

e Gestion de incidencias y solicitudes.

e Integracion con el correo electrénico.

o Notificaciones y alertas personalizadas.

e Base de conocimientos.

Inventario automatico y gestion de activos:

¢ Inventario automatico de hardware, software y elementos de red.
e Asociacion automatica de activos a usuarios.

e Gestion de activos que no se pueden inventariar automaticamente.

Funcionalidad ITIL:

e Gestidn de incidencias.

e Gestion de problemas.

A continuacion se realizd un analisis en base a los requerimientos mencionados

anteriormente para valorar la mejor opcion:
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N | PARAMETROA | gcpid | Sosmnirrs | Aranda
EVALUAR
1 | Compatible con procesos v v v
ITIL
2 | Funcionalidad Service v v v
Desk
3 | Gestion de incidentes y v v v
solicitudes
4 | Integracion de correo v v v
electronico
5 | Notificaciones y alertas v v v
personalizadas
6 | Base de Conocimientos v v v
7 | Inventario automatico y v v X
gestion de activos
8 | Gestion de activos que no
se pueden inventariar v v v
automaticamente.
9 | Asociacion automatica de v v X
activos a usuarios
10 | Seguridad v v X
11 | Integracion de correo v v v
electrénico
Puntaje 11/11 11/11 8/16
Porcentaje 100% 100% 75%

Tabla 4. 52 Cuadro comparativo en base a requerimientos

Elaborado por: Investigadora

Al analizar las herramientas mediante el cuadro comparativo en base a los requerimientos
se determina que la herramienta SysAid y SpiceWorks son la mejor opcion para utilizarlas

con un 100% en su puntuacion.

Finalmente se eligi6 a la herramienta SysAid como la mejor opcion, ya que cuenta con los
requisitos necesarios y cumple principalmente con procesos basados en ITIL.
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4.8 Herramienta SysAid

SysAid IT es una solucion de software integral de servicio de asistencia que ofrece las
herramientas necesarias para resolver cualquier desafio de TI. Basado en las mejores

practicas de ITIL.

Con SysAid es sencillo automatizar la gestion de las llamadas al servicio de asistencia,
gestionar y realizar un seguimiento de su hardware y software, y resolver rapidamente los

problemas de TlI, tanto en la oficina como remotamente.

Es una herramienta parametrizable en su totalidad y se acopla a las necesidades de cada
empresa, se puede configurar en el idioma que desee. Presenta una interfaz web amigable

para el usuario y para el administrador.

SysAid esté orientada para empresas que cuenta con un Departamento de Sistemas, permite
llevar el control de los activos de la empresa automaticamente con un escaneo de la red,
proporciona detalles de hardware, software, historiales y mas. Una de las ventajas es la
conexion remota que ofrece para atender las solicitudes de los usuarios sin la necesidad de

abandonar su oficina.

El Centro de Servicios de SysAid ofrece a los usuarios finales formularios para el envio de
sus solicitudes en cuanto a incidentes, peticiones, problemas entre otros, facilitando el
registro y seguimiento por parte de los administradores para que puedan tramitarlos. La
herramienta cuenta con integracion de correo electrénico, mensajeria instantanea y su portal

haciendo agradable y facil su uso.
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4.8.1 Experiencia con otras empresas

Se identifico que se encuentra instalado este software en el Departamento de TI en las
siguientes empresas: Plasticaucho Industrial, Unifinsa y Mavesa dentro del area local. Estos
datos se recogen del intercambio de informacion mediante: visitas, personalmente y la

investigacion de un tema de Maestria realizado en Unifinsa.

4.8.2 Caracteristicas de SysAid

e Instalacion e implementacion: La instalacion es rapida y de configuracion relativamente
facil ya que posee un asistente para la configuracion. Es una solucion basada en la web, no
requiere de un directorio activo de la red. Su complemento es un agente que permite
desplegarse en los equipos de la red con un instalador o a su vez con la herramienta del
administrador. Uso de recursos minimos para su instalacion y alojamiento. Herramientas de

informes precisas y accesibles para demostrar el rendimiento técnico.

e Administracion de Help Desk: Mediante un sencillo formulario se envia la peticion de
servicio al Departamento de Sistemas. Procedimientos y herramientas de escalado de
incidencias. Posee una interfaz de usuario intuitiva, amigable y personalizable, que permite
definir prioridades en las peticiones de servicio, mediante reglas pre-establecidas, reglas
basadas en categorias, urgencia y otros parametros. Direccionamiento automatico de
peticiones de servicio segun prioridades y parametros predefinidos. Registro automatico de
todas las peticiones y acciones correctivas realizadas. Ademas tiene una base de datos de
conocimiento de peticiones de servicio importantes. La comunicacion de los usuarios con el
administrador del sistema lo hace via: email, mensajes de texto SMS y mensajeria
instantanea. Notificaciones automaticas: via email o SMS, de peticiones de servicio:
nuevas, modificadas y escaladas. Cuenta con sistema de alertas personalizable que

categoriza peticiones urgentes, no resueltas o escaladas.
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e Gestion y Control de Activos: Deteccion automatica de equipos en la red, no requiere
de un ingreso manual. Se detectan los cambios de hardware y software en los activos
automaticamente; SysAid guarda una imagen actualizada de la red y sus componentes.
Todos los cambios reportados se guardan en un “registro de activos” permanente, que
contiene hardware/software e historial de servicio. Facil control remoto de activos. Interfaz
de activos con help desk, alertando a los administradores de peticiones de servicio

asociados con ellos.

e Monitorizacion: Test de uso de memoria, uso de disco duro, servicios y procesos vitales
del sistema operativo, servicios de red, modificacion de software y hardware. Una
advertencia o notificacion de error le serd enviada cuando se produzca algun error.
Representaciones visuales graficas de todas las monitorizaciones, diaria, mensual, semanal

o0 incluso anualmente.

e Informes y analisis: Amplia capacidad de preparacion de informes para supervisar los
datos del sistema y analizar los costos. Contiene reportes predisefiados. Los informes
pueden ser disefiados y adaptados a la demanda.

e Portal Manager: Programacion automatica para una amplia eleccion de los informes
sobre los activos, el flujo de trabajo y la calidad del servicio. Los informes pueden ser
enviados automaticamente a cualquier nimero de usuarios, en forma mensual, semanal o
incluso diario. Los informes pueden ser modificados para adaptarse a las necesidades

especificas de su organizacion.
e Seguridad: Todas las comunicaciones utilizan tecnologia de encriptacion — 128bit SSL,

TLSv1. El acceso a sistema utiliza un nombre de usuario y contrasefia Unica. Todos los

usuarios de servicios y datos almacenados en la central, base de datos segura.
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e Gestion de proyectos y tareas: Listado y supervision de las diversas tareas y proyectos.

Seguimiento de los progresos, tiempos y actividades del proyecto. Grafica de Gantt

disponible para una visualizacion de la evolucién de los proyectos. Asignacion de tareas o

proyectos especificos a los administradores.

e Control remoto: Acceso desde cualquier punto a cualquier punto, via conexion Web

segura. Completo control de TI de equipo remoto. El acceso a computadoras y otras

maquinas se conceden para los usuarios que trabajan desde su casa o utilizando una

maquina remota.

4.8.3

Beneficios

Es una solucion integral ya que cuenta con: la ayuda de escritorio, control remoto,
gestién de activos, herramientas de analisis y méas beneficios para hacer del trabajo
algo sencillo y controlado.

Su tiempo de respuesta garantiza una calidad de servicio y ahorro de recursos.
Permite el control de activos méas estricto que permite tener un inventario
actualizado gracias a los informes automaticos que se producen cuando se genera
cambios en el hardware / software en todo el sistema.

Genera informes actualizados ya que se cuenta con datos reales es decir al
momento.

Incremento de la productividad TI debido a que reduce el tiempo de dedicado al
mantenimiento de la administracion.

Minima necesidad de recursos adicionales para la implementacion e integracion, es
una solucion web basada en medios no costosos y por ende el sistema puede ser
instalado y puesto en funcionamiento en cuestion de horas.

Soporta varios idiomas. Disponible principalmente en espafiol.
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4.8.4 Requerimientos de la herramienta

e Usuarios finales: El agente se instala en el ordenador del usuario final. Dicho agente
puede ser instalado en cualquier ordenador con Windows 9x, Windows NT, Windows
2000, Windows XP, Windows 2003, Windows Vista, Linux, o Solaris.

e Servidores: Windows: NT, 2000, XP, 2003, Vista, 0 Linux/Unix —con SUN Java 1.5y
superior.

e Miembros del Departamento de Sistemas: Cualquier equipo con un navegador
(Internet Explorer version 5+, Netscape version 6+ o FireFox 2+). Se ejecuta

exitosamente con el navegador Chrome.

4.8.5 Comunicacion e interfaz
Son dos las opciones con las que cuenta:

ASP: todos los modulos requieren acceso a Internet. Acceso a través de los cortafuegos es
apoyado a través de TCP / IP en el puerto 80 (http) y 443 (https).

“in-house”: acceso al servidor de aplicaciones a través de TCP/IP en el puerto 80 (http) y
443 (https).

4.8.6 Servicios del portal del usuario

e Enviar un incidente

Si necesita que el Departamento de Sistemas le ayude a resolver un problema, puede enviar
un incidente. Cuando usted envia un incidente, le explica al Departamento de Sistemas la
naturaleza de su solicitud e inconveniente, especifica el activo esta siendo afectado, indica
la urgencia y envia una captura de pantalla del mensaje de error que estd recibiendo.
Posteriormente se crea un registro de su incidente para el Departamento de Sistemas y

puedan tramitarlo de inmediato. Puede recibir incluso actualizaciones mediante el correo
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electronico sobre el avance en la resolucion de su incidente. Esta opcion la habilita el

administrador.

e P+F Base de Conocimiento

El Departamento de Sistemas puede estar ocupado, y a veces la manera méas réapida de
recibir el servicio de ayuda es por usted mismo. La base de conocimiento en donde el
personal de TI puede dejar instrucciones para que usted pueda llevar a cabo los
procedimientos de rutina (por ejemplo, para conectarse a una impresora) y proporcionar
soluciones de rutina a los problemas comunes que pueden resolverse por usted mismo sin la

necesidad de la intervencién del Departamento de Sistemas.

e Ver solicitudes de servicio antiguas

Cualquier registro de servicio que haya enviado se mostrard aqui. De esta manera, usted
puede ver los estados, notas, actualizaciones y soluciones para los registros de servicio que

ya has enviado en forma de una bitacora.

e Calendario de SysAid

El Calendario SysAid muestra las fechas que usted present6 los registros de servicio y las
fechas en que esos registros de servicio se cerraron con una amigable interfaz grafica.
También podra ver eventos de Tl que el Departamento de Sistemas ha puesto en su
calendario. Usted podra mantenerse al dia con todos los eventos de Tl importantes que le
pueden afectar a usted.

4.8.7 Instalacion y configuracion

Se procedio a realizar la instalacion de la herramienta SysAid, se realizé un documento que

explica paso a paso como instalar el software. EI documento se encuentra en el Anexo C.
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4.8.8 Parametrizacion del Software

Después de la instalacion de herramienta SysAid se procedio a la parametrizacion de datos,
la informacion fue levantada previamente con el Departamento de Sistemas. La

documentacién se encuentra en el Anexo D.

4.8.9 Capacitacion sobre la herramienta SysAid

La capacitacion se realizé tanto para el personal del Departamento de Sistemas como
administradores y para los colaboradores de la empresa Automekano Cia. Ltda. Como

usuarios finales.

4.8.9.1 Administradores

Los administradores son los encargados de registrar, atender, dar seguimiento y solucién a
las solicitudes de los usuarios finales, ademas de entregar un excelente servicio y la
satisfaccion del mismo. Para mayor informacion se gener6 un manual para el

administrador. EI documento se encuentra en el Anexo E.

Se realizo la capacitacion pertinente con el personal de la empresa para dar a conocer el

funcionamiento de la herramienta y todo lo relevante en cuanto al portal del usuario final.

4.8.9.2 Usuarios finales

Los usuarios finales registrardn las solicitudes de incidentes, solicitudes de servicio o
quejas/reclamos que requieran enviar al Departamento de Sistemas. Se generd el
documento del Manual de Usuario para que puedan revisar su uso paso a paso, el

documento se encuentra en el Anexo F.
Se realizo la capacitacion pertinente con el Departamento de Sistemas de la empresa para

dar a conocer el funcionamiento de la herramienta y todo lo relevante en cuanto al portal

del administrador.
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4.8.9.3 Procedimiento para el Centro de Servicios

Se elaboro el manual para la atencién del Centro de Servicios. Revisar el documento en el
Anexo G. Para revisar un ejemplo practico del uso de la herramienta SysAid y una solicitud

de servicio revisar el Anexo H.

4.9 Validacion del Centro de Servicios

Para validar los procesos generados para el Centro de Servicios y determinar el logro de los

objetivos planteados es necesario realizar un analisis mediante la herramienta SysAid.

4.9.1 Condiciones iniciales

Condiciones iniciales previas a probar el Centro de Servicios:

Procesos: Registro manual mediante una hoja de célculo para registrar las incidencias en
forma de bitacora.

Herramienta para el control: Ninguna.

Herramienta escogida para aplicar el Centro de Servicios: SysAid v.14.1

4.9.2 Reportes para validar y analizar resultados del Centro de Servicios

Para validar la funcion Centro de Servicios se utilizd la muestra de casos reportados
durante el siguiente periodo laboral (19 al 26 de mayo de 2014). Se generd los siguientes

reportes que demostraran la utilidad de la herramienta:

¢ Reporte de registros activos
e Reporte de registros abiertos/cerrados por periodo
e Reporte de registros abiertos/cerrados por categoria

e Reporte de registros abiertos/cerrados por administrador
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e Reporte de registros abiertos/cerrados por prioridad/urgencia

e Reporte de actividades por administrador

e Reporte de registros de servicio por categoria

e Reporte descripcion general de inventario por tipo de activo

e Reporte de activos con mayor numero de solicitudes de servicio

e Reporte de usuarios finales que envian el mayor nimero de solicitudes de servicio

e Reporte de categorias que contienen el mayor nimero de solicitudes de servicio

4.9.2.1 Reporte de registros activos

Registros activos

Intervalo de fechas 19-04-2014 - 26-05-2014
Generado el 26-05-2014 10:25

Filtro de categorias Incidentes

Subcategoria Nuimero de registros de

Antivirus
Autosoft

Correo electronico

Portatil

1
1
1
2
Internet 1
1
Programas de escritorio 3

5

Zeus

Total 15

Figura 4. 26 Reporte de registro de activos

Elaborado por: Investigadora

El reporte de registro de activos permite tener un informe completo de todos los registros
receptados por el Centro de servicios para su atencion, presenta el nimero de registros de

servicio por subcategoria.

4.9.2.2 Reporte de registros abiertos/cerrados por periodo
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El reporte de registros abiertos/cerrados por periodo permite analizar los dias que se

generaron mas solicitudes y se encuentran con estado: abiertas o cerradas, asi también el

Solicitudes de servicio

]

Figura 4. 27 Reporte de registros abiertos/cerrados por periodo

Elaborado por: Investigadora
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Figura 4. 28 Grafico de registros abiertos/cerrados por periodo

Elaborado por: Investigadora

total es la resta de las solicitudes abiertas menos las cerradas.
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4.9.2.3 Reporte de registros abiertos/cerrados por categoria

Registros abiertos/cerrados por categoria

Intervalo de fechas 19-05-2014 - 26-05-2014

Generado el 26-05-2014 10:50

Categeria Sobcitudes de sernvicio Soliciudes de servicio Total (ablertas - cerradas)
505 IR

Incidentes 17 5 12

Solicitud de Servicio 3 1] 3

Total il 5 18

Figura 4. 29 Reporte de registros abiertos/cerrados por categoria

Elaborado por: Investigadora

Superior S Categoria

Solicitudes de servicio abiertas
0 2 4 6 8 10 12 14 186 18

Incidentes 1

Solicitud de Sarvicio

Figura 4. 30 Grafico de registros abiertos/cerrados por categoria

Elaborado por: Investigadora

El reporte de registros abiertos/cerrados por categoria permite analizar las solicitudes que se
encuentran con estado: abierto/cerrado por categoria, para evaluar la categoria en la que
mas se ha registrado solicitudes. El grafico presenta los datos de las solicitudes abiertas por

tipo categoria.
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4.9.2.4 Reporte de registros abiertos/cerrados por administrador

Intervalo de fechas

Generado el

\suario

Registros abiertos/cerrados por administrador

19-05-2014 - 28-05-2014
28-05-2014 10:47

Sobicitwdes de servicio Solicitudes de servicio Total (abiertas - cerradas)
- EEERERS

abiedias

Marco Altamiranc
Edit Comea

Mingunao

11
B
1

Total

Marco Altamirano

El

administradores que fueron asignados a mas solicitudes y si se encuentran con estado:

abierto/cerrado, ademas de solicitudes que no han sido asignadas a un administrador. El

reporte de

20 5

Figura 4. 31 Reporte de registros abiertos/cerrados por administrador

Elaborado por: Investigadora

Superior 5 Usuario

Solicitudes de servicio abiertas
0 2 - & g 10 12

Minguno =

Figura 4. 32 Gréfico de registros abiertos/cerrados por categoria

Elaborado por: Investigadora

registros abiertos/cerrados por administrador permite analizar

grafico presenta los datos de las solicitudes abiertas por administrador.
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4.9.2.5 Reporte de registros abiertos/cerrados por prioridad/urgencia

Registros abiertos/cerrados por prioridad/urgencia

Intervalo de fechas 19-05-2014 - 28-05-2014

Generado el 20-05-2014 10:58

Prioridad Sobicitudes de senvicio Solicthudes de servicio Taotal (abiertas - cerradas)
abiedas BerREas

Altisima 1 1 ]

Momal 15 4 1

Baja 4 1] 4

Total 20 5 15

Figura 4. 33 Reporte de registros abiertos/cerrados por prioridad/urgencia

Elaborado por: Investigadora

Superior 5 Prioridad

Solicitudes de servicio abiertas
0 2 - [ g 10 12 14 16

Maormal 4
Baja
Altisima 4
Figura 4. 34 Grafico de registros abiertos/cerrados por prioridad/urgencia
Elaborado por: Investigadora

El reporte de registros abiertos/cerrados por prioridad/urgencia permite analizar la cantidad
de solicitudes abiertas o cerradas de acuerdo a su prioridad. El grafico presenta los datos de
las solicitudes abiertas por prioridad.
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4.9.2.6 Reporte de actividades por administrador

Actividades por administrador

Intervalo de fechas 19-05-2014 - 26-05-2014
Generado el 26-05-2014 11:20
Usuario Marco Altamirano
Fecha De: A Tipo # Titulo Descripcion Total
20-05-2014 10:15 10:30 SR 37 problema con antivirus Actividad 00:15
21-05-2014 12:30 12:45 SR 53 mensaje de error solucion modulo repuestos 00:15
Total 00:30
Usuario Edit Carrea
Fecha De: A Tipe # Titulo Descripcion Total
21-05-2014 11:15 1130 SR 49 Integracion Error integracion 00:15
23-05-2014 09:00 09:15 SR 60 error en liquidacion revisar en la impot005 con el 00:15

nombre del pedide enviado

cuantos item se visualiza

select * from impot005
where RG_PC_PEDIDO="MIT-
000001

Total 00:30
Total final 01:00

Figura 4. 35 Reporte de actividades por administrador

Elaborado por: Investigadora

El reporte de actividades por administrador permite analizar las actividades que realizd
cada administrador con su respectivo titulo, descripcion y el tiempo que consumio en la

actividad, ademas del total que invirtio el administrador en las actividades.

4.9.2.7 Reporte de registros de servicio por categoria

El reporte de registros de servicio por categoria permite analizar la cantidad de solicitudes
de servicio que se registraron de acuerdo a la categoria y subcategoria. En este caso
tenemos el nimero total de solicitudes en incidentes y solicitudes de servicio y el detalle
del nimero de solicitudes en sus subcategorias. Finalmente en la parte inferior muestra el

total de solicitudes registradas por categoria.
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Registro de servicio por categoria

Intervaln de fechas 19-05-2014 - 26-05-2014
Ganarado el 26-05-2014 11:28
Categoria Gantidad de solicudes de
Incidenies 7
AnTwirus 2
Bloquea programas que Lo 1
Mo 52 actualiza el antvines 1
Aupsoft 2
Menzale de emor 2
Comed slecinonico 1
Mensaje de emor 1
Internet 1
Ho puedo acceder | pagina blojueada i
Portatll 1
Ofros 1
Programas de escriono 2
Mensale de emor en Word / Excsl i
Ofros 1
=1 i
Mansaje de emor 5
Madule Repusstos 1
No puado acceder con mil ESUano y clave 1
Ofroes 1
Solicihud de Servicio 3
Imgresoras 3
Ofros 3
Teda 20

Figura 4. 36 Reporte de registro de servicio por categoria

Elaborado por: Investigadora
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4.9.2.8 Reporte de descripcion general de inventario por tipo de activo

Descripciéon general de inventario

Generado el 26-05-2014 11:36

Tipos de activos

Workstation (11) -

|
i

Laptop (8)

Other SNMP
Device (3)

J Printer (1)|

Numero de activos calculado 23.

Figura 4. 37 Grafico de descripcidn general de inventario por tipo de activo

Elaborado por: Investigadora

El reporte de descripcion general de inventario por tipo de activo permite analizar el tipo de

activo que posee la empresa, ademas genera mas graficas evaluando el tipo de procesador,

tipo de sistema operativo, tipos de memoria, fabricante y ubicacion.
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4.9.2.9 Reporte de activos con mayor numero de solicitudes de servicio

Activos con mayor nam. de solicitudes de servicio

Intervalo de fechas 19-05-2014 - 26-05-2014
Sanerado el 26-05-2014 11:44

Superior 5 Activo
1 2 3 14 5 B 7

2-AKMTIMPO2

§ I-AKMTCONDZ
4-AKMTCONDS
S-AKMTIMPO1
Acdtvo Cantidad de solclhudes de
serviclo
1 AKGYQTALDD B
2 AKMTIMPOZ z
3 AKMTCOND2 1
4 AKMTCOND3 1
] AKMTIMPO1 1
Total 11

Figura 4. 38 Reporte de activos con mayor nimero de solicitudes de servicio

Elaborado por: Investigadora

El reporte de activos con mayor nimero de solicitudes de servicio permite analizar desde
que equipo se estan enviando mas solicitudes y por ende evaluar si tiene algun problema. El

grafico presenta los datos de los activos y la cantidad de solicitudes que poseen.
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4.9.2.10 Reporte de usuarios finales que envian el mayor nimero de solicitudes de
servicio

Usuarios finales que envian el mayor nimero de solicitudes de

Intervalo de fechas. 19-05-2014 - 25-05-2014
Ganarado el 25-05-2014 11:47 SEWI:ID

Superior 5 Usuario final
01 2 3 4 5 6 7 B 9 10 11 12 13

2-Flever Cordova !
[
=
=
-g 3-Pamela Acurio
35
1%
=
4-Juan Salinas !
S-maltamirano@automekano.
cam
Usuaria final Cantidad de scilciuges de
senvicly
1 CRM 1
2 Klaver Condova 2
3 Famesa Acurio 2
4 Juan Salinas 1
5 matamrmnqammtmu.m 1
Teial 17

Figura 4. 39 Reporte de usuarios finales que envian el mayor nimero de solicitudes de servicio

Elaborado por: Investigadora

El reporte de usuarios finales que envian el mayor niumero de solicitudes de servicio
permite analizar los usuarios que han requerido por mas ocasiones soporte pro parte del
Departamento de Sistemas. El grafico presenta los datos de los usuarios y la cantidad de
solicitudes que enviaron.
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4.9.2.11 Reporte de categorias que contienen el mayor nimero de solicitudes de
servicio

Categorias que contienen el mayor numero de solicitudes de

Intervalo de Techas 19-05-2014 - 25-05-2014
Generado el 25-05-2014 12:00 SGWICIIU

superior 10 Subcategoria
1 2 3 4

=
%]
o
=l
(=]
L=

1-Incidentes\Zeus

Z-5olicitud de
Servicio\lmpresoras

3-Incidentes\Antivirus

4-Incidentes\Autosoft

S-Incidentes\Programas de
escritorio

Subcategoria

G=Incidentes) Carren
electronico

7-Incidenteshinternet

B-Incidentes)Partatil

Subzategaria Cantidad de soilcliudes de

IncideniesiZews

Soliciiud de SenvicoUmpresaras
IncideniestAninins
Incigenisslaioentt
Insidenies\Programas de escibario
Incidenies\Comen slecimnico
Inzideniestintemet
Incitenies\Portatl

L I I T A
- =k = B P R W @

B
8

Figura 4. 40 Reporte de categorias que contienen el mayor nimero de solicitudes de servicio

Elaborado por: Investigadora

El reporte de categorias que contienen el mayor nimero de solicitudes de servicio permite
analizar cantidad de solicitudes que se generaron en base a las categorias y subcategorias.
El gréfico presenta los datos de las categorias/subcategorias y la cantidad de solicitudes que

se generaron en cada una de ellas.
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4.9.3 Encuesta para validar y analizar resultados de la satisfaccion del usuario con el

Centro de Servicio

Para evaluar la satisfaccion del usuario final con respecto al Centro de Servicios que se
disefid para el Departamento de Sistemas se realiza la siguiente encuesta, el formato se
encuentra en el Anexo I.

El link de la encuesta se muestra a continuacion:
https://docs.google.com/forms/d/1hS5sdUYaSTIg6HUw-mkQ5YywO_sYHslweEZ1CqraQiw/viewform

La poblacion a considerar en este caso son 12 usuarios de las diferentes sucursales, 5 de la

Matriz, 3 de Quito y 4 de Guayaquil.

Se analizan e interpretan sus resultados a continuacion:
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» Por favor seleccione el departamento al que pertenece.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1 [ Administracion 1 8%
2 | Contabilidad 2 17%
3 | Importaciones 1 8%
4| Caja 1 8%
5| Ventas 2 17%
6 | Repuestos 3 25%
7 | Taller 2 17%
Total: 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 53 Tabla de Departamentos
Por favor seleccione el departamento al que pertenece.
Repuestos [3] ———— Administracidn 1 BY
 Taier 2] Contabilidad 2 17%
Importaciones 1 8%
entas [2] Caja 1 8%
— Administracio [1] Ventas 2 1%
[1]— i B _ Repuestos 3 25%
Importaciones [1]—————— T Coniabild(z Taller 2 17°

Figura 4. 41 Departamentos

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. se distribuyen en
difrentes Departamentos como son: Administracion, Contabilidad, Importaciones, Caja,
Ventas, Repuestos y Taller, se refleja los departamentos a los que pertenecen los usuarios
encuestados.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que se ha encuestado una
pequefia muestras de todos los departamentos.
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» Por favor seleccione la sucursal a la que pertenece.

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1 [ Matriz (Ambato) 5 42%
2 | Quito 3 25%
3 | Guayaquil 4 33%
4 | Santo Domingo 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 54 Tabla de Sucursales

Por favor seleccione la sucursal a la que pertenece.

Matriz (Ambato)
Quito

Quito [3] — Guayaquil

= = L o

— Santo Dominga [0] Santo Domingo

Figura 4. 42 Sucursales

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda., pertenecen a las
sieguientes sucursales: Matriz (Ambato), Quito, Guayaquil y Santo Domingo, encontrando
la mayor concentracion de usuarios en la Matriz (Ambato).

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que las sucursales que
respondieron la encuesta son 3, en Ambato se encuentran la mayor cantidad de usuarios
con un 42%.
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1. ¢Laherramienta SysAid le ayuda a gestionar y dar seguimiento a las solicitudes que

envia al Departamento de Sistemas?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Completamente 4 42%
2 | Medianamente 7 25%
3| Algo 1 33%
4| Nada 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 55 Pregunta 1

Completamente 4 33%
Madianaments [7]— Medianamente 7 58%
Algo 1 8%
MNada 0 0%

— Completamente [4]

Figura 4. 43 Pregunta 1

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron que la
mayor parte estd de acuerdo que la herramienta SysAid le ha ayudado a gestionr y dar
seguimiento a las solicitudes que envian al Departamento de Sistemas.

Interpretacion: Se define que en general un 67% esta conforme con la herramienta y la
ayuda que le brinda para gestionar sus peticiones..
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2. ¢La herramienta SysAid le ha ayudado a mejorar el tiempo de respuesta de las

solicitudes de servicio que envia al Departamento de Sistemas?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Completamente 1 8%
2 | Medianamente 8 67%
3] Algo 3 25%
4| Nada 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 56 Pregunta 2

Completamente
Medianamente
Algo

da [0] Nada

~— Completamente [1

= W = R

Medianamente [8] —

Figura 4. 44 Pregunta 2

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron que el
tiempo de respuesta en la atencion de las solicitudes de servicio que enviaron al
Departamento de Sistemas mejoraron, ya que tiene una acojida de un 73% tomando en
cuenta los indicadores completamente y medianamente.

Interpretacion: Se define que mejord al observar las respuestas de los usuarios y por ser la

mayoria de los usuarios los que muestran su conformidad.
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3. ¢Usted ingresa todas las solicitudes de servicio en SysAid?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1(Si 6 50%
2|No 6 50%
Total: 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 57 Pregunta 3
N [B] Si 6 50%
Mo 6 50%

Figura 4. 45 Pregunta 3

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron que el
50% de los usuarios ingresan sus solicitudes en la herramienta SysAid para enviar sus
solicitudes de servicio, mientras que el otro 50% envian correos a la cuenta de soporte,
realizan llamadas, utilizan el chat y también depediendo de sus solicitud revisaban en los

articulos de la base de datos de conocimiento.

Interpretacion: Se define que la herramienta sirve para ingresar las solicitudes de los

usuarios mediante su propia plataforma, pero que también

se usa las otras opciones

integradas que posee para solcitar el servicio al Departamento de Sistemas.
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4. ¢Recibe Ud. informacion sobre el estado de las solicitudes enviadas al Departamento de

Sistemas?
N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1|Si 10 83%
2| No 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Automekano Cia. Ltda.

Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 58 Pregunta 4

S 10 83%
Mo 2 17%

Figura 4. 46 Pregunta 4

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron que la
mayoria es decir un %83 de los usuarios reciben notificaciones sobre el estado de las
solcitudes que envian al Departamento de Sistemas, mientras en el 17% de los usuarios no
reciben notificaciones.

Interpretacion: Se concluye que la mayoria de los usuarios reciben notificaciones, esto se
debe a que se definié de esa manera en la configuracion interna, es decir, recibiran
notificaciones mediante el correo electronico dependiendo del tipo de estado de su
solicitud. En otros casos dependiendo de la manera de realizar sus solicitudes no recibiran

notificaciones mediante correo electrénico.
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5. ¢Al escoger la categorizacion de su incidente le hace falta alguna opcion?
N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
Si 1 8%
No 11 92%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 59 Pregunta 5
S 1 8%

Figura 4. 47 Pregunta 5

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda., mostraron que
la categorizacion disefiada para el Centro de Servicios esta a corde a sus necesidades y una
pequefia parte de los encuestados solcitaron una opcion adicional en los incidentes, esta es
sobre los reportes dindmicos.

Interpretacion: Se define que se encuentran los incidentes que requieren los usuarios para
enviar sus solicitudes, pero siempre que se requiera se podra aumentar categorias al Centro

de Servicios y ajustarlo a las necesidades del usuario y del Departamento de Sistemas.
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6. ¢Cuéndo el tipo de urgencia que ha seleccionado ha sido "urgente” la atencion a su

incidencia fue rapida?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1|Si 8 67%
2|No 4 33%
Total 12 100%

Fuente: Automekano Cia. Ltda.

Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 60 Pregunta 6

Figura 4. 48 Pregunta 6

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron que
con un 67% que las solicitudes que enviaron con el tipo de urgencia “urgente” fueron
atendidos de una manera rapida.

Interpretacion: Hay que tomar en cuenta que la urgencia que define el usuario es su
perspectiva, pero el administrador del Centro de Servicio puede definir nuevamente el tipo
de urgencia evaluando su prioridad y en razén de el analisis atender a la solicitud de

servicio.
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7. ¢Con qué frecuencia ha usado la ayuda de SysAid (Base de datos de conocimiento)?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1|Siempre 0 0%
2 | Casi siempre 3 25%
3| A veces 7 58%
4 [ Nunca 2 17%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 61 Pregunta 7

Siempre

Casi siempre

ocos [7]— A veces

f
o) | 2 (=)

Siempre [0] Munca

Figura 4. 49 Pregunta 7

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron
mediante los indicadores que a veces ellos revisan los articulos con las soluciones que se
encuentran en la plataforma del usuario, es decir en la base de datos de conocimiento.

Interpretacion: Se define que es importante que se interesen por revisar las soluciones que
se registran en la base de conociemiento y que hay que capacitar a los usuarios para que la

utilicen y se vean beneficioados de esta ayuda adicional que provee la herramienta.
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¢Se siente satisfecho con las soluciones que se le han brindado cuando

incidentes?
N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1|Siempre 0 0%
2 | Casi siempre 10 83%
3| A veces 17%
4 [Nunca 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco
Tabla 4. 62 Pregunta 8
Siempre 0 0%
Casi siempre 10 83%
u o Aveces 2 17%
Munca 0 0%

Casi siempre [10] —

Figura 4. 50 Pregunta 8

Andlisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron que
las soluciones que brinda el Departamento de Sistemas les satisfacen casi siempre al
entregar una solucion.

Interpretacion: Se define que el nivel de calidad en la solucion de las incidencias es

satisfactoria.
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9. ¢La herramienta SysAid ha servido para mejorar la Gestion Operativa que realiza el

Departamento de Sistemas respondiendo rapidamente a sus requerimientos?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Completamente 8 67%
2 | Medianamente 4 33%
3| Algo 0 0%
4| Nada 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 63 Pregunta 9

Completamente

— Medianamente [4]

Medianamente
Algo
Mada

— Algo [0]
“Mada [0]

Completamente [8] ———

Figura 4. 51 Pregunta 9

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron que
ha mejorado completamente la Gestion Operaativa del Departamento de sistemas en la
atencion de sus requerimientos.

Interpretacion: Los usuarios han observado y sentido la mejora del servicio que brinda el

Departamento de Sistemas para atender sus requerimientos.
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10. ¢Como califica el nivel de servicio que recibe por parte del Departamento de Sistemas?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Excelente 1 8%
2 | Muy bueno 9 75%
3| Bueno 2 17%
4 [ Regular 0 0%
5] Malo 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 64 Pregunta 10

Excelente 1 8%
Muy bueno 9 75%
Bueno 2 1%
Regular 0 0%
Muy bueno [3]— Malo 0 0%

Figura 4. 52 Pregunta 10

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda. mostraron en su
mayoria que es muy bueno el nivel de servicio que reciben por parte del Departamento de
Sistemas.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que el nivel de servicio
prestado por el Departamento de Sistemas es muy bueno y que gracias a su esfuerzo por
estar siempre en constante innovacion esto se ve reflejado en los resultados de la perepcion
del usuario.
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11.  ;Como califica su nivel de satisfaccion sobre el servicio que recibe por parte del

Departamento de Sistemas en la atencion a sus solicitudes mediante la herramienta SysAid?

N° Indicadores Frecuencia | Porcentaje
1| Excelente 5 42%
2 | Muy bueno 7 58%
3| Bueno 0 0%
4 [ Regular 0 0%
5] Malo 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Automekano Cia. Ltda.
Autor: Jessica Velasco

Tabla 4. 65 Pregunta 11

Muy Bueno [7] ————— Excelente
Muy Bueno
Bueno

Regular

LT e B = s T

Malo

Figura 4. 53 Pregunta 11

Analisis: Los usuarios encuestados de la Empresa Automekano Cia. Ltda., en su mayoria
calificaron su nivel de satisfaccién como muy bueno al utilizar la herramienta SysAid para
su atencidn a las solicitudes que envian al Departamento de Sistemas.

Interpretacion: Se define mediante la informacion recolectada que el porcentaje es muy
favorable y representativo , ademas que hay que motivar siempre a los usuarios para estar
en constante mejora mediante capacitaciones cuando se requiera.
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Conclusién General de las Encuestas de Satisfaccion al Usuario

Se concluye mediante la encuesta de satisfaccion al usuario realizada, que el disefio del
Centro de Servicios o Service Desk para optimizar la Gestion Operativa del Departamento
de Sistemas ha sido muy beneficioso y de mejora al automatizar la manera de gestionar las
solicitudes de los usuarios que se presentan en el dia a dia, ha servido para mejorar el
tiempo de respuesta en la atencion a sus solicitudes, mediante el escalamiento en los
incidentes se direcciona a la persona indicada y no perder tiempo en su solucion, llevar una
base de datos de conocimiento con la informacion generada al solucionar incidentes y
problemas permite mantener la informacién almacenada para el uso de la empresa sin
perder ese conocimiento al no estar un colaborador presente, ademas del control que se
Ileva en el cierre de incidentes que se queden en estado pendiente o pospuesto y finalmente
medir la satisfaccion del usuario en cuanto a la atencion entregada y asi mejorar

continuamente.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

v’ La presente investigacion contribuye al crecimiento del conocimiento de las mejores
practicas de ITIL la cual se considera para el desarrollo del tema de investigacion,
permite profundizar en los procesos que se manejan como son: la Gestion de
Incidentes, Gestion de Problemas y la funcion Service Desk o Centro de Servicios, se
concluye que se establecio la base de una estandarizacion para a Gestion Operativa del

Departamento de Sistemas de la empresa Automekano Cia. Ltda.

v" En el presente trabajo se estudid los procesos de tecnologias de informacién que se
llevan en el Departamento de Sistemas, se documentd procesos que no estaban
registrados y otros se actualizaron.

v" En la investigacion de la Gestion Operativa del Departamento de Sistemas se detalld
los tipos de servicio que brinda el Departamento de Sistemas, mediante la
categorizacion de servicios se llevo el control de los tipos de incidentes que se registran
para darle seguimiento y solucion mediante la herramienta para automatizar este

proceso diario.
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v" Mediante el disefio y puesta en marcha del Centro de Servicios basado en ITIL version
3 para la gestion de servicios de Tl en el Departamento de Sistemas de la empresa

Automekano Cia., se concluye lo siguiente:

e Los registros manuales que se llevaban para el control de incidentes se
automatizd mediante una herramienta Service Desk basada en procesos ITIL
para el control y registro de las solicitudes generadas por el usuario final al

Departamento de Sistemas.

e Se establecieron roles, funciones, diagramas y procedimientos a seguir para una
correcta gestion, que permite una atencion oportuna y personalizada en las
incidencias registradas de acuerdo a parametros como: categoria, prioridad,
reglas de escalamiento y otras opciones que permiten mejorar el tiempo de

respuesta y un correcto seguimiento y solucion.

e Se establece un unico punto de contacto para administrar las solicitudes y una

comunicacion personalizada con cada usuario de acuerdo a su necesidad.

e La base de datos de conocimiento que posee la herramienta SysAid permite que
el usuario sea independiente y pueda consultar articulos del interés del usuario y
encontrar soluciones a problemas comunes que facilmente puede solventar el
usuario final. La base de conocimiento se alimenta de las soluciones que se
generaron en repuesta a solicitudes que se han realizado. Permite dividir los
articulos que se generan para que sean de uso exclusivo del Departamento de

Sistemas o para todos sin restriccion.

e Como conclusion final esta herramienta basada en las mejores practicas de ITIL
en su version 3 permite medir la Gestion Operativa del Departamento de
Sistemas de acuerdo a las actividades que realiza diariamente cada

administrador.
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5.2 Recomendaciones

v Se recomienda a la empresa Automekano Cia. Ltda. profundizar en los procesos del
ciclo de vida del servicio de ITIL version 3 para que sea la base de una futura
estandarizacion y la calidad de los servicios que brinda el Departamento de
Sistemas sea integral y siga los lineamientos necesarios para cumplir los objetivos

empresariales.

v Se recomienda a los administradores del Service Desk registrar las soluciones en la
base de conocimiento para alimentar y retroalimentar tanto a usuarios como a
quienes conforman el Departamento de Sistemas y puedan encontrar soluciones mas
rapidas y no tengan que volver a buscar soluciones para incidentes ya presentados
sino todo lo contrario encontrar si es el caso soluciones definitivas a posibles

problemas.

v' Se recomienda a los administradores del Centro de Servicios generar reportes
semanales 0 mensuales que les permita evaluar el comportamiento de las solicitudes
registradas y el tiempo que emplean en la solucion para mejorar las métricas o

indices propuestos.

v Se recomienda a los docentes tomar en cuenta al marco de trabajo ITIL para que sea
tratado como un tema académico para que los estudiantes tengan una mejor vision
sobre las mejores practicas que pueden aplicar en la parte profesional y guiar a la
empresa a la consecucién de los objetivos corporativos, de esta manera su trabajo
realizado en base a las mejores préacticas les llevara a optimizar tiempo, dinero y

recursos.
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ANEXOS

Documentos entregables

Los documentos generados para el Departamento de Sistemas son los siguientes:

e Encuesta Automekano Cia. Ltda.

Encuesta realizada para el talento humano de la empresa Automekano Cia. Ltda.

e Formato de ficha de observacion

Formato de la ficha de observacion para levantar los procesos que se manejan en el
Departamento de Sistemas.

e Manual de instalacion de SysAid

e Parametrizacion de datos en SysAid

e Manual del Administrador de SysAid

e Manual del Usuario Final de SysAid

e Proceso de Centro de Servicios

e Ejemplo Practico del Seguimiento de un Incidente

e Procesos del Departamento de Sistemas

Procesos Actualizados que se manejan internamente en el Departamento de
Sistemas

e Glosario de términos y acronimos
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A. ENCUESTA AUTOMEKANO CIA. LTDA.

AUTOMEKANO CIA. LTDA.

OBJETIVG: Medir la calidad de senvicio del Departamento de Sistemas y 1a satisfaccion del
cliente interno.
* Required

Por favor seleccione el departamento al que pertenece. *

[+]

This is a required question

Por favor seleccione la sucursal a la que pertenece. *

1. ;Usted dispone de equipos de computo suficientes para su adecuada labor diaria? *
S
R[]

Si su respuesta es Mo. ;Qué equipo le haria falta?
(Detalle su recomendacidn);

2. ¢Cual es el medio que utiliza usted para enviar los reguerimientos al Departamento de
Sistemas? *

[ Verbal

1 Ermail

[ Llamada Convencional
[ Celular
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3. ¢Cual es el tiempo promedio de respuesta en las peticiones gue realiza? *
2 B min—15 min.

0 30 min—1h.

i ==1dia

Especifique el tipo de peticion gue realiza: *

| =]

5i su respuesta es Problemas varios Zeus. Detalle:
(Autorizaciones, Cambios de precio, Muevo reporte, otros):

o

4. ;Con gue frecuencia usted requiere de soporte por parte del Departamento de Sistemas?

*

Elija entre la escala de 1 a 5, siendo 1 lo mas bajoy 5 lo mas alto como el nimero de veces
solicitadas en el dia.

i 1wvez

) 2veces

i Awveces

i 4wveces

) Bveces omas

E. ;Qué tipo de incidentes tiene con mas frecuencia? *
i Conexiones de Red

) lmpresoras

0 Word, Excel, Windows

i Problemas con Zeus
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6. ¢Realiza Ud. seguimiento a sus peticiones realizadas al Departamento de Sistemas? *
Detalle por qué medio lo hace: mail, telefénicamente, personalmente.

Si

Mo

Si su respuesta es No, detalle porgue no lo realiza.

A

7. ;Cuan rapido es su computador al realizar sus actividades diarias? *
Extrernadamente rapido
Iy rapido
IUn poco rapido
Ligeramente lenta
Lentao

10. ¢ Como califica la velocidad actual del Zeus versus el anterior con los cambios realizados
por parte del Departamento de Sistemas? *
Elija entre 1a escala de 1 a 5, siendo 1 lento y 5 rapido.

5

4
2
2
1

11. Sugerencia y/o Recomendacion para mejorar el proceso del Departamento de Sistemas:

Gracias por su colaboracion.

“"auto
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B. FORMATO DE FICHA DE OBSERVACION

AUTOMEKANO CIA. LTDA

Lugar: N¢ de ficha:
Tema: Fuente:
Categoria: Fecha de

observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

Documentacion técnica:  SI( ) NO( )
Observaciones:
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C. MANUAL DE INSTALACION DE SYSAID
SysAid

INSTALACION DE SYSAID

SysAid es una aplicacion web, asi como la instalacion de SysAid incluye un servidor web

Tomcat.

Los usuarios que accedan al servicio de asistencia se conectaran al servidor de SysAid a
través de un navegador web. Para la gestion de activos, implementara el agente de SysAid a

los ordenadores de su red.
Se puede observar una guia sobre la instalacion libre en:

http://www.sysaid.com/Sysforums/templates/default/help/files/Guide_Install_Free.htm

Requerimientos del Sistemas para Servidor SysAid

Los requerimientos minimos para SysAid son:

Hasta 500 500 Activos Mas de 2.000
Activos hasta 2000 Activos
Hardware
Procesador(es) 2.0 GHz Dual Core Xeon | Quad Core Xeon
0 equivalente 0 equivalente
Memoria 2GB 2GB 4GB
Espacio libre en disco para la 4GB 4 GB 4 GB
aplicacion
Crecimiento esperado de la 4GB 16 GB 8 GB por 1,000
base de datos por un afio activos
Software
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Sistema Operativo Windows: XP, Vista, 7, 8, Server 2003, Server 2008,
Server 2008 R2

Soporta 32 bits y 64 bits Linux/Unix/Mac - with SUN Java 1.7 o superior y
Tomcat 7
Base de Datos MS SQL (2000, 2005, 2008, 2008R2, and 2012),

MySQL 5.X, Oracle (9i, 10g, and 11Q)

e Los entornos con mas de 2.000 activos requieren un sistema operativo de 64 bits.

e SysAid incluye la base de datos MS SQL 2008 R2 Express, pero en su lugar puede
optar por integrarse con MS SQL, MySQL u Oracle.

e _NET Framework 2.0 SP 2 o superior debe estar instalado con el fin de realizar la

detecciodn de redes.

INSTALACION DE SERVIDOR

PASO 1: REQUISITOS

Requisitos del sistema del servidor de SysAid.

Los requisitos minimos para SysAid son:

Sistema Operativo: Windows XP , Windows Vista, Windows 7 , Windows 8 , Windows
Server 2003 , Windows Server 2008 , Windows Server 2008 R2; Linux - con Sun Java
1.7 o superior y Tomcat 7

CPU - Pentium 4 o superior

RAM - 2 Gb

Espacio en disco (para la aplicacion) - 1 GB (instalacion inicial tiene ~ 300 MB
Espacio en disco (para la base de datos) - 1GB

PASO 2: CREAR CUENTA

Crear una cuenta de SysAid para la version Para Windows.

Ingresamos los datos necesarios para la creacion.

187



Sign Up For Free Edition

‘ Automekano ‘

‘ Automekano ‘

‘ soporte@automekans.com ‘

‘ Automekano Cia. Ltda) ‘

GET FREE ACCOUNT

PASO 3: INSTALACION SYSAID

a. En este caso escogemos la opcion edicion libre para Windows.

Descargar el software desde:

http://www.sysaid.com/free-help-desk-software

» Capacidades de SysAid edicion libre:

S6lo admite un méaximo de dos administradores, 100 activos y 100 usuarios
finales.
Opciones de personalizacion limitada.

El apoyo de la comunidad online de SysAid.

» Beneficios de SysAid edicion libre

Automatiza el manejo de las llamadas de servicio para reducir el tiempo de
respuesta.

Gestidn de activos para obtener un inventario detallado de los activos de las
configuraciones de software y hardware.

Control remoto de sus activos a través de una conexidn web segura.

Permite que los administradores de T1 comunicarse con los usuarios finales a

través de un chat integrado en vivo y el portal de autoservicio.
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b. Ejecutar el software de SysAid ya descargado anteriormente:

SysAidServerkree

c. Se presenta la siguiente interfaz web y damos clic en siguiente:

InstallShield Wiza

This wil install SysAid Server version 14.1 on your computer.

(S 1 Itis recommended that you close al ather applications before continuing.
e

Click Next to continue, or Cancel to exit Setup,

= foses

d. Aceptamos las condiciones y damos clic en siguiente:

Vg important information

IMPORTANT - READ CAREFULLY BEFORE DOWNLOADING, »
INSTALLING OR USING THE SOFTWARE (THE “SOFTWARE™). ||

This End-User License Agreement (‘EULA” or "Agreement”) is a binding
legal agrecment between you ("You') and SysAid Technologies Ltd. (the
“Company” or “SysAid”), which sets forth the terms and conditions under
which you are licensed to use the Software being distributed with this
[EULA_

.
SquId BY CLICKING ON THE "I ACCEPT" BUTTON, OR BY
L INSTALLING, COPYING OR KEEP ON USING THE SOFTWARE,
'YOU ACKNOWLEDGE THAT YOU HAVE CAREFULLY READ
'AND UNDERSTOOD THE TERMS OF THIS EULA AND AGREE
'TO BE LEGALLY BOUND BY THE TERMS OF THIS EULA,
INCLUDING THOSE INCORPORATED BY REFERENCE. IF YOU
SELECT "I DO NOT ACCEPT" THE INSTALLATION PROCESS -

[V Taccept the terms of the license agreement

e. Escogemos la opcidn personalizada para definir ciertos parametros y clic en siguiente.
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SysAid

Program wil be installed with the most comman options.
Recommended for most users

rogram wil be installed displaying all options:

*Ds tion folder
* Setting Email

Recommended for advanced users,

f. La pagina que aparece le permite seleccionar el directorio de instalacién del servidor de
SysAid. Se recomienda utilizar el directorio predeterminado. Haga clic en siguiente.

SysAid

setup wil install the Sysaid Server in the following foider.

estination
C:\Program Files\SysAidserver

Toinstall to this folder, dick Next. To install to a different folder,
dick Browse and select another folder

g. SysAid ahora le pide que seleccione una carpeta del menu

directos de SysAid.

InstaliShield Wiza

Sy=Aid

Setup will add program icons to the Program Folder listed below, You may type a new folder
ame, or select one from the existing folders lst. Click Next to continue.

Program Folder:
Syshid

Existing Folders:
=

TabletPC

de inicio de los accesos
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h. Después de escoger una carpeta damos clic en siguiente y comenzara la instalacion.

Installing
Please wait while Set

tup installs SysAi

Instaling...

C:\Program Files\SysAidServeryootihelp|files\Guide_MDM_fies\Remove MDM control.jpg

SysAid T—

i. En el proceso de instalacion se direcciona a la pagina de soporte, en la cual nos presenta
la pagina de soporte.

sysaid.com/supy ¢ || Goog
Aid Features  Prices  Product  Customers  Resources Get Free Trial

e Support Account!

lifetime of free upgrades, occurring

1| Stractng Fe:  <@6'setup \aal_common_core_mindoms o
o your]| ToDmcoy  d'vacE2icdIeTBECHDRSES ST

GET FREE ACCOUNT

j.  Después continua el proceso de instalacion.

Installing M5 SQL Express. ..

SysAid
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k. Seinstala MS SQL Express que es el motor de la base de datos por defecto.

+ Installing MS SOL Express

SySAid Initializing Database. ..

Mext > Cancel Help M

I. Configuracion de correo saliente

En esta pantalla, se le pedird que especifique la configuracion para el correo electrénico

saliente. En nuestro caso el servidor mail es: gmail, luego damos clic en siguiente.

[ InstaliShicld Wizard

Mail server (SMTP): smtp.gmail.com

Reply address: soporte @automekano.com
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Considerar: SysAid intentara verificar la conexion. Si estd usando un servidor SMTP
externo que requiere autenticacion, tales como Gmail, usted no sera capaz de verificar la

conexion en esta etapa. Haga clic en Aceptar para continuar.

m. Escoger el puerto asociado a Tomcat

Elija un puerto HTTP Server. Este es el puerto que escuchara el servidor de SysAid. El

valor predeterminado es 8080. Utilizara este nimero de puerto al iniciar sesion en SysAid.

HTTP Port A

Please provide your web server's HTTP port

Server HTTP port: 8080

SysAid

Cancel < Back Next >

n. Elegir el idioma predeterminado

Lo siguiente que hay que hacer es elegir el idioma predeterminado de SysAid. Elija uno de
los nueve idiomas disponibles. Si su idioma no esta en la lista, aun puede utilizar SysAid en
su idioma de eleccion editando el archivo de traduccion después de haber completado la

instalacion. Seleccionamos el idioma espafiol.
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InstallShield Wiza

O e A

Language: [spanish (spain) |

English iEnib&d States
French

Portuguese (Brazil)
Russian

German

Italian

[l Chinese (China)
Syshid =
ysSi

(| Installstield Cancel < Back Next >

0. Iniciando Su Cuenta y Configuracion de un nombre de usuario y contrasefia

Este es el paso final de la instalacion. Se llenaran los siguientes parametros.

e EI ID de la cuenta y los campos de numero de serie estan rellenados para los
usuarios edicion libre.

e Elegir un nombre de usuario para el principal administrador de SysAid.

o Escriba una contrasefia y, a continuacion, confirme la contrasefia.

Usuario: Administrador

Luego dar clic en siguiente.
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unt
Please provic Ir main user details

Account ID:

Serial Number: J70CAFF1ABC52952

Main User Name: Administrador

Password: ITTTTTIY T Y

Re-type Password:

Finalmente dar clic en finalizar.

La instalacion esta completa. El SysAid Server se ejecuta como un servicio. Se puede
encontrar en la lista de servicios que se ejecutan en su equipo con el nombre de "SysAid

Server".

Completing the SysAid Server Setup Wizard

The InstaliShield Wizard has successfuly installed the Sysaid Server Free.

.
SysAid
L Click Finish to exit the Setup wizard
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PASO 4: REGISTRARSE EN LA COMUNIDAD SYSAID PARA SOPORTE Y
ACTUALIZACIONES

a. Obtener la cuenta para acceder a los beneficios de soporte, foros comunidad, entre
otros. Uno de los beneficios de SysAid edicion libre es poder recibir el apoyo

comunitario gratuito y actualizaciones de software.

Sign Up for Your Free Support Account!

With the SysAid Free Edition, you are entitled to a lifetime of free upgrades. occurring approximately twice a
year, and free support from the SysAid Community!

® Access to all new releases and bug fixes

® Committed support from the SysAid team from within the SysAid Community

® Full access to the SysAid Community and its forums

Fill out the form below and we will send you your account information right away:

| Automekano |

| Automekano |

| soporte@automekano.com |

| Automekano Cia. Ltda |

GET FREE ACCOUNT

b. Dar clic en: Get free account.

You've Successfully Signed Up for SysAid
Updates and Community Support!

You should receive an email shortly with your account information. If you don't, check your spam filter to make sure
it didn't get stuck or contact us. We're always happy to help!

In addition to receiving personalized support from the SysAid support team on the Community, you can now connect
with thousands of other IT pros from around the wrid who are part of SysAid's Communityl

® Discuss SysAid and the world of IT with our experts and fellow Community members
® Suggest and vote on features you'd like to see in future releases
® Get support, resources, and important updates to enrich your everyday experience with SysAid

Welcome to SysAid!

c. Para configurar la clave de acceso personalizada ingresamos al portal con la clave
de acceso que se recibe en el correo y posterior a esto se puede modificar la

informacion en la opcion de Mi perfil:
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6_ & www.sysaid.com/Sysforums/user/edit/167155. page X v Google P ﬁ B 4+ #

SysAid

IT Professional Community

Forum Index

Registration Information

User Name (Your username in SysAid support): soporte@automekanc.com
Community Nickname: AlkSoporte

Mew Password:  essssssssses

Password Confirm: — sssssssssses

General Information about yourself

This information will be publicly viewsble

Local SysAid Server URL: http://192.168.14.15:8080
Time Zone: UTC (UTC) El
Country: Ecuador E|

d. Para acceder a la pagina de la comunidad ingresamos a:
Pagina: http://www.sysaid.com/Sysforums/forums/home.page

Nickname: AkSoporte
E-mail: soporte@automekano.com

PASO 5: INICIAR

Ahora que SysAid esta instalado, la forma de acceder es la siguiente:

Forma 1:

Administrador

< m -
e Haga clic en el acceso directo del escritorio e
e En la pantalla de inicio de sesion, introduzca el nombre de usuario y la contrasefia

que ha especificado durante la instalacion.

e Haga clic en Iniciar sesion.
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Usuario Final

Haga clic en el acceso directo del escritorio Sy
En la pantalla de inicio de sesion, introduzca el nombre de usuario y la contrasefia
que se le entrega mediante un correo electrénico.

Haga clic en Iniciar sesion.

Forma 2:

Para el administrador y el usuario final

Abra cualquier navegador web.

En la barra de direcciones , escriba la direcciéon IP del servidor que aloja SysAid
seguido de dos puntos ": ", seguido por el puerto de escucha: http:// <serverip> :
<puerto> Asi: http://192.168.14.15:8080/Login.jsp

En la pantalla de inicio de sesion, introduzca el nombre de usuario y la contrasefa.

Haga clic en Iniciar sesion.
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D. MANUAL DEL ADMINISTRADOR DE SYSAID

La configuracion de los parametros internos como administrador de la herramienta SysAid

nos da la opcion de personalizarlo de acuerdo a la necesidad empresarial.

INGRESAR AL PORTAL DEL ADMINISTRADOR
Este es el formato: http://<su_url_server>:<puerto>/Login.jsp
URL: http://192.168.14.15:8080/Login.jsp

Usuario: Administrador

Contrasefia; *******xxx*x

—W

Introduzca la informacion de inicic de sesion
Nombre de usuario

Contrasena:

@ Remember Me

2Ha olvidado su contrasefia?

CONFIGURACION DEL ADMINISTRADOR

Configuracion de parametros para la cuenta del administrador como: el nombre, clave, correo entre

otros en: Administrador> Mi configuracion

CAMBIAR EL IDIOMA

Ingresamos a la comunidad en: Administrador> SysAid Community
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Wi configuracion
Online Aid

SysAid Community
Enviar mensaje
Contact Sy=Aid
Acerca de

End User Portal

Cerrar sesion

SysAid
Translation

Buscamos el idioma en después nos dirigimos a Forums y buscamos

SysAid Resources

el idioma que requerimos.

Al encontrarlo lo descargamos y lo subimos en nuestro Servidor de SysAid. Para acceder al
menu ir a: Configuracion> Customize> Traducir.

D cust_text SYSAID_es EC,utf8.properties

Finalmente nos dara un mensaje que informa que se realiz6 con éxito el cambio de idioma.

" @ 192.168.14.15:8080/index jsp#/Settings.jsplselectedltem=Translatejsp| v & ||B- Google Plirs 3 & | 1

) CENTRO DE SERVICIO AL
ludEl FERVICE DESK TEMPLATES
™ CHAT
GESTION DE ACTIVOS
(® DETECCION DE REDES
@ MONITORING La carga de un archivo de traduccion en SysAid local se
ha realizado correctamente.

A USER MANAGEMENT

£ cusTOMIZE I

alores predeterminados de

cuenta
Apariencia
Traducir
Listas

Editar noticias
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CREACION DE USUARIOS
Se puede crear los usuarios mediante un archivo .csv o manualmente.

Importar Usuarios con archivo .csv

1. Nos dirigimos al icono de configuracion . damos clic y nos presenta un menu
desplegable, seleccionar: USER MANAGMENT> Importar usuarios

2. Generamos el archivo .csv para importar los usuarios.

3. Definimos los campos que se cargaran y damos clic en guardar campos en la
interfaz web.

4. Cargamos el archivo desde la opcion examinar:

Examinar.. | Importar Usuarios csv.csy

,/‘: €D Software del Servicio de asiste... :'-,k-+ T |

€ a zksoporte.sysaidit.com/index jspZ/ Settings. jsplselecteditemn=ImportSysAidUsers Jsp B- Google L T:? E ¥+ H

Full Cloud Edition v14.1.00b32 - Trial Expires i ays!
| Get Price Quote!

B CHAT Archivo de entrada Importar Usuarios csv.csv
(2] GESTION DE ACTIVOS ¥] Noimportar la linea de encaberado (la primera linea)

Fa.
(® DETECCION DE REDES 7] Generar contrasefias (Notificacién por correo electrnico).

<@ MONITORING : - "
Usar la direccion de correo electrénico como ld. de usuario.

= (MDB
Nimero de campos 7
{4 MANAGER PORTAL
_ Leer archivo csv a partir de la linea nimero: 1 E
[ TASKS & PROJECTS
B PASsWORD SERVICES Posicion | Contenido del campo Formato
1 Id. de usuario -
A USER MANAGEMENT
2 Nombre -
Importar usuarios
3 Apellidos -
Imporar empresas -
4 Correo electronico -
1 -
£} CUSTOMIZE 5 Cubiculo =
& INTEGRACION 6 Teléfono movil -
€ PORTAL DE USUARIOS FINALES 7 Ubicacion hd
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Creacién de usuarios administrador con archivo .csv

Para realizar esta accion realizamos lo siguiente:

1. Ir a Herramientas> Gestion de usuarios> Usuarios Finales.

2. Seleccione los usuarios que desea que sean administradores utilizando las casillas
de verificacion.

3. En la lista Acciones de usuario final, haga clic en Convertir a administrador. Los
usuarios finales seleccionados se convierten en administradores. Ellos se quitan de

la lista de usuarios finales y se afiaden a la lista de administradores.

Creacion de usuarios finales o administrador manualmente

Para realizar esta accion realizamos lo siguiente:

4. Ir al menU Centro de Servicio al usuario> Gestion de usuarios> Administradores o
Usuarios Finales.
5. Seleccione la opcidn del tipo de usuario que desea crear.

6. En la interfaz web de cada opcion llenar los campos con la informacion que requiere

y dar clic en aceptar.

e .
eMEo e SIS rasks AND PROJECTS SERVICIOS DE CONTRA...  CALENDARIO GESTION DE USUARIOS
Buscar _ Proyectos Main My Calendar Administradores
Records 1-  1areas Registros de auditoria My Calendar Settings Usuarios finales
O [=#2|d Acvidades Psssword Services Settings Grupos
e Taeks & Projects Seltings Empresas
]} 6
[l 23 R to access a shared folder [
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INSTALACION DE HERRAMIENTA DEL ADMINISTRADOR

1. Descargamos el instalador de: Deteccion de Redes> Descargas> Descargar

herramientas del administrador de SysAid.

Aid

) CENTRO DE SERVICIO AL Descargas Sl
5 BERVICE DESK TEMPLATES SysAid puede gestionar activos cuando el médulo de usuario final esta instalado.
® sLasLM Descargar herramientas del administrador de SysAid
8 CHAT Incluye una herramienta de implementacion externa (para distribuir automaticamente el madulo en la red) y una herramienta de
Comzigjaemsetmiormacion sobre la instalacion de herramientas agui.

(5] GESTION DE ACTIVOS Consiga mas informacion sobre el uso de la herramienta de implementacion agui.

@ DETECCION DE REDES I Descargar Agente SysAid para Windows
ez Utilice el agente para instalar usted mismo el mddulo en ordenadores especificos. i
Exploracion WHI Consiga mas informacion sobre la instalacion del agente agui.

Distribuir agentes

Exploracion SNMP B
Descargar un paguete de distribucion M3l de SysAid
MDM
Utilice el archivo MSI para realizar la distribucion mediante una politica de grupos o mediante cualquier otra secuencia de comandos
de distribucion de un tercero.
Actualizar version de agentes  Consiga mas informacion sobre la instalacion del agente MSI agui.

Actualizar datos de activos

5
E Descargar Agente SysAid para Linux = =
Descargas
. Utilice esta secuencia de comandos de Linux para ejecutar el agente en equipos Linux.
Registro Consiga mas informacion sobre la instalacion del agente para Linux agui.
L LIILE Descargar Agente SysAid para Mac

@ SyshidTools

2. Ejecutamos el archivo .exe y dar clic en siguiente.

Welcome to the SysAid Administrator Tools Setup Wizard

This will install SysAid Administrator Tools version 9.1 on your computer.

-
c It is recommended that you close all ather applications before continuing,
S

Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup.
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3. Llenar los siguientes datos en la pantalla de informacion de la cuenta.

Esta informacion la encontramos en: Deteccién de Redes> Descargas> En la parte final de
la pagina nos presenta la siguiente informacion para poder continuar.

URL del servidor | hitp:ISOPORTETI-PC:5080 |

5u cuenta |frEE |

Clave serie para su cuenta |?TUChFF1ﬁEI.DE52552 |

Account Information
Please specify your Account ID and Serial Key, and Proxy URL, then click Mext

Syshid Server URL:  hittpeA/SOPORTETI-PC:2080
Acount [D: free

Serial Key: FROCAFF1ABCE2952

.
.,ySAI d LUse Proxy Server: * Mo O es

* Al fieldz are required

e [

4. La siguiente pantalla presenta donde se almacenara la carpeta de instalacion y dar
clic en siguiente.

Setup wil installthe Sysaid Administrator Tools in the following location:

estination
Syq Ai d ’—S:\Dmgram Files\SysAidTools ‘
N

Click Next to continue, or dick Change to select a different folder
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5. Dar clic en instalar.

to Install

Setup is now reas ) begin installing the SysAid Administra ools on this computer

Click Install to continue with the installation, or dick Badk if you want to review or change any

settings,
Account Information: -
SysAid Server URL: http://SOPORTETI-PC:8080
Account ID: free
Serial Key: T70CAFF 1ABC52952

Destination Directory:

(] C:\Program Files\SysAidToals
SysAid

6. Finalmente dar clic en finalizar para terminar con el proceso de instalacion.

InstallShield Wiza

The InstallShield Wizard has successfully installed the SysAidTools.

Click Finish to exit the Setup

SysAid
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CONFIGURACION DE HERRAMIENTA DEL ADMINISTRADOR

1. Para acceder nos vamos a Inicio> SysAid> Deploy SysAid y damos clic.

I SysAid

@ Deploy SysAid

@ SysAid Remote Control Tool

1 Atras

| Buscar rpn gJ""S arcnt

Ayuda y soporte técnico

2. Para acceder nos vamos a Inicio> SysAid> Deploy SysAid y damos clic, nos

presentard una pantalla en la que podremos revisar las opciones de configuracion y

las opciones de ingreso para el control remoto.

Metwark Scans

Action Help
Settings
Login Settings —
4 Domain Query Options 4
- v

3. Las opciones de configuracion son las siguientes:

Settings

Account:

Source Directory:
Destination Directory:

Server URL:
Frowy Server:
Frowy Port:
Shortcut Name:
Hat Key:

Log Level:

Custam Shortcut lcon

Refresh Interval:

Remote Con

|C\Pragram Files'Syséid

|http:#SDPDHTETI-PC: 2020

|
=

|SysAid

|F11 key

I Fatal

I (=
30 _- | seconds

W Inztall Submit Service A equest Shortcut
I Install Syshid Passward Services Credential Provider
[~ Generate Random Asset D

trol Settings |

ok I Cancel

206



4. Las opciones de configuracion para el ingreso de control remoto son las siguientes
si desea poner un usuario y clave de acceso:

s »
@ Login Settings E@g

" Login to remote computers as current user.

(s iLogin to remote computers as the following user:

Username: [admin

Password; [Frrrrrrree

Usuario: admin

Contrasefia: sisadmin

5. Para descubrir los equipos de los grupos de la red se puede observar al dar un clic
dentro del grupo para desplegar los equipos, asi como se muestra en la siguiente
pantalla:

=

Action Edit Help
a8

@ ticrazoft Terminal Services
- ? ticrazoft Windows Netwark
=B ‘&_ AUTDMEKANDFIED

@ A COMOO [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
ARGYOTALOOD [alive) Check if Syzdid Agent iz not winning
ARMTASISOZ [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
ARMTCAID [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
AKMTCOBOT [alive) Check if Syzdid Agent iz not winning
ARMTCOMOZ [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
ARMTCOMOS [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning

AKMTGERD
ARMTIMPO [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
ARMTIMPO2 [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
AKMTRAGOT [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
AKMTRECOT [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
ARSERVER [alive) Check if Syzdid Agent iz not winning
[ AKSISO2 [alive) Check if Syzdid Agent iz not winning

& & AUTDMEKANDUID
: . ARUIOTALDT [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
-ty INICIOMS
. AKMTWEME=DZ [alive) Check if Syzdid Agent iz not winning
E-& WORKGROUP

@ AKS1500 (slive) Check if Syzdid Agent iz not winning

AESISTEMAS [alive) Check if Syzdid Agent iz not winning
MPIZBEF44 [alive] Check if Syzdid Agent iz not winning
SDPDHTETI PC [alive, mnning Syzdid wersion 14.1.07.100]

|| Z
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6. Si queremos revisar los equipos dentro de un rango de red seleccionamos dentro del
menu Actions> Add Network Scan.

[ﬂction Edit Help

Deploy to selected computers I_
Undeploy from selected computers
Add Metwork Scan

Remove Network Scan

Exit

7. Definimos el rango de exploracion de red.

a4 Y
Network Scan Settings g

From IPAddrass:lE _lﬁ _IT _Il_
To IP Address: IE-IE_IT_IF

Timeout: 300 miliseconds

oK I Cancel |

8. De esta manera enviamos a realizar un escaneo a una red definida por un rango.

Action Edit Help
[’

Microsoft Terminal Services
Microsoft Windows Network

‘wheb Client Network,

@ Network Scans
by 192.168.14.1192.188.14.254

@ Please Wait [E=RE

Mapping Network Objects...
({1117 [ I—

Stop
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o

9. Al explorar el grupo de AUTOMEKANORED se encuentran los equipos que

pertenecen al grupo.

| [

209

- | O x
4 | Action Edit Help
as
e @ ticrozaft Terminal Services
@ ticrozaft Windows Metwark,
@ wéeh Clignt Metworl:
»ﬁ tetwork, Scans

e

Eé 192168.14.1-152.168.14.245
..... (=] 192 168.14.10 [alive] Check if Syzdid Agent iz not running
----- @y 192.168.14.20 [alive) Check, if Sysdid Agent iz not running
----- 192.168.14.203
----- 192.168.14.216 [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- 192.168.14.224 [alive) Check if Sysdid Agent iz not unning
----- 192.168.14.5 [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- 192.168.14.8 [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- akcon00 [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
----- ARGYETALOO [alive] Check if Syzdid Agent iz not running
..... ARMTASISOZ [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
..... akritcaill [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
..... ARMTCOBOT [alive] Check if Syzdid Agent iz not running
..... ARMTCOMDZ [alive] Check if Syzdid Agent iz not running
..... ARMTCOMD3 [alive] Check if Syzdid Agent iz not running
..... ARMTIMPOT [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
..... ARMTIMPOZ [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
----- ARMTPAGOT [alive] Check if Syzdid Agent iz not running
----- B ARMTRECOT [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- B ARMTVENERDZ [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- @ AKSERVER [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- B ARSIS02 [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- B ARSISTEMAS [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- B ARUIOTALOT [alive] Check if Sysdid Agent iz not unning
----- @S EPSOMLZ00 [alive) Check if Sysdid Agent iz not unning
..... B} NFIZBEF44 [alive] Check if Syzdid Agent iz not running
..... B} SERYERAKZ [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
----- @l SOPORTETI-PC [alive, running Sesdid wersion 14.7.07.100]
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AGENTE PARA EL DESCUBRIMIENTO DE LA RED

SysAid le permite descubrir los equipos de la red mediante la ejecucion de una exploracion
WMI o mediante la instalacion del Agente de SysAid. Ambos importan todos los equipos

en SysAid, y el Agente de SysAid proporciona informacion de hardware y software
completa también.

Requerimientos para la instalacion del Agente

Los requerimientos minimos del equipo del usuario son los siguientes:

Equipoy procesador 1.5 GHz

RAM 512 MB

Espacio HD 50 MB****

Uso de RAM 15 MB

Sistema Operativo e Windows* XP, Windows

(32-bit or 64-bit) Vista, Windows 7, Windows
8, Windows Server 2003,
Windows Server 2008,
Windows Server 2008 R2,
Windows Server 2008 Core

e Linux **

e Mac (10.4-10.7) **
e Unix, IBM's AlX, FreeBSD,
Solaris, HP-UX ***

Beneficios

El agente SysAid es una aplicacion cliente que reside en cada uno de sus equipos y se
ejecuta silenciosamente en segundo plano (no notard ninguna diferencia de rendimiento
después de que se ha instalado). Una vez desplegado, el agente SysAid tiene muchos

beneficios:

e Habilitar la SysAid Hotkey para presentar expedientes de servicio con capturas de
pantalla
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e Importar automaticamente todos los equipos en SysAid, incluyendo perfiles de
hardware y software.

e Actualizar automéaticamente los perfiles de sus computadoras si se detectan cambios
de hardware o software.

e Lleve a cabo una sesion de control remoto a un equipo con el agente instalado

e Habilitar el seguimiento de los equipos (con el médulo de Monitoreo SysAid).

Requerimientos del agente:

a. Puertos

Antes de implementar el agente utilizando la herramienta de implementacion SysAid, los
siguientes puertos deben estar abiertos entre el ordenador y el despliegue de los equipos de
destino: TCP 139, TCP 445, UDP 137, UDP 138 y UDP 8193.

Después de que el Agente esta desplegado, el Unico puerto 8193, necesita ser mantenido
abierto. Los otros puertos sdlo se utilizan en el proceso de despliegue. El agente trabajara si
este puerto esté cerrado, pero perderé cierta funcionalidad.

b. Microsoft NET Framework 4 (instalador web)

Requerimientos del sistema:

e Sistema operativo compatible

=  Windows XP SP3

= Windows Server 2003 SP2

=  Windows Vista SP1 o posterior

= Windows Server 2008 (no admitido en el rol Server Core)
=  Windows 7

= Windows Server 2008 R2 (no admitido en el rol Server Core)
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=  Windows 7 SP1
»  Windows Server 2008 R2 SP1

e Arquitecturas admitidas:
= x86
= X64
= ia64 (algunas caracteristicas no se admiten en ia64; por ejemplo,
WPF)
o Requisitos de hardware:

= Minimo recomendado: Pentium 1 GHz o superior con 512 MB de

RAM o0 mas
= Espacio en disco minimo:
= x86: 850 MB
= X64:2GB

e Requisitos previos:
= Windows Installer 3.1 o posterior

= Internet Explorer 5.01 o posterior

c. Herramienta Deploy SysAid

Si esta utilizando la herramienta Deploy SysAid para el despliegue verificar que se

encuentren iniciados los siguientes servicios para el despliegue:

Abrir la ventana ejecutar: Inicio> Ejecutar> services.msc

e Servidor
e Llamada a procedimiento remoto (RPC)

e Registro remoto

212


http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?familyid=889482fc-5f56-4a38-b838-de776fd4138c&displaylang=es
http://www.microsoft.com/windows/downloads/ie/getitnow.mspx

Como ejemplo podemos ver que el equipo akuiotal01 ya fue agregada exitosamente y esta

corriendo el agente.

Elé AUTOMERANOLUIO

o ARLIOTALD [alive, running Sysdid version 14.1.0.114)

gy [MICIOMS

E-ah WORKGROUP
L ARSISO0 [alive) Check if Spsdid Agent iz not running
----- =) ARSISTEMAS [alive) Check if Spsdid Agent iz not running
Ll WFZESF44 [alive] Check if Sysdid Agent iz ok running

..[ml SOPORTETIPC [alive, running Seedid wersion 14.1.07.100]

EEI---{&EE ‘web Client Metwark
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AGENTE SYSAID

El agente SysAid se comunicard con el servidor en el puerto seleccionado durante la
instalacion del servidor de SysAid (8080, por defecto).

Usted necesita tener permisos administrativos en el equipo de destino con el fin de

implementar el agente SysAid con éxito.

Si el usuario actual no tiene derechos de administrador puede cambiar la configuracion de

inicio de sesion en las herramientas de implementacion:

Editar> Configuracion de inicio de sesion

INSTALACION DE AGENTE

1. Descargamos el software SysAid Agent. Al ejecutar el agente SysAid nos presenta

la siguiente pantalla damos clic en siguiente.

Nota: Para poder ejecutar el software en los equipos es necesario verificar que esté

instalado el .Net framework 2.0 o superior N ““ en la maquina del

InstallShield Wizard

Welcome to the SysAid Agent Setup Wizard

This willinstall Sysaid Agert version 14,1 on your computer,

y .
c /\ d s el e s el <t et e cartiming
Syshi

Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup,

Cancel
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2. Elinstalador le pediré sus datos de servidor. Luego haga clic en Siguiente.
Url: http://SOPORTETI-PC:8080 o http://192.168.14.15:8080
Cuenta: free

Clave: 770CAFF1ABC62952

InstallShield Wizard

Account Information
Please specify your Account ID and Serial Key, and Proxy URL, then click Next

Syedid Server URL: |httD:NSDPDHTET\-F’C:SUSD |

Account ID: |lrea |

Serial Key: |77UEAFFTAB C62952 |

-
SySAI d Use Prosy Server. & Mo ~ es

= Al fields are required

3. Escogemos el directorio de instalacion del agente de SysAid y damos clic en
siguiente. Verifique la informacién que ha introducido y haga clic en Siguiente para

instalar el agente.

Setup wil install the SysAid Agent in the Following location:

K estination Folder
- L )

Click Next ta continue, or click Change o select a different Folder
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4. Después clic en Instalar.

SysAid Remote Discovery

Ready to Install

Setup is now ready to begin installing SysAid Agent on this computer

Click Install to continue with the installation, or click Back If you wank to review of change any
settings.

‘Account Information:
Syshid Server URL: http://SOPORTETI-PC:B080
Account ID: ree
Serial Key: FIOCAFF1ABCA2352

Destination Directory:

A. d Cilfrchivos de programalSysaid
SysAi

cancel <Back Install =

5. Progreso de la instalacion.

InstallShield Wizard

Ready to Install

Setup is now ready to begin installing SysAid Agent on this computer

Tnstaling.

Cilrchivos de programalSysAid|Sysaidsh, exe

SysAid T——

Cancel

6. El agente ya esta instalado. Haga clic en Finalizar para cerrar el instalador.

InstallShield Wizard

Completing the SysAid Agent Setup Wizard

The InstalShiekd Wizard has successfully instaled the Sysaidagent

Click Finish to exit the Setup

SysAid

Shield [ Foshl
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EXPLORACION HERRAMIENTA DEPLOY SYSAID

La herramienta del administrador nos permite desplegar equipos, abrimos los grupos de
trabajo que nos muestra la herramienta para ver los equipos. En este caso haremos el
ejemplo con el equipo: akcon00

i) Deploy SysAid Agents == ] =
Action Edit Help

oM

=

_ @ Microzoft Terminal Services

= *@ Microsoft ‘windows Hetwaork

E-gils AUTOMEKANORED

i ml AR CONDO [alive] Check if Spzbid Agent iz nat iunning
ARGYOTALOO [dive, running Sysdid version 14.1.0.114)

AKMTASISOZ [alive] Check it Spshid Agent is not unning
AKMTCAID [alive, running Sysfid version 14.1.00114)

AKMTCOBOT [live) Check if Spzbid Agent iz not iunning
AKMTCOMDZ2 [alive, running Sysdid version 14.1.0114]

ARMTCOMOZ [alitve, running Syséid version 14.1.0.774)

AKMTGTADT

(3] AKMTIMPOZ [alive. rnning Svsaid version 14.1.0.114)

m

Para agregar el o los equipos utilizamos el icono de despliegue a gue se encuentraen la
parte superior de la herramienta del administrador.

- . - »
Deployment Progress @

Finish.

ANNEEENEENNNNENENENENNNENNNENENEREN Q

Close

.

Cuando finaliza se observara que ya esta en ejecucion el agente en el equipo.

Action Edit Help

|

H@ Microzoft Terminal Services

H@ Microzoft Windows Metwark

By AUTOMEKANORED

-3 AKCONOD (alive, rrning Systid version 14.1.0.114)

B AR GYOTALOD [alive, running Spséid version 14.1.0.114)

B AKMTASISOZ [alive) Check if Spzdid Agent iz not running
B AKMTCAIO [dlive, running Spsdid version 14.1.0.114)

-l AEMTCOBO [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
-l sERMTCONDZ [live, running Sysdid version 14.7.0.174)

B AKMTCONOS (alive, running Sysdid version 14.1.0.114)

B AKMTGTAD

B AKMTIMPOZ [alive, running Spsdid version 14.1.0.114)

-8l ARMTPAGO (alive, running Systid version 14.1.0.114)

[ ARMTRECO [alive, rnning Sysdid version 14.1.0.114)

-l AESERVER [alive) Check if Syzdid Agent iz not running
[ AKSIS02 [alive) Check if Spzdid Agent iz not running

- @ web Client Netwark
[]---@ Network Scans
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ACTIVOS

Hay dos maneras para crear estos activos en SysAid sin el reconocimiento del agente o los

otros tipos de despliegue de red:

e Manualmente, uno por uno.
e Desde un archivo .csv (Archivo delimitado por comas)

Crear activo manualmente

a) Cree manualmente los activos en SysAid en:

b) Gestion de Activos > Lista de Activos.

¢) Haga clic en Crear nuevo activo.

d) Llena la nueva forma de activos con los detalles de sus activos.

e) Haga clic en Aceptar / Aplicar para guardar su nuevo activo.

Importar activos mediante un archivo .csv

Se puede importar los activos mediante un archivo .csv y subir la informacion. Vaya a

Configuracion> Gestion de Activos > Activos de importacion.

En la siguiente pantalla definimos los campos de tendra el archivo. Configuracion> Gestion

de Activos > Importar activos.

"2 GESTION DE ACTIVOS ] ATCNIVO a€ entrada Examinar__| NO se Na Seleccionado ningun arcnivo.
Tipos de activos [F] Mo importar la linea de encabezado (la primera linea)
Importar activos
Numero de campos
DM P 12
Geslionar direciivas de Posicién | Contenido del campo Formato
dispositivo
1 1D de activo -
Patch Management Settings
2 Tipo -
Patch Management Policies
) 3 Hombre -
Configuracion de control
remato 4 Descripcion -
0ID de SMMP personalizados 5 Serie -
Claves de registro 6 Modelo -
Motificaciones 7 Proveedor -
Events 8 Entero personalizado de activos 1 =
@ DETECCION DE REDES 9 Propietario M
10 Departamento -
<@ MONITORING
1 Ubicacién -
S lee IS 12 Notas personalizadas de activos v
£¥ CUSTOMIZE
* Tenga en cuenta gque el campo ID debe importarse para actualizar el contenido del activo. En caso contrario,
& INTEGRACION Se Creara un activo nuevo.

@ PORTAL DE USUARIOS FINALES

i
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REVISION GENERAL DE ACTIVOS EXPLORADOS

Tipos de exploracion:

Se realizo la exploracion de las diferentes maneras de explorar mediante: WMI, SMTP y el

agente que proporciona las funcionalidades del software y el acceso directo a los usuarios.

L] soporteti-pc8080/index spE/ SystemList. sp?k

c m - Google

A ¥ B ¥ & =

Gestenceacihos - Ummoeacties B Cresroumo scthe
Suscar A *rmosezs | @@ viskm DEFAULT f¥perconaiizarvists
Records 1- 1507 17 Paghaidez » »  OMostarioo
¥ homore i Gnp i Locaton ++ Descrigskn i Diieccion ® |4+ Tipo i+ Farae i+ Sene ++ Fecna oe compra |+ Desnanlikado i+ Crigen
AKEYQTALDD 19216314223 Laghop sewenaE  CNDTISINTH N0 Agente
AKMTAZIS02 1921681423 Lagop HewknPaard  SCER021DS N0 W
AKMTCAN 1921681435 Workstation N0 Agente
AKMTCOND 1921681430 Workstation N0 Agente
AKMTCONS 1921681427 Workstation N0 Agente
AKMTINRO! 192168143 Workstation N0 Agente
AKMTINER 1921681432 Workstation N0 Agente
AKMTINOD 1921631432 Womstatn  iniel Com No W
AKMTEAGO! 1921631428 Lagon No Agente
AKMTRECH 1921681425 Workstation Mo Agen
AKESI 19216814221 Laghop Cell e E1HLKE Mo Agen
AKLIOTALDY 19216814220 Laghop sewknPaand  CNUSIHTIR Mo Agen
CANON Cann RT3 P 1921681420 Omer Mo N
EJEN P V1310-24E Swhon Software Version 520 Rekesse 1 19216814224 Omer Mo N
NPESTL P ETHERNET MULTH 192168143 Priver Mo N

Foeconds 1- 15 of 17 Faghzicel » »

Gestinceacies * Lisiadezoiis 3 Crear oz 200

CHAT

Centro de servicios al usuario> Chat consola

Chat = Sesiof  crpviCip DE ASISTENCIA
Buscar Incidentes
Records 1 - Actividades

Articles

BASE DE DATOS DE CO._..

CHAT
Chat Console

Sesiones de chat
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Pantalla de chat del administrador con el usuario:

O i i

| B ' @ soporteti-pc:A080/ChatAdministratorConsalejsp?LoginRememberURL= NO&notAddingIndex SP=true

Conectado Todas las colag

Efectos Mostrar las mias

& Soports  16:16:12 0018 CRM ko

Chats recientes

_}

Support  01/05/14 16:32:09 01/05/14 16:32:09 John Dos Sysdid (]

Historial de chat
L e
problema con
mi correc

aksoporte:
Listo me
ayudas con tu
nombre y un
teléfono de
contacto, por
favor.

CRM: Mi

nombre Jair y
mi numero de
extension 103

aksoporte:
Gracias.,
puedes
ayudarme con
mas detalles
sobre su
requerimiento?

‘CRM: No puedo
enviar y recibir
correos

aksoporte:
Bien ahora voy
a registrar su
reguerimiento

@

e

Detalles generales
» -
iEal=:ad Cambiar
Usuario
ﬁc‘n\ntmlmmm
Correo
lectroni antecrm/@automekano__

Administrador Administrador -

Cola Soporte «

Solicited de servicio
Ninguno

aevefcambar

0 actives de 0

P 19216814223

Por favor espere...
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REGISTRO DE INCIDENTE POR EL ADMINISTRADOR

Las pantallas basicas que debe llenar el administrador son 3 al momento de revisar el

incidente:

e Detalles generales
e Solucion

e Actividades

Detalles generales

v Es necesario llenar los siguientes campos para el seguimiento del incidente.

v Definir las categorias correctas para el incidente categorias.

v"Si desea agregar una nota. (opcional)

v' El estado que puede pasar de nuevo a: abierto, cerrado, cerrado verificado,

pendiente, pospuesto, eliminado.

Nuevo Nueva peticion de Servicio

Abierto Registro de Peticion de Servicios, a ser asignada

Cerrado La solicitud se resolvid y se cierra el caso sin verificacion del
usuario

Cerrado La solicitud se resolvio y se cierra el caso con verificacion del

verificado usuario

Pendiente Estado en el que se deja pendiente por procesos en cola.

Pospuesto Estado en el que el técnico decide (ej. Espera de repuesta,
mantenimiento especializado, etc.).

Eliminado Solicitud eliminada por error en su creacion

v" Definir urgencia, impacto y prioridad de acuerdo a los parametros definidos.
v Usuario de envio, es el usuario a quien se le enviara la notificacion.
v"Usuario de solicitud es el usuario que ingreso la solicitud por la plataforma.
v

Escoger a quién se asignaré el caso.
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v’ Seleccionar el grupo de administradores al que pertenece el administrador.

Al final dar clic en la pantalla aplicar.

—
Detsbos penersies|  Somusin Actidades e cham mpect oe negocio  Hisonsl Siemertos raiact...

tutpn oEFALLT

e - | | Anmuna | Nose sciusizs el svns

« Thulo Broglerns con BTN

Mo 3e ciuaizs i nass os os oel 23w

| Agregar una motx |

Camao . nformacion de slerrs | Soled (Permement)

menszle 66 2l PN Conirol romy
1 Mosirar cefaites ) Emviarmensale 6 Chatoon ysusrio inel  [EFNControl remy
tazrza Azesnn
Swiemes
B Control rem = menzale (TE» de dafps e misndo ([ Eus e clados o e

o3 adjuntos | 2areger |

Solucion
En esta pantalla llenar dos campos importantes.

v" Resolucion: En esta parte se ubica informacion que es representativa para el
administrador o la persona que resuelve la peticion, sélo la ve el administrador.
v Solucién: Aqui se ubicara la respuesta para el usuario, esta informacion la vera el

usuario en el correo que se envia al cerrar el caso.

Al final dar clic en la pantalla aplicar
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Aid L5F Cuick Search ] 2

Servicio de asistencia > Incidents > Incident #37 - problema con antivirus b - L & Bd | &
Mostrando 6/34. j-

| Detalles generales Solucion Actividades Mensajes | Chats |\mpac1n de negnclnl Historial |Elememn5 relacio

Error selucicnado

Resolucion

Error selucionade correctamente

Solucién

Acciones IS Control remoto _{5<)Enviar mensaje [[§ Agregar a base de datos de conocimiento [[® Buscar en la base de datos de conocimiento

Actividades
En esta pantalla se detalla:

La hora de fin del servicio

v
v La hora total que se ocup6 en la atencion la calcula automaticamente.
v Llenar la descripcion del incidente, peticién o queja atendida.

v

Dar clic en agregar para que sea registrada la actividad en la plataforma.

Aid LER Gk Search 1) 51

Servicio de asistencia > Incidents > Incident #37 - problema con antivirus b - L &
| Detalles generales| Solucion l Actividades l Mensajes | Chats |Impac¢u de neguciu| Historial |Elernentus relacio... |
. Marco Altamirano -
Usuario:

= Mostrar detalles {)Enviar mensaje @Chatcon usuario final mControl remoto

Hora de inicio: 2g_05-2014 FH 10:15 -
Hora de fin: F0-05-2014 2' 10:30 -
Total: 0015

Actividad
Descripcion:

Agregar |

Usuario Hora de inicio Hora de fin Total Descripcion Accion
Marco Altamirano 20-05-2014 10:15 AM 20-05-2014 10:30 AM 015 Actividad h E i
Total 015

Acciones s Control remoto {5 Enviar mensaje [LE» Agregar a base de datos de conocimiento (] Buscar en la base de datos de conocimiento

FRecster Y cancear | Apticer |
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PARA CREAR UN ARTICULO EN LA BASE DE CONOCIMIENTO

Para acceder a la base de datos de conocimiento ingresamos en Centro de servicio al
usuario> Base de Datos de Conocimiento> Articulos

':.Cenm} e

Analytics

Base de datos de conccimients  2ERYICIO DE ASISTENCIA BASE DE DATOS DE CO... CHAT
Incidentes Articles Chat Conscle
Q, Introduzca uns palabra ~f Actividades Sesiones de chat

‘ Categorias base de conocimie

; . | Agregar, nuevo articulo | i
Para agregar un nuevo articulo damos clic en: y nos presentara la

siguiente pantalla para configurarlo.

* CATEGORIA DEL ARTICULO

Seleccione una Dﬂtegmfalzl Seleccions una su bmtegmfalzl Seleccionar categoria de tercer ni\rellzl

- TITULO DEL ARTICULO

*PREGUNTA DEL ARTICULO

BrfU&EE==|A-| Foma * Font Famiby * Font Sze |+

m

B— h—

= = 6 | vy v | | b EE| 4 aBEE

= RESPUESTA DEL ARTICULO
BIEMl_EgE_;|ﬁv|Fcrmat + Font Famiby » Font Sze  »

= 1= = a0 | o | | 2T 4 aBEE

Guardar Cancelar
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REPORTES

Para acceder a la parte de Analisis ingresamos en Analytics> Overview> Reports

Centro de. al ususrio

Base de datos de conocimients > Articles OVERVIEW R
Portal de administration  IT Benchmark
Q Intn | Matiz
—  Repors
| Categorias base de conccimiento | ‘ Tada

Por ejemplo tiene los siguientes reportes:

Centro de servicio al usuario Activos Analytics

Overview >  Informes

LLISyshid

= fE Help Desk

Sl Work losd

Registros activos

Registros abiertosfcerrados por perioda

Distribucitin de registros abierbos / cerrados

Registros abiertosfcerrasdos por :utguri'u

Registros abiertosfcerrados por sdministrador

Registros abiertosfcerrasdos por grupo de sdministrado res

Registros abierbosfcerrados por prioridad furgencia
Registros cerrados factivos detallados por periodo
Resumen de las sctividades del servicio de asistencia

Actividades por administrador

Carga de trabajo por administrador

) |

Registro de servicio por categoria
# [ Service Quality

*] [: Inventory

= [ Highest values reports

@[ Tesks and Projects
U Begistros de disponibilidad del activo
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E. PARAMETRIZACION DE DATOS EN SYSAID

Para la configuracion de los parametros internos y su acoplamiento a la realidad de la
empresa Automekano Cia. Ltda., la herramienta SysAid nos da la opcion de personalizarlo

de acuerdo a la necesidad empresarial.

1. CONFIGURACION CENTRO DE SERVICIO EN SYSAID

1.1. Categoria de soporte

Para clasificar correctamente los registros de servicio, debe crear categorias. SysAid viene
con una serie de categorias predeterminadas. Se puede agregar categorias nuevas que se
ajusten a la empresa. Constan con hasta 3 niveles de categorizacion si se desea mayor

especificacion en los tipos de solicitudes.

La categorizacion nos permite clasificar las solicitudes de servicios emitidas al

Departamento de Sistemas agrupadas por categorias:

SERVICIOS TECNOLOGICOS DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Categoria Subcategoria Categoria tercer nivel
Respaldos Base de datos
Usuarios
SIGES

Servidor Zeusy BD  Registro de actualizaciones mddulos Zeus
Mensaje de error
Otros

Servidor Antivirus Instalacion, configuracion o modificacion
de antivirus
Revisar el estado de la consola

Otros
Servidor Xen Server  No puedo acceder al servidor virtual
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Equipos de
Comunicacion

Incidentes

Servidor de Terminal

Services

Router Mikrotik

Switch / Access
Point

Zeus

Autosoft
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Instalacion, configuracion o modificacion
SIGES

Mensaje de error

Otros

Instalacion, configuracion o modificacion

Control de licencias

Otros

Cambio de configuracion

Actualizacion de politicas de acceso a la
red

Otros

Cambio de configuracion

Otros
No puedo acceder a Zeus

NUmero maximo de usuarios conectados
al servidor

No puedo acceder con mi usuario y clave
Médulo Repuestos

Médulo Taller

Médulo Vehiculos

Maodulo Importaciones
Modulo Caja

Mdodulo Cuentas por cobrar
Madulo Cuentas por pagar
Modulo Ordenes de compra
Médulo Contabilidad

Modulo COA

Modulo Roles de pago
Modulo Activos fijos

Modulo Generales

Médulo Consultas Gerenciales
Médulo Proformas Vehiculos
No puedo generar el reporte
Mensaje de error

Otros

No puedo abrir

No puedo acceder con mi usuario y clave



Servidor de Terminal

Services

Personal Backup

Correo electronico

Equipo de escritorio

Portatil

Programas de
escritorio

Impresoras
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No puedo ver el reporte

Mensaje de error

Otros

No puedo acceder a Zeus Internet

No puedo acceder con mi usuario y
contrasefia

Otros

Mensaje de error

No se respalda la informacion
Otros

No puedo enviar y recibir correos
No puedo ver archivos adjuntos

No puedo adjuntar el archivo
Mensaje que solicita la clave de cuenta de
correo

Mensaje de error

Otros

No se enciende el equipo

No puedo acceder con mi usuario y
contrasefia

Problemas con mouse

Problemas con teclado

Otros

No se enciende

Robo / pérdida de portatil

Dafio de hardware

No puedo acceder con mi usuario y
contrasefia
Otros

Mensaje de error en Word / Excel

No puedo abrir el archivo de Word/Excel
No puedo convertir a PDF

No se abre el programa

No funciona el programa

Otros

No se enciende

No imprime el trabajo

Atasco de papel



Red /
Comunicaciones

Internet

Antivirus

Impresoras

Antivirus

Internet

Red /
Comunicaciones

Servidor de Terminal
Services

Portatil

Equipo de escritorio
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El color de impresion es debil
Otros
No se pueden conectar unidades de red

No tengo red

Pérdida de enlace de datos

Otros

Esta lento el servicio

No puedo acceder / pagina bloqueada
No se actualiza el antivirus

Mensajes de error

Bloquea programas que uso

Otros

Reemplazar impresora

Cambiar tonner/tinta/cinta de impresora
Agregar impresora en mi equipo
Otros

Instalar antivirus

Otros

Habilitar acceso a paginas web
Bloquear paginas web

Otros

Habilitar punto de red

Acceso a conexion wifi
Otros
Creacion de usuarios de acceso remoto

Activacion de cuenta Zeus Internet
Otros

Configuracion de equipo nuevo
Asignar a otro usuario

Reemplazar bateria

Chequear equipo no trabaja correctamente
Otros

Configuracion de equipo nuevo
Cambiar de custodio

Cambiar de ubicacion

Chequear el equipo no trabaja



Correo electronico

Base Celular

Programas de
escritorio

Zeus

Zeus Internet

Autosoft

Personal Backup
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correctamente

Cambiar teclado/ mouse
Otros

Crear nueva cuenta de correo
Eliminar cuenta de correo

Re direccionar cuenta de correo a otro
usuario
Actualizar a una nueva version

Solicitar clave para acceder al mail via
web

Otros

Resetear base celular

Chequeo de base celular

Instalar software

Desinstalar software

Actualizar software

Otros

Creacion de cuenta de un usuario

Bloqueo de cuentas de un usuario
Requerimiento de nuevo desarrollo
Capacitacion de modulos Zeus
Permiso para acceder a otra sucursal
Crear perfiles nuevos

Generar reporte con tablas dindmicas
Otros

Creacion de cuenta de un usuario

Bloqueo de cuentas de un usuario
Otros
Activacion del perfil

Bloqueo de reporte a un perfil
Requerimiento de nuevo reporte
Capacitacion Autosoft

Otros

Agregar nuevos usuarios criticos
Instalar software

Desinstalar software

Otros



DIMM Instalar software
Desinstalar software
Actualizar software

Manuales Usuario Manejo de programas/ Varios
Manuales Sistemas ~ Manejo de procesos/ Varios
Servicio Queja Incidentes

Queja solicitud de servicio

1.2. Tipo de solicitud que atiende el Centro de Servicios

Se definieron los siguientes tipos de solicitud para el soporte:

Incidente - Interrupcion del servicio
Peticion del servicio
Quejas y reclamos

1.3. Estado

Informa sobre el estado de progreso de la solicitud.

Nuevo Nueva peticion de Servicio

Abierto Registro de Peticion de Servicios, a ser asignada

Cerrado La solicitud se resolvid y se cierra el caso sin verificacion del
usuario

Cerrado La solicitud se resolvid y se cierra el caso con verificacion del

verificado usuario

Pendiente Estado en el que se deja pendiente por procesos en cola,
escalado.

Pospuesto Estado en el que el técnico decide (ej. Espera de repuesta,
mantenimiento especializado, etc.).

Eliminado Solicitud eliminada por error en su creacion

SysAid puede enviar una serie de correos electronicos automatizados para actualizar a los
administradores y usuarios finales cuando se realizan cambios en los registros de servicio.

Notificacion por correo al usuario final cuando la peticion sea:
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Seleccione los cambios de estado que deben iniciar el -
envio de una notificacion.

Nuevo

| Abierto

| Cerrado
Cerrado verfiicado
Pendiente

m

Postpuesto

| Elimiando
Reocpened by End User
User Responded

Seleccionar/Deseleccionar todo |- n i jelo

1.4. Nivel de solicitud de servicio

Indica el nivel de soporte que se dara y la manera de escalar de acuerdo a la complejidad.

Nivel 0 « Laresponsabilidad es del Centro de Servicios.

Service Desk o Atencion telefonica, correo electrénico, portal del usuario.

Nivel 1 o Entrega soporte de primer nivel a problemas menores y que
. o no fueron resueltos mediante el nivel O que es el Centro de
Asistencia técnica -
Servicios.
remota o en sitio
Nivel 2 « El Soporte de segundo nivel se hace cargo de los Incidentes
e que no pueden ser resueltos con los recursos del soporte de
Especialistas : :
primer nivel.

o Escalamiento a incidentes con especialistas.

Nivel 3 e Son el apoyo externo de fabricantes, servicios externos es
decir de proveedores para encontrar la solucién.
Proveedores

(Outsourcing)
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1.5. Nivel de Prioridad

Para evaluar el nivel de prioridad de un incidente registrado en el Centro de Servicios se

tomaré en cuenta los siguientes valores:

1.5.1. Urgencia

Definicién de urgencia para resolver un incidente.

Urgente
Muy Alto
Alto
Normal
Bajo

1.5.2. Impacto

Definicion de impacto para resolver un incidente.

Muy Alto
Alto
Medio
Bajo
Muy Bajo

1.5.3. Prioridad

Es la importancia que se debe dar a la solicitud.

Altisima
Muy Alta
Alta
Normal
Baja
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1.5.4. Prioridad por Departamento
Para poder definir la prioridad de acuerdo a los departamentos se establecio los siguientes

valores:

Prioridades

Aplicar método | Se aplica la prioridad de coincidencia mas alta ~ @

Hueva prioridad predeterminada para el registro de servicio gaja

Habilitado Departamento Usuario (23 Prioridad

Todos v | [ @ Altisima  «
Todos & | Alfisima M
Gerencia ] Alfisima M_
Contabilidad [ Alta M
Repuestos =) Ala M
Talleres @ Hormal M
Cobranzas [ Alta ﬁ %
Administracién (= Normal M
Sistemas @ Hormal M_

1.5.5. Matriz de Prioridad

La siguiente matriz determina el tipo de prioridad para su atencion y solucién en funcion

del impacto por la urgencia.
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Habilitado Impacto Urgencia =2 Prioridad Actualizado

Todos los impactos « Todas las urgencias - = m 16-05-2014

] Muy Alto Urgente & Altisima 01-05-2014 16:32 M
] Muy Alto Muy Alto = Muy alta 01-05-2014 16:32 M
¥ Muy Alto Alto = Alta 01-05-2014 16:32 M
¥ Muy Alto Normal & Mormal 01-05-2014 16:32 M
Muy Alto Bajo = Baja nmoszostez | (09 QS
Alto Urgente & Muy alta 01-05-2014 16:32 M
| Alto Muy Alto & Alta 01-05-2014 16:32 M
Alto Alto & Mormal 01-05-2014 16:32 M
¥ Alto Normal = Mormal 01-05-2014 16:32 M
¥ Alto Bajo o Baja 01-05-2014 16:32 ﬁ ﬂ
Medio Urgente & Alta 01-05-2014 16:32 M
Medio Muy Alto = MNormal 01-05-2014 16:32 M
Medio Alto % Normal 01-05-2014 16:32 M
Medio Normal = Baja 01-05-2014 16:32 M
] Medio Bajo < Baja 01-05-2014 16:32 ﬁ ﬂ
Bajo Urgente = Mormal 01-05-2014 16:32 M
Bajo Muy Alto = Mormal 01-05-2014 16:32 M
Bajo Alto = Baja 01-05-2014 16:32 M
Bajo Normal & Baja 04-05-2014 16:32 M
i Bajo Bajo % Baja 01-05-2014 16:32 ﬁ ﬁ
] Muy Bajo Urgente & Hormal 01-05-2014 16:32 M
Muy Bajo Muy Alto & Baja 01-05-2014 16:32 M
¥ Muy Bajo Alte o Baja 01-05-2014 16:32 M
Muy Bajo Normal = Baja 01-05-2014 16:32 M
Muy Bajo Bajo & Baja 01-05-2014 16:32 ﬁ ﬁ

1.6. Reglas de escalamiento

Las reglas de escalamiento garantizan que no se pierden tiempo valioso en solicitudes que
por su categoria la atienden especialistas, permite asegurar que se tomen las escaladas

adecuadas. Se definié la siguiente regla de escalamiento (Tabla 4.37 y Tabla 4.38):
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Reglas de escalamiento

A veces, cuando se cumple una condicion determinada, es necesario escalar un registro de servicio. Cuando un registro de servicio se escala,

dicho registro ejecuta automaticamente una accion concreta. Por ejemplo, si un registro de servicio sigue abierto después de un mes, quiza sea
conveniente que SysAid se lo notifigue a alguien automaticamente, o que el registro de servicio se vuelva a asignar por si mismo. La lista siguiente

presenta las reglas de escalamiento existentes. Para agregar una nueva, haga clic en Crear nueva regla a continuacion.

Tear nueva regla

Nivel de

Habilitado .
escalamiento

Hombre de regla

Regla Zeus 2

Accion

Modificar

Eliminar

Descripcicn

Escala registros de servicio con categoria Incidentes,
con subcategoria Zeus, con estado Huewo, asignado a
Edit Correa, con grupe de administradores Sistemas.
Se desencadena en 0 horas 10 minutos despues
RequestTime. Motifica: Administrador. Cambiar estado
a Pendiente.

&

Pricridad Altisima 2

Meodificar

Eliminar

Escala registros de servicio con prioridad Altisima,
con grupo de administradores Sistemas. S5e
desencadena en 1 horas 0 minutos después DueTime.
Notifica: Administrador. Cambiar estado a Pendiente.

&

Pricridad Muy Alta e

Modificar

Eliminar

Escala registros de servicio con prioridad Muy alta,
con grupe de administradores Sistemas. Se
desencadena en 2 horas 0 minutos después DueTime.
MNotifica: Administrador. Cambiar estade a Pendiente.

&

Pricridad Alta 2

Pricridad Normal 2

Modificar

Modificar

Eliminar

Eliminar

Escala registros de servicio con prioridad Alta, con
grupo de administradores Sistemas. 5e desencadena
en 2 horas 0 minutos después DueTime. Notifica:
Administrador. Cambiar estado a Pendiente.

Escala registros de servicio con prioridad Hormal, con
grupo de administradores Sistemas. Se desencadena
en 2 horas 0 minutos después DueTime. Notifica:
Administrader. Cambiar estado a Pendiente.

&

0

Prioridad Baja 2

Modificar

Eliminar

Escala registros de servicio con prioridad Baja, con
grupo de administradores Sistemas. Se desencadena
en 2 horas 0 minutos después DueTime. Notifica:
Administrader. Cambiar estado a Pendiente.

P>

Reqgla

Red/Comunicaciones

Modificar

Eliminar

Escala registros de servicio con categoria Incidentes,
con subcategoria Red / Comunicaciones, asignade a
Marco Altamirano, con grupo de administradores
Sistemas. Se desencadena en 0 horas 10 minutos
despues DueTime. Notifica: Administrader. Cambiar
estado a Pendiente.

P

1.7. Personalizaciones en SysAid

Para ajustar los valores predeterminados de la herramienta a nuestras necesidades

personalizamos la herramienta.

1.7.1. Listas

Para configurar los siguientes parametros ingresamos en: Configuracion> Customize>

Listas. Seleccionar en el mend la lista que desea personalizar.
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Configuracion

Listas

de Estado

Seleccione en el menii la lista que desea personalizar.

Lista Estado - Ordenar por m
Clawe Titulo Clase Valido para grupos de usuarios. Acciones
| | | | | open - b
1 |N_ue'vn Cpen - i Eliminar
z Abierto Open - i Eliminar
3 Cerrado Closed - = Eliminar
: e B
5 Pendiente Open - ] Eliminar
13 Pnséuestn Cpen - i Eliminar
T Eliminado Deleted/ignore ] Eliminar
8 Reopened by End User Open - = Eliminar
£ User nesénded Closed - i Eliminar
Configuracién de urgencia
Listas
Seleccione en el menu la lista que desea personalizar.
Lista Urgencia - Ordenar por Clave v

Clave Titulo Valido para grupos de usuarios Acciones

]l il =

1 |urgente | | | ﬁ Eliminar

2 [Muy Atto | | | ﬁ Eliminar

3 |aro |1 | A Eliminar

4 [Normal |1 | B Eliminar

5 [Bajo | [ | ﬁ Eliminar

Configuracion de impacto
Listas

Seleccione en el menu la lista que desea personalizar.

Lista Impacto - Ordenar por
Clave Titulo Acciones
] |
1 Muy Alto Eliminar
2 Alto Eliminar
3 Medio Eliminar
4 Bajo Eliminar
5 Muy bajo Eliminar
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e Configuracion de prioridad

Listas

Seleccione en el ment la lista que desea personalizar.

Lista Prioridad - Ordenar por Clave -

Clave Titulo Valido para grupos de usuarios Acciones
| || | . | S

1 Alfisima [ [ Etiminar

2 Muy alta E [C]Eliminar

3 Alta E [C]Eliminar

4 Normal E [F]Eliminar

5 Baja | [ | E [C|Eliminar

Nota: Si no se ha seleccionado ningan grupo de usuarios, el valor es valido para todos los grupos de usuarios.

|
Guardar |

1.7.2. Notificaciones

Para configurar los mensajes de correo electronico ingresamos en Configuracion>
Customize> Notificaciones

Se puede seleccionar en el menu la notificacion que desea personalizar.

Aid [5R Guick Search ]

) CENTRO DE SERVICIO AL Notificaciones

udE) SERVICE DESK TEMPLATES
Seleccione en el meni la notificacion que desea personalizar.

W CHAT
Notificacion Mensaje 5MS al administrador sobre el registro de servicio | |
(%) GESTION DE ACTIVOS Mensaje 5M5 al administrador sobre el registro de servicio

Asunto del correo electrénico al administrador relacionado con un registro de servicio
Cuerpo del correo electrdnico al administrador relacionado con un registro de servicio
Asunto del correo electronico para la solicitud de inscripcion de dispositivo

Cuerpo del correo electrdnico para la solicitud de inscripcion de dispositivo

Mensaje 5MS para la solicitud de inscripcion de dispositivo

Asunto del correo electrdnico al usuario final relacionado con el registro de servicio

® DETECCION DE REDES
4 MONITORING

A USER MAMAGEMENT

Cuerpo del correo electronico al usuario final relacionado con un registro de servicio
£ cusToMIZE I Asunto del correo electrdnico al usuario que olvidd la contraseiia
. Cuerpo del correo electrdnico al usuario que olvidd la contraseiia
VTS LR NI R Asunto del correo electrénico al administrador nuevo
BEELE Cuerpo del correo electrdnico al administrador nuevo
Apariencia Asunto del correo electro’_nico al usuario final nuevo
Cuerpo del correo electronico al usuario final nuevo
Traducir Asunto del correo electrénico al gestor de proyectos
Listas Cuerpo del correo electrénico al gestor de proyectos

Asunto del correo electrdnico al usuario de la tarea
Editar noticias Cuerpo del correo electrénico al usuario de la tarea

Email subject for incoming message from end user to administrator
Service Request Survey — trator to end user
m.—.g
Formularios

Texto automatico
Notificaciones
Recordatorios
Registros de eventos

Reminder notifications
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1.8. Matriz de responsables

Los responsables que atenderan las peticiones y el escalamiento son los siguientes:

operador

Soporte Nivel 0

maltamirano  Soporte Nivel 1 En sitio o remoto

ecorrea

Soporte Nivel 1 En sitio o remoto

maltamirano  Soporte Nivel 2 Especialistas

ecorrea

Soporte Nivel 2 Especialistas

proveedores Soporte Nivel 3 proveedores

1.9. Departamentos

GRUPO

DEPARTAMENTO CUBICULO

VIP

Gerencia General
) Gerente Regional
Gerencias
Gerente Postventas

Gerente de Servicio Técnico

Contadora General
Asistentes Contables
Contabilidad Caja

Pagos

Recepcion

Cobranzas Asistente de Créditos y Cobranzas

ESTANDAR

N Jefe de Importacion
Importacion . »
Asistente de Importacion

Analista de Repuestos 1
Repuestos Analista de Repuestos 2

Ventas Mostrador

Postventas Representantes Postventas

Representantes de Servicio Técnico
Talleres )
Asistente de Taller

Mecanicos
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1.10. Acuerdos de Nivel de Servicio

Los acuerdos de nivel de servicio, son estipulados entre el area de T1 y el usuario, con estos
acuerdos se puede aclarar la expectativa de los usuarios con respecto al servicio ofrecido.
(Tabla 4.49)

2. DETALLES DE LA CONFIGURACION

2.1. Horario de atencion del Centro de Servicios

Definimos el tiempo que opera el Centro de Servicios basado en el horario de atencion
descrita en la (Tabla 4.34)

) CENTRO DE SERVICIO AL | Predeterminado Tiempos de funcionamiento

usuakigneral
Categorias

Enrutamiento

Prioridades Dias de funcionamiento: Horas de funcionamiento:

Email Rules Lunes 08:30 AM ~ - O01:00PM ~ . O250PM » - 06:00PM - La__;_—_-..“
Mart: . - . . - .

Berre i R TR artes 08:30 AM - 0100 PM »~ +  OQZ30PM - 06:00 PM -

Alrtas Miercoles 08:30 AM ~ - O01:00PM ~  O0230PM » - O0600PM «
Jueves : - . : - :

Reglas de escalamiento 08:30 AM - 01:00 PM »~ + O0Z30PM 06:00 PM »

J| Viernes 08:30 AM ~ - O01:00PM ~ . O250PM » - 06:00PM -

Tiempos de

funcionamiento [[] Sabado 1200 AM v - 1200AM ~ + MNinguno » - Ninguno

Temporizadores [[] Domingo 12200 AM ~ - 12:00AM ~ + Hinguno = - Hinguno

[5) SERVICE DESK TEMPLATES

W CHAT Fechas de exclusion
A

Fecha Accion
[¥] GESTION DE ACTIVIOS e L‘_Lu_,L_,_J
® DETECCION DE REDES
<@ MONITORING | Guardar |

2.2. Configuracion de integracion de correo electrénico

Para la configuracion de integracion de un correo electrénico ingresamos en:

Configuracion> Integracion> Correo electrénico.
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Llenar los parametros necesarios de acuerdo a la configuracion del servicio de correo que

posee, en este caso con

gmail.

) CENTRO DE SERVIOD AL USUARKY

Cuenta de correo electrénico

[J) SERVIE DESK TEMPLATES
W ciaT

[ GESTIOM DE ACTIVOS

€W DETECDON DE REDES
T MONITORMNG

A USER MAKAGEHENT
& cusToMEE

& INTEGRAOON

3 PORTAL DE USUARIDS FIMALES

Nombra an pantalla Sopome Teonkeo Sklemas
Dirsccd Soponeauomaan0.com
Configuracién de mensajes de correo electronico salientes
Nombra del squipe anfitidn SMTF SR gmall.com
55
SIHON cifrads S35 -
para autanticacion) soporeauiomelana com

onal para autsnticackdn) ssssssas
[an)
TedD S DIMED 4

[ag]

Importante: Habilitar
integracion.

Descarga de correo
POP:
Mas informacidn

Acceso IMAP:

(desde otros clientes, se scoede
a Comeo de Automekano
mediants [MAP)

Protocol

Configuracion de mensajes de correo electrénico entrantes

Habartar
iAdvertencia! Mo utilice su propia direccion de coerreo electronico. 5i lo hace, su direccion de correo electronico quedara desactivada.
Especifique una cuenta de correo electronico creada especialmente para la integracion de correo electronico.

rreo sisctronico antrants

-
V0T 08 CONTaD pop grmall.com
5L -
Usuarke SODOMEEEumESEna. Com Contrzses ssssssss
Enviar raspuestas a ks administradon & §j camiblar ol estado a W0 camintar Unless 3R status ks hll-

06 qua contangan sl mismo ssunto y cusrpo del menss|s de

pop e imap en la cuenta de correo web que se usara para la

1. Estado: POP esta habilitado para todo el correo

() Habilitar POP para todos los mensajes (incluso si ya se han descargado)
() Habilitar POP para los mensajes que se reciban a partir de ahora

) Inhabilitar POP

2. Cuando se accede a los mensajes a través de POP
conservar la copia de Correo de Automekano en Recibidos

3. Configurar el cliente de correo electrdnico (por ejemplo, Outlook, Eudora o Metscape Mail)
Instrucciones para la configuracidn

Estado: IMAP esta habilitado.

@ Habilitar IMAP
() Inhabilitar IMAP
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3. ENCUESTA

3.1. Valores para calificar Encuesta

La encuesta se va a calificar con los siguientes valores y determinar la calidad de servicio.

Malo
Bueno
Muy Bueno
Excelente

3.2. Configuracion de Encuestas

Para configurarla dirigirse a: Configuracion> Personalizacién> Service Request Survey.

Centro de servidio al usuario Adtivos Analytics

) CENTRO DE SERVICIO AL
Estudic > Estudic de registro de servicio
sl SERVICE DESK TEMPLATES .
4 Editar pregunta

W CHAT

[ GESTION DE ACTIVOS
SR ¢Como calificaria Is calidad del servicie que recibié para su solicitud?
* Pregunta

@ MONITORING

A USER MANAGEMENT

£ cusToMIZE
Agregue respuestas:

inados de

Clave Titulo Acciones

[roreo]
1 Malo D Eliminar
2 Bueno D Eliminar
Editar netici: 3 Muy Bueno DEIiminar
4 Excelente D Eliminar
Texto avtomatico Mostrar comentario

3.3. Resultados de las encuestas de satisfaccion
Los resultados los podemos visualizar al generar un reporte en Analytics> Reports

De la lista desplegamos: Service Quality y tendremos varios reportes para analizarlos.

icio al usuario

Overview > Todos los informes

LLI SysAid
=433 Help Desk
i B3 Work load
i -4 Service Quality

D Calidad de servicio por temporizador

D Infracciones de servicio por categoria
i D Infracciones de servicio por administrador
D Infracciones de servicio por empresa

----- {1 Hivel de satisfaccién por administrador

{1 Hivel de satisfaccién por empresa
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F. MANUAL DEL USUARIO FINAL DE SYSAID

Qué es SysAid?

O SysAid IT es una solucion de software integral de servicio de asistencia que ofrece

las herramientas necesarias para resolver cualquier desafio de TI.

O Con SysAid es sencillo automatizar la gestion de las llamadas al servicio de
asistencia, gestionar y realizar un seguimiento de su hardware y software, y resolver
rdpidamente los problemas de TI, tanto en la oficina como en los equipos de

tecnologia movil.
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Objetivo

O El objetivo principal es garantizar un unico punto de contacto mediante un Centro
de Servicio que permite gestionar, dar seguimiento a incidentes, solicitudes de

servicio y quejas y reclamos emitidas por parte del usuario final.

O Los usuarios finales pueden acceder a un portal web intuitivo para enviar solicitudes
de servicio, acceder a su historial de servicios, encontrar soluciones en la base de
datos de conocimientos, seguir el estado de sus solicitudes de servicio, restablecer

sus propias contrasefias y mucho mas.

Servicios
O Servicio de asistencia
O Portal web de usuarios finales
O Base de datos de conocimiento

O Calendario

244



MANEJO DEL PORTAL PARA EL USUARIO

Acceso a SysAid
Existen varias formas de acceso, la mas rapida es: Presionar la tecla F11.
A continuacion se detalla otras formas de acceso:

O Al dar clic en el acceso directo de SysAid que se encuentra en el escritorio.

O Navegando directamente a la siguiente direccion: http://192.168.14.15:8080

O Enviando un correo solicitando ayuda a la siguiente cuenta de correo:
soporte@automekano.com

¢Como ingresar?

Para acceder requiere su nombre de usuario y contrasefia, su nombre de usuario y clave

fueron enviados a su cuenta de correo corporativo.
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http://192.168.14.15:8080/
http://192.168.14.15:8080/

iBienvenido a SysAid!

Introduzea la informacian de inicio de sesidn

sutoorm |

Nombre de usuario:

Contrasena:

[~ Remember Me

P
Iniciar sesion

2Ha olvidado su contrasefa?

Help Desk software by SysAid

Menu Principal:

ladin* AN=T0 2%

* &0 soporteti-pc:8080/EndUserPortal jsp c

v14.1.07 Free Cuenta: free Usuario: Administrador 13] 21 :=?0@®

Servicio de asistencia de SysAid

Bienvenido al Servicio de asistencia de SysAid, Marco Altamirano!

- El Servicio de asistencia de SysAid le proporciona el soporte y soluciones necesarias para una rapida resolucion de problemas técnicos. Aqui podra enviar
Question? registros de servicio, recibir soporte puntual de los administradores de SysAid, llevar el seguimiento de su historial de servicios, € incluso encontrar informacion
Leave a message que pueda ayudarie

a resolver de forma individual sus problemas técnicos personales.

HNotici

4052014 " Enviar un incidente P+F
;Tiene algln problema técnico o desea Agqui pedra encontrar informacion de
informarnos sobre algo? Haga clic aqui ayuda para resolver rapidamente sus
para enviar un incidente a su problemas técnicos. jAhorre tiempo
soluciondndolo usted mismo!

mn

Automekano
www.automekano.com
Pronta capacitacion de

departamento de T1.

del usuario.
Ver solicitudes de servicio " Cambiar configuracién
antiguas ALY actual

Lieve el seguimiento de los registros de
‘servicio gue ha enviado previamente y
supervise el estado de los problemas
técnicos de los que ha informado.

Calendario de SysAid

er una planificacién de cuando envid
registros de servicio, las fechas antes de
las cuales tienen que estar resucltas y
todos los eventos que se han publicade
€N SU grupo.
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Enviar un incidente

O Seleccionamos el icono de Enviar un incidente:

E ™ Enviar un incidente

< L ] iTiene algin problema técnico o desea
. informarnos sobre algo? Haga clic agui
para enviar un incidente a su
[‘-.;-) departamento de TI.

Ver solicitudes de servicio antiguas

O Aqui encuentra un registro de sus peticiones en forma de bitacora.

'l Ver solicitudes de servicio
—— ) antiguas
Li—:__ Lleve el zeguimiento de los registros de
| l.l-g1 servicio que ha enviado previamente y
I —_ supervise el estado de los problemas
técnicos de los que ha informado.

Calendario de SysAid

O En el calendario se puede revisar las peticiones que se han realizado ordenados por
fechas con una interfaz grafica y los eventos que se han publicado en el grupo.

Calendario de SysAid

Ver una planificacion de cuando envid
registros de servicio, las fechas antes de
las cuales tienen que estar resuetas v
todos los eventos que se han publicado
&N SU grupo.

Base de datos de conocimiento

O Podra encontrar soluciones en una base de datos de solicitudes de servicio comunes.

P+F
Aqui podra encontrar informacion de
ayuda para resolver rapidamente sus
problemas técnicos. j&horre tiempo
solucionandolo usted mismo!
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Cambiar configuracion actual

O Puede cambiar su clave y pardmetros de su perfil personal.

Cambiar configuracion
actual

iMantenga =u configuracion
actualizada, gestione sus datos de
contacto, la configuracion de idioma v
mucho mas!

¢ Como enviar un incidente desde SysAid?

1. Seleccionamos el icono de Enviar un incidente:

Enviar un incidente

2. Para crear un incidente se debe llenar los siguientes campos:
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Enviar incidente

Detalles generales

Descripcion de lista rapida DEFAULT w

* Categoria Incidentes ¥ | |Comeo electrdnico = | | Mo pusdo enviar y recibir comeos | =

* Titulo Correo

For favor su syuds no pusdo envisr 2l corso 8 contabilidad

* Descripoion

* Urgencia Normal -

Activo principal AKGYQTALDID b

Enviar captura de pantalla

Archivos adjuntos

Es importante: Para que sea capturara la pantalla del error en la que tuvo el incidente debe
estar ubicado en aquella pantalla y posterior ingresar a su cuenta de SysAid para que pueda

registrar su incidente con los datos necesarios.

Llenar los campos mencionados a continuacion:

Obligatorios (los campos que tiene un * son obligatorios)

O Categoria: Aqui seleccionamos la Categoria de la lista desplegable, la Subcategoria
de la siguiente lista desplegable y finalmente la categoria de tercer nivel. Tenemos
las siguientes categorias:

O Incidente
O Solicitud de servicio
O Quejas y reclamos

O Titulo: Referencia de su incidente
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O Descripcidn: Es importante que nos pueda detallar la razon de su registro para poder
ayudarlo de la manera mas rapida.
O Urgencia: Urgente, Muy Alto, Alto, Normal, Bajo, estos son los items que puede

seleccionar.

Opcionales

O Activo principal: no es requerido, pero si estd enviando su peticion desde otro
equipo seleccionar No asociado al activo.

O Enviar captura de pantalla.

O Archivos adjuntos.

3. Al ubicarse en el titulo y empezar a digitar el titulo se despliega la siguiente imagen, le
da la opcion de buscar una solucion en la base de datos de conocimiento si usted lo

desea:

-
(S

Consulte estas preguntas mas frecuentes: n
hgg, Los siguientes articulos de la base de datos de conoccimiento podrian resultare relevantes:

Submitting a Service Record from the End-User Portal

How do | submit a service record from the End-User Portal ? ...

iMo ha encontrade respuesta a su pregunta?
Consulte foda nuesira Base de datos de conocimiento

4. Asignacion de un numero de ticket para su atencidn al enviar la solicitud de servicio:

Gracias

Su registro de servicio ha sido resibido y asignado a Administrador.
La ID de su registre de servicio es: 9
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Chat

Posee un chat interno para comunicarse con el Centro de Servicios. Para acceder al chat
dirigirse a la imagen sefalada:

Question?
Leave 3 message N

Pronta capacitacion de
SysAid pars mejorar el

soporte y la satisfaccion
del ususrio. \ 4

Dar clic aqui para acceder al chat.

Puede utilizar el chat para contactarse con los administradores y obtener su ayuda en linea.
Este medio no permite generar automaticamente un ticket de servicio, si es su caso

registrarlo desde la opcion enviar incidente de la pantalla principal.

Dar clic en Iniciar para conectarse. Si desea en el Registro de servicio poner un breve
mensaje o enviar en blanco.

/= Chat de SysAid - Windows Internet Explorer |ZH§||X|
@ hitp: /192, 168.14. 15:5080{ ChatEnduserWelcomePage jspPquene—13a | B
SysAid

Proporcione un registro de servicio si esta
dispenible,
Para peder gestionar bien su solicitud de chat:

Mombre CRM

Direccidn de comren

= autocrm@automekano.cor
electrénico: @

Cola de chat Soporte

Registro de servicio: peticion

Cerrar | Iniciar 4=
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Ejemplo de script para receptar informacion del usuario:

(= Chat de SysAid - Windows Internet Explorer

[A] 192.168.14, 15

SysAid

enas tardes, Gracias por llamar
a soporte, Jessi le habla, en que le puedo
ayudar.

CRM: Hola Jessi, tengo un problema con mi
correo

aksoporte: Listo me ayudas con tu nombre y
un teléfono de contacto, por favor.

CRM: Mi nombre Jair y mi numere de extension
105

aksoporte: Gracias, puedes ayudarme con mas
detalles sobre su requerimiento?

CRM: No puedo enviar y recibir correos
aksoporte: Bien ahora voy a registrar su
requerimiento

p coes

@ mternet du - ®ioow -

Puede dar por terminado el chat tanto el usuario como el representante de apoyo.

(= Chat de SysAid - Windows Internet Explorer

presentante de apoyo se

se ha unido a la

correo

CRM: Mi nombre Jair y mi numerc de extension
105

aksoporte: Gracias
detalles sobre su r

CRM: No puedo enviar y recibir correos

P oo [ e

€ internet Jh - Wi -
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¢ Cémo Salir de mi cuenta?

u
Dar clic en este icono para salir de su sesion en SysAid.

¢ Olvidaste tu contrasefia?

O Haga clic aqui para restablecer su contrasefia y recibird una nueva contrasefia
temporal por correo electrénico. Para recibir su nueva contrasefia debe introducir:

nombre de usuario SysAid y la direccion de correo electrénico asociada a la cuenta.

Introduzca la informacién de inicio de =esidn
Nombre de usuario: |

Contraseda:

|:| Remember Me

;Ha olvidado su contrasefia?

TERMINOLOGIA:

e Incidente: Un incidente es una interrupcién no planificada de un servicio o equipo
de TI, la reduccion de la calidad de un servicio.

e Interrupcion del Servicio: Cualquier falla en el servicio que provoque la normal
operacién del usuario.

e Solicitud del servicio: Solicitudes que implican cambios o una planificacion para su
ejecucion.

e Queja: Insatisfacciones de los usuarios en el servicio que generan oportunidades de
mejora en la atencion a ellos.

e Reclamo: Insatisfacciones de los clientes en el servicio que ameritan una accién por
parte de los miembros de Automekano en pro de la solucion al reclamo.
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G. PROCESO DE CENTRO DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO Fecha:25-05-2014

/,—-._.__ - .y .
auto Revision:00

CENTRO DE SERVICIOS

PR-SI1-02 Documento no Controlado Paginas: 9

Revisado por: Departamento de Sistemas Aprobado por: Jefe de Sistemas y Jefe de
Planificacion de Proyectos

1. PROPOSITO.- El Centro de Servicios sera la parte fundamental para optimizar la
Gestién Operativa dentro de la empresa Automekano Cia. Ltda., serd la columna
vertebral para la atencion al usuario siendo el Gnico punto de contacto para atender las

incidencias, problemas, peticiones de servicio 0 quejas que se puedan presentar.

2. ALCANCE.- Inicia desde el registro de wuna solicitud mediante un correo,
telefonicamente o el portal del usuario de SysAid, esta solicitud inicialmente sera
analizada y puede pasar de un estado nuevo a abierto, cerrado, cerrado verificado,
pendiente, pospuesto o eliminado de acuerdo al tipo de incidente y otros parametros que
evalla la herramienta y principalmente el operador del Centro de Servicios, si es

necesario escalara y dara seguimiento hasta encontrar una solucién y cerrar la solicitud.

3. OBJETIVO.- Ser el unico punto de contacto para los usuarios que solicitan soporte al
Departamento de Sistemas brindando el primer nivel de soporte al receptar los
incidentes, problemas entre otras necesidades de servicio que requieren una solucion, ya
sea una solucion temporal o workaround 6 encontrar una solucion definitiva. La funcién
Centro de Servicios busca la satisfaccion del usuario final y restablecer la calidad del

servicio en un tiempo minimo y con el menor impacto para la empresa.

4. DEFINICIONES.-

Soporte Nivel 0: La responsabilidad es del operador del Centro de Servicios, registra y

clasifica los incidentes reportados llevando a cabo esfuerzos inmediatos para restaurar
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lo antes posible un servicio de Tl que ha fallado. Mantiene informados a los usuarios

acerca del estado de cada caso.

Soporte Nivel 1: Asistencia técnica remota o en sitio. Entrega soporte de primer nivel a
problemas menores y que no fueron resueltos mediante el nivel 0 que es el Centro de
Servicios. Si no se encuentra una solucidn adecuada a estos fines, se escala el incidente

al personal de apoyo especializado (Soporte de Segundo Nivel).

Soporte Nivel 2: El Soporte de segundo nivel se hace cargo de los Incidentes que no
pueden ser resueltos con los recursos del soporte de primer nivel. De ser necesario,
requerira apoyo externo de fabricantes, servicios externos es decir de proveedores y se
escala al siguiente nivel. (Soporte de Tercer Nivel). La meta es restaurar un servicio de
TI fallido en el menor tiempo posible.

Soporte Nivel 3: Son el apoyo externo de fabricantes, servicios externos es decir de
proveedores para encontrar la solucién. Si no se encuentra solucion, el Incidente debe

ser referido a la Gestién de Problemas.

Service Desk: Unico punto de contacto entre el proveedor del servicio y el usuario
final, proporcionando un servicio de soporte de alta calidad. Un Centro de servicios
basado en ITIL gestiona incidentes, problemas, cambios, peticiones de servicio y el

medio para la comunicacion entre el proveedor y el usuario.

Incidente: Cualquier evento no planeado que interrumpe la actividad normal del

usuario en un servicio de Tl o una reduccion de la calidad del mismo.

Problema: Incidente recurrente, un incidente que afecta a muchos usuarios o un

incidente de un gran impacto.
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Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han

determinado sus causas.

Base de Datos de Errores Conocidos: Base de datos que contiene todos los Registros
de Errores Conocidos. Esta base de datos es creada por la Gestion del Problema y

utilizada por Gestion del Incidente y Gestion del Problemas.

Workaround: Es una solucién temporal que se la da para resolver incidentes para que

pueda continuar el servicio.

Causa raiz: La causa original o subyacente de un Incidente o Problema.

Gestion de Incidente: Restaurar los niveles normales del servicio lo méas rapido

posible, asegurando el cumplimiento del SLA (calidad, tiempo y disponibilidad).

Gestion de Problemas: Detecta, ofrece soluciones a los problemas.

Escalamiento: Una Actividad que obtiene Recursos adicionales cuando son necesarios
para alcanzar las metas de Nivel de Servicio o las expectativas del Cliente. Escalado
puede ser necesario dentro de cualquier Proceso de Gestion de Servicios TI, pero es
mucho mas comunmente asociado con Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas y

Gestion de quejas de Clientes. Hay dos tipos de Escalado: Funcional y Jerérquico.

REPONSABILIDADES.- Para determinar a quien corresponde la responsabilidad de

mantener este procedimiento se creo la siguiente tabla de roles.

Responsables:
Edit Correa

Marco Altamirano
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Para la asignacion de roles en el centro de servicios tomaremos en cuenta los siguientes:
e Usuario, realiza la peticién al centro de servicios.

e Gestor de proceso, en este caso analizara y gestionara los problemas.

e Propietario del proceso, en este caso coordinara los problemas.

Operador del Centro de Servicios Operador del Centro de Servicios - Asistente

Usuario Realiza la solicitud al Centro de Servicios
Analista de casos Técnico: Asistente de Sistemas

Soporte de primer nivel en:

Aplicativos

Redes y comunicaciones
Base de datos
Hardware y Software
Gestor de casos Especialista: Jefe de Sistemas
Aplicativos
Base de datos
Especialista: Planificacion de Proyectos
Redes y comunicaciones
Hardware y Software

POLITICAS.- Determina todos los lineamientos de la empresa para la realizacién de

las actividades descritas en el procedimiento.

El Centro de Servicios serd el Unico punto de contacto entre el usuario final y el
Departamento de Sistemas.

Se usara la herramienta SysAid para gestionar las solicitudes de los usuarios tanto en
incidentes, solicitudes de servicio y quejas como su primer punto de atencion.

Atencion a los requerimientos de los usuarios de acuerdo a parametros establecidos en
cuanto a prioridades, escalamientos, asignacién de casos y tiempo de respuesta para su

eficiente respuesta y seguimiento como parte de la primera linea de soporte.
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Consultar en la base de errores conocidos para dar una solucion rapida y permita
detectar si es un problema recurrente.

Escalar el incidente al segundo nivel de soporte si se requiere de especialistas sobre el
caso.

Cerrar la solicitud una vez que se encontrd la solucion, la herramienta informara
automaticamente al usuario sobre su solucion mediante una notificacion de correo
electronico, si amerita el caso se puede realizar una Illamada telefonica.

Si el caso amerita registrar la solucién en la base de datos de errores conocidos crear el
articulo y definir si sera visible para el usuario o solo para personal autorizado del

Departamento de Sistemas.

PROCEDIMIENTO.-

7.1. Formas de contacto

Tecla rapida: La forma mas rapida de acceder al portal del usuario para enviar el

incidente es presionar F11desde su equipo.

Acceso Directo: Presionar el icono que se encuentra en

Web: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. ingresara a la siguiente pagina:
http://soporteti-pc:8080/Login.jsp o http://192.168.14.15:8080/Login.jsp para reportar
su requerimiento y dar el respectivo seguimiento.

Correo electronico: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. reportara su

requerimiento a la siguiente direccidn de correo electronico: soporte@automekano.com.

El primer nivel de soporte debe registrar y gestionar el caso de acuerdo a su necesidad.
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Telefonico: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. se contactara al Centro de
Servicios mediante el PBX exclusivo para el reporte de sus casos a las siguientes
extensiones (032 520000 ext. 127 — 108).

Personalmente: El usuario de la empresa Automekano Cia. Ltda. puede acercarse al

Departamento de Sistemas Y realizar su solicitud si fuera el caso.

7.2. Descripcion General del proceso

En la empresa Automekano Cia. Ltda. se ha definido la funcion Centro de Servicios
para tender a las solicitudes de servicio emitidas por los usuarios finales al
Departamento de Sistemas.

En primera instancia el incidente es receptado por el Operador del Centro de Servicios
en este caso el encargado del soporte de nivel 0y 1.

Para el registro de la solicitud hay factores como prioridad, tipo de solicitud, si requiere

escalamiento, que se consideran para llegar a la solucién del mismo.

La persona encargada seguird los siguientes pasos para analizar la solicitud y tomar

decisiones:

e Recepcion desde la herramienta SysAid, correo o telefénicamente.

e Clasificacion y registro de la solicitud de servicio

e Evalla la prioridad para abrir, cerrar o eliminar el incidente de acuerdo a su
capacidad de analisis.

e Si no puede resolver el incidente procede al escalamiento, el diagrama de
escalamiento describe los pasos a considerar para el escalamiento, revisar en
anexos.

e Consulta en la base de errores conocidos una solucion para el incidente y si es el

caso aplicar la solucion temporal encontrada.
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e Sino es el caso propone una solucion al usuario.
e Revisar el estado del incidente para que sea cerrado con exito.

e Registro de la solucién

La base de datos de conocimiento se alimentara con los articulos que se sigan
agregando para evitar el escalamiento de los incidentes y disponer rapidamente de
soluciones temporales y por lo tanto restablecer el servicio minimizando el tiempo de

respuesta y la satisfaccion del usuario.

7.3. Recepcion de la solicitud

Recepcion Telefonica
El analista de Help Desk recibe la llamada mediante el siguiente script:
1) Buenos dias, Gracias por llamar a soporte, Edit/Marco le habla, en que le puedo
ayudar.
a. Respuesta del Usuario
Hola Edit/Marco, tengo un problema, no tengo acceso al modulo de
repuestos en KQ
2) [Listo, me ayuda(s) con tu nombre y un teléfono de contacto, por favor.]
a. Respuesta del Usuario
Mi nombre Juan mi nimero de extension es 346
0
[Listo, (nombre), voy a tomar su (tu) solicitud y sus (tus) datos. (nombre —
extension telefonica)]
3) Gracias, puede ayudarme con mas detalles sobre su requerimiento?
a. Respuesta del Usuario

El mensaje es el siguiente ( ) y no me deja acceder.

4) Bien ahora voy a registrar su requerimiento
o Categorizar

e Priorizar
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1. INDICADORES.- Para medir el desempefio en cuanto a la Gestion de Centro de

Servicios se aplicara un indicador clave que permitird obtener informacion que sera

evaluada en un lapso de tiempo para plantearse metas.

PROCESO NOMBRE DEL

INDICADOR
Cantidad de
solicitudes

nuevas

Cantidad de
Funcion solicitudes
Centro de abiertas-
Servicios cerradas
Porcentaje de
solicitudes
resueltas/

reportadas

DESCRIPCION DEL
INDICADOR

Es el nimero total de

solicitudes de servicio
nuevas durante un

periodo.

Es el nimero total de

solicitudes de servicio
abiertas - cerradas

durante un periodo.

Realiza la comparacién
de solicitudes de estado
resuelto con el total de

solicitudes reportadas.
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FORMA DE
CALCULO/MEDIDA
# Total de solicitudes

de servicio nuevas

reportados

# Total de solicitudes
de servicio abiertas y

cerradas reportados

(Total solicitudes de
estado resuelto /Total
de solicitudes
reportadas)*100

LIMITES

Optimo: 100%
Advertencia: 60%
Critico: 40%



8. ANEXOS.-

Diagrama de escalamiento de solicitudes

SERVICE DESK
Nivel de Soporte - Escalamiento

=

262



H. EJEMPLO PRACTICO DEL SEGUIMIENTO DE UN INCIDENTE

Para comprender el proceso de la Gestion de Incidentes se realiza el siguiente ejemplo
practico, se toma en cuenta el proceso para enviar una solicitud y como atiende el

administrador la solicitud, cual es el seguimiento y solucion.

INTERFAZ DEL USUARIO

1. El usuario accede a su cuenta de SysAid mediante su usuario y clave.

" @) Software del Servicio de asiste... \+ L:]_‘m
€ | @ soporteti-pc:8080/Login.jsp ¢ | |8~ Google AP B 3 A =

Aid

- i iBienvenido a SysAid!

Introduzca la informacion de inicio de sesion
Nombre de usuario: |msailema
Contraseiia:  |sssssss

[] Remember Me

5 Ha olvidado su

Help Desk software by SysAid

Ingresamos a la pantalla principal de SysAid en la interfaz del usuario.

A =]l
JoSuf’twaredelSEmciudEasiste‘.‘ | ==
€ | @ soporteti-pca030/EnclUserPortal jsp c||B- Google P @B ¥+ @/ =

v14.1.07 Free Cusnta: free Ususrio: msailema @ ? ®

Servicio de asistencia de SysAid | E 4 =»

Bienvenido al Servicio de asistencia de SysAid, Martha Sailema!
El Senvicio de ssistencia de SysAid le proporciona el soporte v soluciones necesariss para una rpida resclucién de problemas téenicos. Aqui podid envisr
e il "

Question? b registros de servicic, recibir soperte puntusl de los administradores de SysAid, llevar el de su historisl i que pusds
Leave a message 4 e
a resolver de forma individusl sus problemas tonicos personales.
[ N Enviar un incidente P+F
l A ;Tiene algin problems técnico o Aqui podra encontrar informacion de
desea informarnas sobre slgo? Hags syuda pars resalver répidamente sus
clic aqui para envisr un incidente a su F problemas técnicos. jAhore tiempa
departamento de Tl solucionéndolo usted mismo!
n Ver solicitudes de servicio Cambiar configuracién actual
— antiguas A {Mantenga su configuracién aduslizada,
L (= Lieve el seguimienta de las registros gestione sus detos de contacto, la
i | e foreEoar D P configwacién de idioms y mucho més!
_— prevismente y supervise el estado de
Pagina Emprasarial los problemas téonicos de los que ha
www automekano. com informado.

Calendario de SysAid

Ver una planificacion de cuénda envia
registros de servicic, las fechas sntes
de las cusles tisnen que estar resuelias
¥ todos los eventos que se han
publicado en su grupo
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2. Selecciona el icono: Enviar un incidente.

Enviar un incidente

4 i ;Tiene algin problema técnico o
desea informarnos sobre algo? Haga
clic aqui para enviar un incidents & su

o departamentc de T1.

3. Seleccionamos los siguientes parametros:

Categoria, titulo, Descripcion, Urgencia, Activo Principal y si hay archivos adjuntos.

4. Seleccionamos la categoria, subcategoria y categoria de tercer nivel de acuerdo al
tipo de incidente que se haya presentado.

Categoria:

* Categoria - || | Seleccione una subcategoria | - || | Seleccicnar categoria de tercer nivel -
Seleccione una categoris
Incidentes
* Titulo Quejas y reclamos
Solicitud de Servicio
Subcategoria:
* Categoria Incidentes W - | | Seleccionar categora de tercer nivel -
Coreo electrdnico -
Equipo de escritorio
* Titulo Impresoras
Internet
Personal Badwp
* Descripeion Fortétil L
Frogramas de esaritorio 3
Red / Comunicacicnes
* Urgencia Bajo = Servidor de Terminal Service
Zeus 57
Categoria de tercer nivel:
* Categoria Incidentes - || | Zeus - -

Madule Impertacicnes

. Madule Ordenes de compra

* Titulo .
Meodule Repuestos
Médule Roles de pago
Médulo Taller

* Descripcion Madulo Vehiculos

m

Mo puedo scoeder 8 Zeus
No puedo acoeder con mi usuario y
* Urgencia Bajo - Neo puedo generar el reporte

Mimero maxime de usuarios conecta
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5.

Digitar un titulo para la solicitud

Al digitar un titulo se presenta un cuadro de dialogo que nos da la opcion de revisar si
existe alguna solucién para el incidente previamente en la base de datos de conocimiento, si
no es el caso s6lo completamos el campo del titulo y continuamos.

Titulo

6.

Emr

Consulte estas preguntas mas frecuentes: E]
B‘ Los siguientes articules de la base de datos de conecimiento podrian resultare

relevantes:

m

Pantalla mensaje de errcr 40010

iComo solucionar mensaje de error 400107

Titulo Error al acceder 8 Zeus

Llenar el campo de la descripcion, es necesario que el usuario describa con claridad
y el mayor detalle su incidente para ayudarlo rapidamente y sin la necesidad de
volver a preguntar més detalle, pero caso contrario se realiza una nueva descripcion
para dar con el problema.

Por favor su syuds por faver no puedo acceder a FZeus.

Descripcion

Seleccionar el tipo de urgencia segun el criterio del usuario para el incidente.

Urgencia |
Urgente
Active principal Muy Alto
Alto
Normal
Bajo
Archivos adjuntos Busgueda avanzada

Seleccionar si el activo esta asociado o no. Cuando se envia una peticion desde una
maquina que no es la que esta asignada al usuario se obtiene el valor por default
como: No asociado al activo. No es un parametro obligatorio de seleccionar.

Activo principal Mo ssociado al active -
Si desea puede agregar archivos adjuntos. Finalmente se envia la peticién dando clic

en el botén Enviar. La solicitud de servicio se trata de un incidente en Zeus, no
puede acceder al sistema.
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'/ D) Software del Servicio de asiste... \+

(' &0 soporteti-pc:B0E0/SubmitsR.jsp c 'Gosg!‘e R ‘ﬂ' B ¥+ # =

v14.1.07 Free enta: free

Enviar incidente

Question? .- Detalles gener._.
Leave a message r

Descripcion de lista rapida DEFAULT -
MNoticias * Categoria Incidentes - |Zeus - | |No pusdo scosder s Zeus | -

Cumpleafieros del mes. * Titulo Emor sl scceder s Zeus

Tania Canasco/ Ménica
MNaranjo/ Pamela Acutic Por favor su syuds por favor ne puede scceder 8 Zeus.

* Descripcion
Contacto

Comeo:
soporte{@automekanc. com
Teléfone: 032 520000 * Urgencia Hermal -
ext.127-108

Activo principal No ssodiada sl activa

Automekano
Pagina Empresarial:
www.automekano.com

Archivos adjuntos Agregar |

10. Al enviar el incidente se genera un numero de ticket para su atencion.

| )
¢ 'Goo!‘e P ‘ﬂ' B ¥+ @

'/ @ Software del Servicio de asiste... \+

! (- 0 soporteti-poE0E0/ Submits

V14.1.07 Free Cuents: free Usuario: msailema (1 ? @

>

Gracias

Question?

Leave a message

MNoticias

05/22/2014 12:25 PM
Cumpleafieros del mes

Tania Canasco/ Ménica
Naranjo/ Pamela Acuric

05/22/2014 09:45 AM

Contacts

Coneo:

soporte@automekano.com

Teléfona: 032 520000 Su registro de servicio ha sido recibido
et 127-108 Hay una solucién que vence el 17074 12:24,
Lz ID de su registro de servicio es: 82
05/14/2014 04:52 PM

Automekano

En este caso: La ID de su registro de servicio es: 82.
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11. El usuario recibe un correo electrénico con la informacién de su solicitud de
servicio y el numero de su ticket de atencion.

|lz1] Microsoft Office 2010 . — — . § S—— - =AIo]
Archive  Edicién  Ver Imagen Herramientas I Escriba una pregunta
{ gl Accesos directos... (o S (< # Sa B X 9 ¢ 100% - @ 5 SAT 2L |5dEditarimagenes.. 73 Autocerreccion kS

] = &

Bandeja de entrada - msailema@automekano.com - Microsoft Qutlook

iry recibir Carpeta Vista

o x d _@ . '% a (5 Bandeja de entr.., 25 Mover = [ Mo leido/Leido -
L= - _ﬁ - i [ Al jefe - @Reglas - Categorizar = [GE) Libreta de direcciones
- I:Wgr;aers;:;lou I\1arr1coarrn::|ma %- Eliminar | Responder Ristpnl?ocler Reenviar i“dv ,jj Correo electréni., |+ @OneNDte Y ST o ¥ Fiftrar correa electranico
Kaspersky Anti-Spam Eliminar Responder Pasos rapidos = Mover Etiquetas Buscar
<
________ £ Nuevo incidente #82
om | Organizar por: Fecha Mas nuevo encima | Soporte Técnico Sistemas <soporte@automekano com=
{1 =\ Erviado:  Martes 01/07/2014 10:24
4 Hoy Para msailema @automekano.com
. | Soporte Técnico Sistemas 10:25
2s . HNuevo incidente £82 Nuevo incidente #82
ﬂ}ﬁ Cristian Guerra @:51
- Ajuste cambio de precio g Titulo: Error al acceder a Zeus
1o des | X t.zmpresas'@pichincha.cum :04 Descripcion: Por favor su ayuda por favor no puedo acceder a Zeus.
ACCESO CON EXITO Categoria: Incidentes
Sub Categoria: Zeus
wccon | 4 Ayer Asigando a: none
=4 Paola Arguella Lunes 19:00 Urgencia: Mormal
REPORTE DE RETEMCIONES RECIBIDAS [} Estado: Nuevo

12. El usuario puede revisar un registro en forma de bitacora sobre los incidentes que ha
enviado en: Ver solicitudes de servicio antiguas.

Ver solicitudes de servicio

= antiguas
L r,— Lleve el seguimiento de los registros
|7 =

de servicio gue ha enviado
prevismente y supervise el estado de
los problemas técnices de los que ha
informada.

Esta es la interfaz que le presenta para revisar los incidentes registrados y saber si han sido
resueltos, que solucion le dieron, que estado tienen, acceden al incidente al dar un clic en el
registro y se presenta toda la informacion acerca del mismo.

7 B =naa g
» 0 Software del Servicio de asiste... k+

€ | @ soporteti-pc:080/EndUserSRs jsp c 'Gss;!s »p ﬁ B ¥+ @ =

v14.1.07 Free Cuents: free Ususrio: msailema 1]

'ortal de usuarios finales > Historial de servicio

Question? lBusar _ QlEhe

Leave a mes

Records 1-20of 2 « < Piginaide1 » » @ Maostrar todo

| 7 |? # |u Hosa de modificacién 4t Categoria 4 Subcategoria ‘n Titule |Dﬁuipuén

4t Estado |n Asignadna|u Urgsngy 4 Prictity Solucid

E 82 1/07/1410:25 Incidentes Zeus Emor sl Por MNuevo none Mormal MNormal

F 49 210814 11:21 Incidentes Zeus Integracién Mo se Cenado Edit Comea Urgente MNormal SOLUCIO
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Por ejemplo revisaremos la informacién del ticket #49.

_/Q Software del Servicio de asiste... \+

6 P soporteti-pci080/EndUserSRView jsptid=498&clearForm=truef c

Moticias

Estado: Cerrado
Urgencia Urgente
Cumpleafieros del mes -
Tania Canasca/ Ménica Prioridad: Hormal
Naranjo/ Pamela Acurio Asignado a: it Corea
Motas: h-m ega ofa |

Contacto

Comeo:

soporte@sutomekans. com
E 2 520000

Pagina Empresarial
www.automekano. com

oo (T

Titulo:

Pl Ba ¥+ @

- Google

v14.1.07 Free Cuents: free Usuario: mssilema i} ? @

Centro de servicio al usuario - Incidente # 49

Integracion

Descripcion

Na se puede integrar el dia 19 de mayo de la Matriz

Categoria:

Incidentes Zeus Otros

Solucion:

SOLUCIONADO VERIFICAR

Hora de modificacien:

521114 11:31 AM

Captura de pantalla

Adjunto:

i
:

INTERFAZ DEL ADMINISTRADOR

1. El administrador que el encargado del Service Desk recibe la solicitud de Servicio
como se muestra en la siguiente pantalla.

J@ Software del Servicio de asiste... \_+

5 (- @ soporteti-pcB080/index jsp®/HelpDesk.jspThelpdeskfrm&fromld= List [ ~ Google

Analytics

Centro de sesvicio al usuario

Servicio de asistencia > Lista

|Buscar al @so

EJ Agregar nuevo registro de senvicio

porfecha | M Filto avanzedo | EGrifico | &) & Vista: DEFAULT + £ Perscnalizar v

Records 1 - 15 of 80 « ¢« Paginalded » » ©Mostrar todo

‘ al | £ Ale‘ta| 4t Categoria # Subcategoria 4 Titulo # Estado 4 Usuaric de solicitud # Asignado a #  Pricridad # Hota de solicitug
82 9 Incidentes Zeus Error al acceder & Zeus Nuevo Martha Sailema none Normal 01-07-2014 10:2
] 81 [ ] MNAA NiA Reporte de Activos Nuevo Marco Altamirano none Normal 2506-2014 13:04

Si no se encuentra en la pantalla de incidentes del Service Desk dirigirse a: Centro de
servicio al usuario> Servicio de Asistencia> Incidentes
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_,-": () Software del Servicio de asiste... | +

u
€& | @ soporteti-pcR080/index jsp#/ HelpDesk jsphelpdeskfrmBfromid= List c E * Google
i) Centro de servicio al usuario Analytics
Servicio de ssistencia = Lista  gppyicio DE ASISTENCIA ~ BASEDEDATOSDECO...  CHAT
Buscar Q @  Incidentes Articles Chat Conscle
Records 1 - 15 of 60 o Achividsdes Sesicnes de chat

& # Al it Categor Configuracion del servicio

2. Abrimos el registro de servicio #82 para brindarle la atencion y buscar la mejor

solucion.
'@ software del Senvicio de asiste.. YRS
o oftware del Servicio de asiste... \§
€ | & soporieti-pca080/indexjsp#/SREdit jspTid=82 &fromid= List &

Taooz o mTance socensy - INchdent £52 - Ermor al scoader 8 Zels
Mosirando 180 < |-

——
Jm-srn-l Saucin | R | =] | Irmomctz e nagaoe | o |manton remcz |

...... oEEALT
ST ot < Ima Mz pustz sooede w Isa
S i mcoete @ Iea
P v B wyE o e S puess mcoecer @ Zea
e
Mzta
= Pz
+ Pearrrail
pacic [
Piorrral
P CIIT-E304 123420 C
. . ot S e
= = - oy cutvey 5] b reey O ot oo wpen el Do oy
winn Smema
o dim i B
= Mo Getew [5] G et oo e byl ERSCRoT e
- ringue
= - wracrm Satema
SR R R
cocem [k meees (T Sscwcw » oo v oy e coscomeets (5 St o by b Je daficy de coscoments
Lo Armiaiz
[“Reapter [ Comcwtar | Robce- |
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3. Llenamos los siguientes parametros en las siguientes pestafias:

Detalles Generales: Estado, urgencia, impacto, prioridad, fecha de vencimiento, activo
principal, asignado a, grupo de administradores, archivos adjuntos, ubicacion.

Solucion: Resolucion, solucion.
Actividades: Registrar la actividad realizada para llevar un control.

4. Llenar los detalles generales de acuerdo al anélisis que realice el administrador del
Service Desk que es el primer punto de contacto para dar soporte al usuario.

h

—/I" @ Software del Servicio de asiste... -II\_+

€ soporteti-pei080/index jsp#/SREdit jspTid=82&fromld=List [

Anslytics

Centro de servicio al ususrio

Si requiere mas informacion puede enviar un mensaje, chatear con el usuario final o

Fecha de vencimiento

Activo prineipal

Usuario de envio

* Usuario de solicitud

Asignade a

Grupo de administradores

ID principal

Registros de servicio secundarios

Acciones

Archives adjuntos

Ubicacion

01-07-2014 11:20:20

ninguno L_—_.__J

Martha Sailema
=7 Mostrar detalles

[Agregar una nots |
* Estado Abierto -
* Urgencia Mormal -
* Impacto Medio -
* Prioridad MNormal -

EEnviar mensaje ﬂ Chat con usuario final mtumrol remoto

Martha Sailems
" Mostrar detalles

[] Enviar mensaije G} Chat con usuario final E§&Control remoto

Marco Altamirang

Sistemas

EEnviar mensaje u@ﬂureuar a base de datos de conocimiento I'!.; Buscar en la base de datos de conoccimiento

Ambato

realizar una conexion remota.
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5. Llenar la pestafia de solucion, ubicamos la solucién y resolucién, la solucion es el
mensaje que observara el usuario y la resolucion es informacion sobre como
soluciono el inconveniente. Los pasos que ubique en la solucién son los que se
cargaran si crea un articulo para la base de datos de conocimiento o puede editarla.

i @ Software del Servicio de asiste... \"-. +
| 4 "

S soporteti-poB0B0/index jspf/SREditjsp?id=82 &fromld=List & B - Google

Centro de senvicio al usuario Analytics

Servicio de asistencia > Incidents > Incident #82 - Error al acceder a Zeus
Mostrando 1/604 |

—
Detalles genera... Solucion Actividades Mensajes Chats Impacto de neg... Historial Elementos relac..

Conexign remots al equipo para conectar nuevamente |a unidad de red Z: v puedan acceder nuevaments al

. Sistema.
Resolucion

Incidente resuleto por favor puede seguir trabajande. Cuslguier novedad por faver comentarnos.

Solucian

Acciones [<] Enviar mensaje u_@ﬁnreuar a base de datos de conocimiente [J@ Buscar en I3 base de datos de conocimiento

Ll-n-'-:l‘-n—- L—n—l-n-:l—-"' S L-I-'-l—n-—n—l

6. En esta pantalla tenemos la opcion de buscar la solucion en la base de datos de
conocimiento antes de buscar una solucion por otro medio en el siguiente icono

[m .

0 Software del Servicio de asi., % | @ Software del Servicio de asi., % | +
4 <
soporteti-pcEIA0/KBFAQ T ree jspTsiD=82 &to= @ BASESL@bXNhaWsIbWE %3 D&natAddingIndedsP=1 7 G | |[B) - Google P uB ¥ /& =

Base de datos de conocimiento > Aricles

Q, introduzca una palabra clave.. Agregar nuevo articulo
Categorias base de conocimiento & articulo por Votos + || ¢lenharesutado  dwo|"® 0 109
Todos Bl | | Envio de unregistro de senicio en el Informative > Manuales Usuario > MARSTS A B8 amas Varios

Portal de Usuario Final
Incidentes

penn == Envio de un registro de servici

prueba sistemas

. -
Zeus Pantalla mensaje de error 40010 de Usuarlo Flnal

Informativo Bajar un archivo a excel de Autosoft How do | submit a service record from the End-User Portal? E
Manuales Sistemas Errar en liquidacion dui

Siga estos pasos
Manuales Usuario

1. Presione F11 para abrir el Portal de Usuario Final. Atternativamente, usted puede acce
navegador.

2. Haga clic en Enviar un incidente para abrir el formulario.

— Submit an Incident [ 5
1 A ¥ Expenencing technical problsms of have an H
15508 10 16507 CHCK Nere 10 SuDmd an n

Incident b your I depanment 3

P o
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7. De la misma forma si es una solucion nueva podemos agregar la solucion a la base

de datos de conocimiento dando clic en el icono e en la parte inferior.

v - ; Y
» @ Software del Servicio de asiste... '\_+

€ | @ soporteti-pcB080/index jsp2/SREdit,jsplid=82&fromld=List (& " Google 5

Centro de set al usuario

- CATEGORIA DEL ARTICULO

| Incidentes |z| | Zeus Izl | Mo pusdo scceder 3 Zeus

= TITULO DEL ARTICULOD
| Emor 8l acceder a Zeus

* PREGUNTA DEL ARTICULO

B U#| =E===|A-|Fomat ~ FontFamily~ Font Size

EE|F&®Ea || | LED| A B E®

Bor faver =i ayuts por faver oo pusts acoeder s Zeus

* RESPUESTA DEL ARTICULO
B.{yml;gg;|év|ﬁ:\rmat - Fant Family = Font Size

EE|FE«|mu| | LED X ABEE

—

8. Si ya encontrd la solucidn dar clic en aplicar o aceptar. Cambiar el estado a cerrado
en la pestafia de: Detalles generales cuando se haya solucionado.

*Estado Cerrado

9. Seleccionar el tipo de cierre en: Informacion de cierre

*Estado Cerrado M Informacién de cierre | -
Minguno
*Urgencia Mormal - Solved (Permanently)
Solved (Work Around)
*Impacto Medio - Solved On-site
Solved Remotely
*Prioridad MNormal -~ Mot Solved (Mot Reproducible)
Mot Solved (Too Costly)
Fecha de vencimiento & Closed/Resolved by Requester
Activo principal ninguno M Bilsqueda avanzada
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10. Llenar la actividad que realizo al atender una solicitud de servicio para mantener un
control de las actividades que realiza el personal del Departamento de Sistemas.

fET———
.y @ Softw... X IIL Contact 5... [ 1 Nuevo in.. | [d How Doe... | Failed De... | SR Form | m Traducto... | m Traducto...

€ soporteti-pc:8080/index jsp®/SREdit jspTid =828 romld=List [ E - Google 4

Centro de servicio 8l usuario Analytics

Servicio de asistencia > Incidents > Incident #82 - Error al acceder a Zeus

| Mostrando 3/62.4 |

T I
|Detalles genera... | Solucign ' Actividades i Mensajes | Chats |Impaut{} de neg... | Historial |Elementas lelal:...|
. Marco Altamirano
Usuario: k
=" Mostrar detalles [=]Enviar mensaje Gj Chat con usuaric final mCGntrcl remoto
Hora de inicio:  |p{-07-2014 [ 10:20
Hora de fin: 01-07-2014 & 11:00 »
Total: o020
Conectar unidad de red Z: pars acceder 5 Zeus
Descripcion:
Usuario Hora de inicio Hora de fin Total Descripcion Accion
Marco Altamirano 01-07-2014 10:30 AM 01-07-2014 11:00 AM 00:20 Conectar unidad de red Z: para acceder a Zeus h= nar |
Total 00:30
Acciones [><] Enviar mensaje u_@Agregar a base de datos de conccimiento mﬂuscar en la base de datos de conocimiento

11. Finalmente se da por terminado el ciclo del incidente y se mostrard un mensaje
preguntando si desea insertar los datos del registro de servicio en la base de datos de
conocimiento. Si es nueva la solucion incluirla caso contrario rechazar la opcion.

(X

— ¢Desea insertar los datos del registro de servicio en
la base de datos de conocimiento/Preguntas mas
frecuentes?

ST WO |

12. Se enviara una notificacion a los usuarios cuando el estado sea: Nuevo, cerrado,
pendiente.
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Msost Otce 2010 P | |

: Archive Edicién  ¥er Imagen Herramientas I Escriba una pregunta
QACCESOS directos... | (= @ 3= & 53 B w0 o |100% - 0 g P4 Sh |3 Editar imdgenes.. 4] Autocorreccion s
= = =

Bandeja de entrada - msailema@automekano.com - Microsoft Outlook
recibir Carpeta Vista

(& x . _ﬁ . ﬂg . _; E [23 Bandeja de entr... [ Mover v [—4No leido/Leido -
8 ‘ L_Q)Reglas =

5\3 Al jefe - Categorizar ~ [GEY Libreta de direcciones

Marcar como Marcar como Eliminar = Responder Responder Reenviar B - AV Em
no deseado narmal %’ atodos < &3 Correo electréni... |~ @OnENmE W seguimiento ~ | 7 Filtrar corre trénico toda
Kaspersky Anti-Spam Eliminar Responder Pasos rapidos [P Mover Etiquetas Buscar Em

£ || Elincidente #82 ha cambiado a Cerrado

1 |Organizar por: Fecha Mas nueva encima “ Soporte Técnico Sistemas <soporte@automekano.com=
= a Martes 01,/07/2014 11:43
msailema @automekano.com

4 Hoy

|~ Soporte Técnico Sistemas 11:43
El incidente #82 ha cambiado a Cerrado Elincidente #82 ha cambiado a Cerrado
[=d Soporte Técnico Sistemas 11:15
El estado del incidente #82 ha cambiado a Abierto Titulo: Error al acceder a Zeus
de | &2 Monica Maranjo 11:10 Descripcion: Por favor su ayuda no puedo acceder a Zeus.
= RE: REFORTE DE RETEMCIONES RECIEIDAS Categoria: Incidentes
z‘.‘; José Granados 10:53 Sub Categoria: Zeus
an ACTUALIZAR PRECIO ZEUS Recibido: Markes 01/07/2014 11:10 Asigando a: Marco Altamirano
PR Tamafio: 42 KB N
[=] Soporte Técnico Sistemas Cateqorias: Urgencia: Normal
Muevo incidente #83 Estado: Cerrado
[~d Soporte Técnico Sistemas 10:25
. Huevo incidente =62 Por favor llene esta encuesta: hito://SOPORTETI-PC:8080/fillSurvey.isp?
4 Cristian Guerra 851 account=free&id=828securelD=FgK % 2Fiyg6RyigZzOFVIRkew%30%
Ajuste cambio de precio 0] _ _
B o 3D&userLocale=es ES&userCharSet=utf-8
QSoftwara del Servicio de asistencia de Sysaid | | @ - 8 =1 @ T F

Aid

Enviar estudio de satisfaccion

Seleccione respuestas para las siguientes preguntas

Pregunta #1: £ Cémo calificaria Ia calidad del servicio que recibié para su solicitud?
Respuesta:

O Malo

¢ Bueno

@ Muy Bueno
(O Excelente

Comentario:

=
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La siguiente pantalla le agradece que haya realizado la encuesta. Estos valores permiten
evaluar la calidad de servicio y generar reportes semanales o0 mensuales para mejorar el
servicio de acuerdo a los valores obtenidos.

| @=h v Pigna- Seguridad ~ Herramientas - (g~

Q) Software del Servicio d asistencia de Sysaid f- B

shora desactivada de Farma predeterminada. La canfiguracién de intranet 5 menos segura qu la canfiguracidn de Internet, Haga dlic aqui para ver apciones. ..

# La canfiguracien de

E

V14107 Free Cuenta free T

Enviar estudio de satisfaccion

Le agradecemos que haya realizado el estudio.
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ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DE AUTOMEKANO CIA.
LTDA.

AUTOMEKANO CIA. LTDA.

CBJETIWD: Ewaluar |z satisfaccion del usuaric final v la calided del servicio del
Cepartaments de Sistemas.

Por favor seleccicne el departamente al que pertenece. *
| r

Por favor seleccicne la sucursal a la que pertenece. *
| L

Hombre: *

1. zLa herramienta SysAid le ayuda a gestionar y dar seguimiente a las sclicitudes que
envia al Departamento de Sistemas? *

Completamente
Medianamente
Algo

Mada

2. ;La herramienta SysAid le ha ayudade a mejorar el tiempo de respuesta de las
solicitudes de servicic que envia al Departamento de Sistemas? *

Completamente
Medianamente
Algo

Mads

3. ;jUsted ingresa todas las sclicitudes de servicio en SysAid? *
5i
Mo

5i su respuesta es No. ;Por que?
Detalle la razon por favor:

4. ;Recibe Ud. informacion sobre el estado de las sclicitudes enviadas al Departamento
de Sistemas? *
Puede ser mediante comeo elecranico o llamada.

5i

Mo
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5. ;Al escoger |a categorizacion de su incidente le hace falta alguna opcion? *
Dpcicnes de Sysaid: Zeus, Autoscft, Terminal Service (Zeus Internet), Personal Backup,

Comeo electronico, Portatil, Programas de esoritorio, Impresoras, Red/Comunicacicnes,
Internet, Antivirus

Si
Mo

5i su respuesta es Si. ;Cual le haria falta?
Detalle gue opcicn le hara falta.

6. ;Cuande el tipo de urgencia que ha seleccionade ha side "urgente™ la atencion a su
incidencia fue rapida? *

Si
Mo

7. ;Con que frecuencia ha usado la ayuda de SysAid [Base de datos de conocimiento)? *
Los articulos sobre sclucicn de incidentes que pusde revisar en su cuenta de usuario.

Siempre
Casi siempre
A veoes

Munca

8. ; 5e siente satisfeche con las seluciones gue se le han brindade cuando ha tenido
incidentes?® *

Siempre
Casi siempre
A veoes

Munca

9. ;iLa herramienta SysAid ha servido para mejorar la Gestion Operativa que realiza el
Departamento de Sistemas respondiendo rapidamente a sus requerimientos? *

Completamente
Medianamente
Algo

Mada

10. ;Come califica el nivel de servicio que recibe por parte del Departamento de
Sistemas® *

Excelente
Muy buenoc
Bueno
Regular

falo
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11. ;Como califica su nivel de satisfaccion sobre el servicic que recibe por parte del
Departamente de Sistemas en la atencicn a sus scolicitudes mediante la herramienta
SysAid? =

Excelents
Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

12. Sugerencia y/o Recomendacion sobre la herramienta SysAid para el Departamente de
Sistemas: *

Gracias por su tiempo y celaboracion.

“T auto

Submit
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J. PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Los procesos actuales con los que cuenta el Departamento de Sistemas son los siguientes:

Documentacion Proceso Instructivo | Registro Listado Funciones | Politica | Diagrama Estado
DF-SI-01 DIAGRAMAS PROCESOS SERVICE DESK X Nuevo
DF-SI-02 SISTEMAS INFORMATICOS X Actualizado
DF-SI-03 CONEXION WAN AK X Actualizado
DF-S1-04 AGENCIA MT X Actualizado
DF-SI1-05 AGENCIA KQ X Actualizado
DF-S1-06 AGENCIA KG X Actualizado
DF-S1-07 GESTION OPERATIVA X Nuevo
IT-SI-01 INSTRUCTIVO SOLUCION DE PROBLEMAS X Actualizado
IT-SI-02 GESTION DE BASE DE DATOS X Actualizado
LT-SI-01 LISTADO CORREOQOS X Vigente
LT-SI-02 LISTADO DE RESPALDOS X Vigente
LT-SI-03 CLAVES ZEUS AK X Vigente
LT-SI-04 CONTROL BIOMETRICO X Vigente
MF-S1-01 ROLES Y FUNCIONES X Nuevo
PO-SI-01 POLITICAS SISTEMAS INFORMATICOS X Actualizado
PR-SI-01 PROCEDIMIENTO PARA CENTRO DE X Nuevo
SERVICIOS
PR-SI1-02 PROCEDIMIENTO SISTEMAS X Actualizado
INFORMATICOS
RG-SI-10 IP EQUIPOS INFORMATICOS 2013 X Vigente
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K. GLOSARIO DE TERMINOS Y ACRONIMOS

Activo: Recursos informéticos.

Base de Datos de Errores Conocidos: Base de datos que contiene todos los Registros
de Errores Conocidos. Esta base de datos es creada por la Gestion del Problema y
utilizada por Gestion del Incidente y Gestion del Problemas.

Categoria: Clasificacion del tipo de servicios que se pueden ofrecer.

Causa raiz: La causa original o subyacente de un Incidente o Problema.

Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han

determinado sus causas.

Escalamiento: Una Actividad que obtiene Recursos adicionales cuando son necesarios
para alcanzar las metas de Nivel de Servicio o las expectativas del Cliente. Escalado
puede ser necesario dentro de cualquier Proceso de Gestion de Servicios TI, pero es
mucho mas comunmente asociado con Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas y

Gestion de quejas de Clientes. Hay dos tipos de Escalado: Funcional y Jerarquico.

Estado: Informa sobre el estado de progreso de la solicitud.

Estandar: Es un modelo, norma, referencia en la que se puede basar.

Gestion de Incidente: Restaurar los niveles normales del servicio lo méas répido

posible, asegurando el cumplimiento del SLA (calidad, tiempo y disponibilidad).
Gestion de Operaciones: Funcion dentro de un Proveedor de Servicio que se encarga

de ejecutar las Actividades diarias necesarias para gestionar los Servicios de Tl y la

Infraestructura de TI que los soporta.
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Gestion de Problemas: Detecta, ofrece soluciones a los problemas.

Gestion de Servicios Tl: Método ordenado y profesional seguida por un departamento
de TI para proporcionar sistemas de informacion confiable, eficiente y cumplir con los

requerimientos del negocio.

Impacto: Determina la importancia de la solicitud dependiendo del grado en que

afectara a los procesos del negocio y a la cantidad de usuarios.

Incidente: Cualquier evento no planeado que interrumpe la actividad normal del

usuario en un servicio de Tl o una reduccion de la calidad del mismo.

Infraestructura de TI: Todo el hardware, software, redes, instalaciones etc. requeridas
para desarrollar, probar, proveer, monitorizar, controlar o soportar los Servicios de TI.
El término Infraestructura de TI incluye todas las Tecnologias de la Informacion pero
no las personas, Procesos y documentacion asociados.

ITIL: Marco de mejores practicas para la gestion de servicios de TI.

Mejores practicas: Actividades o procesos que se hay puesto en marcha con éxito en

mas de una organizacion.

Métrica o KPI: Indicadores de nivel de desempefio, permiten medir y generar reportes

sobre el servicio de tecnologias de informacion.

Nivel de servicio: Indica el nivel de soporte que se dard y la manera de escalar de
acuerdo a la complejidad.

Outsourcing: Utilizacion de un Proveedor de Servicios Externo para la gestion de

Servicios de TI.
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Parametrizacion: Adecuar pardmetros para configurar algo y se adecue a las

necesidades del usuario.

Personalizable: Un sistema ajustable a las necesidades y requisitos.

Prioridad: Es la importancia que le daremos a una solicitud por parte del usuario

basado en el impacto y urgencia.

Problema: incidente recurrente, un incidente que afecta a muchos usuarios o un

incidente de un gran impacto.

Procedimiento: Documento que contiene los pasos que se deben seguir para la
realizacion de una determinada Actividad. Los Procedimientos se definen como partes

de Procesos.

Procedimientos de operacion: Procedimientos empleados por la Gestion de

Operaciones de TI.

Queja: Insatisfacciones de los clientes en el servicio que generan oportunidades de

mejora en la atencién a ellos.

Reclamo: Insatisfacciones de los clientes en el servicio que ameritan una accion por

parte de los miembros de Automekano en pro de la solucion al reclamo.

Service Desk: Unico punto de contacto entre el proveedor del servicio y el usuario
final, proporcionando un servicio de soporte de alta calidad. Un Centro de servicios
basado en ITIL gestiona incidentes, problemas, cambios, peticiones de servicio y el

medio para la comunicacion entre el proveedor y el usuario.

Servicios de TI: Conjunto de funciones de soporte y mantenimiento a cargo de personal

técnico calificado, afiade valor a la organizacion.
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SLA: Acuerdo de nivel de servicio, creada para documentar los niveles de servicio

acordados para un servicio.

Tecnologia de Informacion (T1): Desarrollo, instalacion e implementacion de sistemas

informaticos, telecomunicaciones y aplicaciones de software.

Urgencia: Es el tiempo para resolver una solicitud o el acordado en un SLA.

Workaround: Es una solucién temporal que se la da a incidente o problema para

resolverlo y asi continte el servicio. Es la primera solucion para restaurar el servicio.
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