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1. INTRODUCCION

Dentro de los diferentes mercados de prestacioiseti@cios que se conocen en las
empresas ya sean de caracter privado o publicdyaseidentificado un sin nimero de
observaciones por parte de los clientes, las claegepresentado pérdidas cuantiosas para
estas organizaciones asi como también mala imagenuauarios potenciales, todos estos
analisis han permitido orientar este trabajo hani@scenario que dia a dia presenta avances
en todos sus aspectos, por ser un campo de aceiomador e imprescindible en cualquier
tipo de organizacion; por tal razén se desea candianagen que se ha generado a raiz de
una mala prestacion de servicios, implementandcaiméentas que estan al alcance de la
mano y que si son aplicadas de una manera copeagtitiran grandes cambios no solo en el
aspecto econdmico sino también en el desarrolleuadi® de la utilizacion del talento

humano en una empresa.

Actualmente las empresas que desean mejorar aspgetios que han detectado fallas, y
por las cuales sus ganancias no han sido las masldes, recurrieron a la implementacion
de sistemas de gestion de calidad que les ha genbemeficios directos a su organizacion;
pero no solo es implantarlo sino también mantenenejorarlo para seguir avanzando en el

posicionamiento de la empresa.

En lo que refiere a los servicios que presta landkegia Informatica se pretende utilizar
una herramienta conocida como ITIL que corresp@de framework de mejores practicas,
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gue a través de un plan de implementacién desearanajotablemente los servicios que
presta una organizacion en cuanto a recepcion deleimes, identificacion, manejo,

asignacion de un responsable de las acciones ar,tdraeer seguimientos a los casos
presentados, documentarlos, darles una soluciGmaeera agil y oportuna, restablecer un
servicio interrumpido y realizar analisis pertirespara evitar futuras situaciones similares a
las ya registradas, si reinciden tener un accipidaaa tomar entregando un producto que

cumple con las exigencias del cliente.

En el caso que nos ocupa y con el fin de logrgatiobs puntuales dirigidos a optimizar
recursos Yy talento humano, se realizaron estuditalados a la organizacion Soluciones y
Servicios Informaticos Empresariales, que tienecifumamiento en la ciudad de Bogota y
gue cuenta con un catalogo de servicios en eldegel, los cuales han sido ajustados a las

necesidades que cada dia presentan sus clientes.

En esta empresa se elabor6 un Plan de Accion a&strdel cual se propone la
implementaciéon de ITIL en los procesos de Gestiérintidentes y Gestion de cambios,
logrando generar importantes avances en la enttegaus productos, se identificaron y
documentaron incidentes que a futuro tendran ul@iso inmediata, se pretende mejorar la
comunicacion entre los usuarios y los clienteslogeara una importante reduccion de los
costos en lo que respecta a utilizacion de recussslebe resaltar que todas la estrategias
gue se desean desarrollar deben estar enmarcadaseateo con la normatividad vigente y
legal, de tal manera que la transparencia en cadlae sus procedimientos sera la huella que
deje la entrega de un servicio con calidad.
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Durante el desarrollo de esta investigacion sedconh el apoyo incondicional de las
personas que mas adelante relacionamos, sin lasajbabiese llegado a un buen término
este trabajo:

El gerente de la empresa Soluciones y Serviciosrirdticos Empresariales, quien
permitio que se realizaran los estudios previosidgietificarian las falencias presentadas por
la organizacién y accedi6 a que se llevaran a catla uno de los procedimientos que indica
ITIL.

Docentes de la Universidad EAN sede Bogot4, quiemesalidad de asesores de este
documento aportaron informacion valiosa, basadosuesxperiencia y por el conocimiento

profundo que poseen del tema en cuestion.

Con este trabajo se pretende sensibilizar y searak las diferentes organizaciones a
nivel nacional e internacional, que al implememtarmodelo de gestién como ITIL se van a
obtener importantes avances para posicionar cegilguipresa, solo bastara con aplicar los
procedimientos de una manera correcta y transgaresin embargo aunado a esto, las
buenas préacticas se deben mantener para no cagtuaciones adversas que pongan en

peligro la existencia de la empresa.
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2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Enunciado del Problema.

Actualmente en las organizaciones se viveremundo complejo lleno de paradigmas y se
esta a la expectativa de importantes cambios & déverocesos, por lo tanto se hace necesario
alinear los objetivos de la organizacion con losatea de tecnologia, mejorar la calidad del
servicio, asegurar la satisfaccion del cliente tra¢imar los procesos e integrarlos, aclarar los
roles y responsabilidades de los integrantes de de Tl (Tecnologia de Informacién), ser
innovador y reducir costos, asi como determinartqaunmportantes para el crecimiento,
supervivencia y permanencia de las organizaciotestro del contexto de competitividad y

globalizacion.

Para tal fin se han disefiado estandares atiermales de mejores practicas para el mayor
aprovechamiento de los recursos informaticos, corpreposito de obtener un completo
desarrollo en la gestion y el soporte de servidesTl. Un ejemplo de ello es el marco de
referencia ITIL (Information Technology Infrastrucg Library), que ofrece a las organizaciones
estrategias para el seguimiento continuo de su®pos, logrando asi una cultura organizacional

gue brinde mayores beneficios y redunde en lagmigst de servicios de calidad.
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2.2 Presentaciéon del Caso de Estudio.

La empresa Soluciones y Servicios InformatiEospresariales SAS fue creada hace 8
meses como resultado de la necesidad del mercadotetgar de manera profesional, no
comercial, soluciones en informatica para dar @spuesta contundente a esta sentida falencia.
La alta gerencia se ha propuesto unos claros whgettmpresariales a cumplir a nivel de

negocio, pero sin un cambio en la operatividacadenpresa sera dificil alcanzarlos.

Soluciones y Servicios Informéaticos Empredasi&AS, opera en el mercado Colombiano,
a travées de la venta de soluciones de consultoefasERP’s, ofrece asesorias en la
implementacion de Sistemas de Informacion Gerenbi@hda soluciones de inteligencia de
negocios y ofrece sus servicios en todo lo refemio al desarrollo de aplicaciones bajo

diferentes plataformas.

2.3 Titulo De La Investigacién

“Elaborar un plan de accion para la implementaciéruna mesa se servicios para la gestion
de incidentes y solicitudes de cambios de la empf@suciones y Servicios Informaticos
Empresariales SAS, utilizando la metodologia ITIhfgrmation Technology Infrastructure

Library), como conjunto de buenas practicas”
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2.4 Diagnostico

Acorde con lo anterior y con el fin de elalvara plan de accion para la implementacion
de una mesa de servicio, dirigida al area de sopbrcliente donde se facilite la administracion
de incidentes y solicitudes de cambios soportadcelemodelo de ITIL, de la empresa
Soluciones y Servicios Informéticos Empresarial&$S,Scomo conjunto de buenas practicas,
encontramos que la empresa requiere implementar ipgjorar los procesos de gestion de

incidencias y solicitudes de cambios, asi:

1. Para cumplir con las solicitudes de mantenimiensaoluciones adquiridas por
los diferentes clientes, no existe un adecuad@msastde recepcion de estas
solicitudes, por consiguiente no hay un controkrsailas, dado que no se cuenta

con un punto Unico de contacto para los clientes.
2. Lecciones aprendidas
3. Retroalimentacion a los clientes sobre los tickets.
4. Portafolio y catélogo del servicio.
5. Acuerdos de niveles de servicio (SLA’S).

6. Definicion de roles y responsabilidades.

Actualmente la empresa no cuenta con un model@siog donde se puedan reflejar el

manejo de las incidencias y solicitudes de cambi@sreportan los clientes en cuanto a
14



fallas del software, solicitudes de servicios, dor tal motivo lo que la empresa
requiere es que se entregue un plan de accionegtdenanera implementar una mesa de

servicio donde se puedan centralizar todas ladencias y solicitudes de servicio.

15



3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

Elaborar un modelo basado ITIL para la adriacson de incidentes y solicitudes de
cambios, con el fin de mejorar la calidad del méen el area de soporte al cliente utilizando la

metodologia ITIL en la empresa Soluciones y Sergitmformaticos Empresariales SAS.

3.2 Objetivos especificos

3.2.1. Con base en el modelo de madurez del mattpdeterminar el estado y grado de
madurez en la empresa Soluciones y Servicios Irdfticos Empresariales SAS, de

acuerdo con el modelo de servicio.

3.2.2. Identificar y documentar las limitacioneseqse encuentran en la empresa
Soluciones y Servicios Informéaticos Empresarial&$,Sen los procesos de incidentes y

solicitudes de cambios.

3.2.3 Proponer un plan de accion donde se acuéodes las actividades necesarias con
los responsables del proyecto, con el fin de establclaramente los hitos y entregables

para abordar la brecha detectada en el diagndstico.

3.2.4 Realizar un diagnostico que permita cuaatifien el tiempo, el desempefio de los

procesos implantados (o por implantar) y contrdiarejecucion de las actividades
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definidas para los procesos de incidentes y sadies de cambios, de acuerdo con los

niveles de servicio establecidos.

3.2.5 Definir las funciones de la Mesa de sersgi¢®ervice Desk), para con ellos aumentar

la operatividad de la empresa y ayudar a cumgiolgetivos propuestos por la misma.
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4 JUSTIFICACION

Con este trabajo se pretende dar a conocer la famumiat en el uso del marco de referencia
ITIL, teniendo claro que en la actualidad las difées organizaciones dependen cada vez mas de
las Tl para alcanzar sus planes y objetivos, rafada la calidad de los servicios provistos por la

organizacion, satisfaciendo asi sus necesidades gequerimientos de los usuarios.

De igual manera, se pretende definir el flujo ae procesos para la gestion de incidentes y
solicitudes de cambio logrando asi disminuir lostas operacionales y definir el catalogo de
servicios de la organizacion, de tal forma que @utanido incluya la definicion de atributos
clave, que reflejen los niveles de servicio reprege/os para el cliente, de acuerdo con lo

establecido en las mejores préacticas propuestisreatodologia ITIL.

Al implementar ITIL en los procesos de gesti@nincidentes y solicitudes de cambios en
el area de soporte, se busca prestar un mejocgealicliente logrando que la empresa genere
una buena imagen ante ellos, y que estos a sueredb@n su importancia para la empresa,
donde todas sus solicitudes seran atendidas dedacae los niveles de servicios que se
establezcan, optimizando la calidad del servicimugcando que la empresa hable un lenguaje

comun y mejorando el entendimiento y relacionesegotas las partes involucradas.
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5 ALCANCE

En el proyecto “Plan de Accion para la Implemertacile una mesa de servicio para la
administracion de incidentes y solicitudes de cassoportado en el modelo de ITIL caso
aplicado a la Empresa Soluciones y Servicios Emapigdes”, se elabord un Plan de Accion a
través del cual se propone la implementacion dledm el area de soporte para el manejo de los
procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de ©aml de esta manera se generen
importantes avances en la entrega de sus produaghismismo se pretende mejorar la
comunicacion entre los usuarios y los clientesgydouna importante reducciéon de los costos en

lo que respecta a utilizacion de recursos.

Se escoge el area de soporte de la empresa doptnts la implementacion de ITIL, en la
gue se pretende mejorar los procesos dentro degkmiaacion, los procesos seleccionados
corresponden a gestion de incidentes y solicitudasebios por considerarse los mas criticos de

la empresa.

Asi mismo se van a entregar Manuales de Procedimnigsra cada uno de los procesos

seleccionados, es decir, uno para la Gestion daeintes y otro para la Gestion de cambios.

En el manual de Gestién de Incidentes se va aocaxpliomo se debe operar la mesa de

servicios, que caracteristicas debe tener la pargae va a operarla, cual es manejo que debe
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darle a las incidencias reportadas por los clieptesuarios e identificar cuales son los roles que

deben tener las personas encargadas de atendercidascias.

En el manual de Gestion de Cambios se plasmo sual manejo que se le debe dar cuando

un cliente y usuario solicitan un cambio.
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7 MARCO DE REFERENCIA

7.1 Marco tedrico

ITIL es un framework de buenas practicas plwarsas areas de servicios Tl, entre las
que figuran por ejemplo, Gestion del Cambio, Gestie la Configuracion, Gestion de
Versiones, Mesa de Servicios (Service Desk) o Geste Incidencias. Su inicio fue en el afio
de 1986 en su version vl, en aquel tiempo ITlhtalba con mas de 40 volimenes que
detallaban areas especificas del mantenimiento gpkracion de la infraestructura Tl. En
concreto, diez libros formaban el corazén de 104 ¢uales estaban dirigidos a lo que se conoce
hoy en dia como Servicio de Soporte (Service Supp@ervicio de Entrega (Service Delivery),
los otros libros estaban enfocados a aspectos cableado y la gestién de la relacién con el

cliente.
Luego con la aparicion de ITIL version 2, la bilbdica quedo reducida a tan solo 10 libros.

La udltima versién de ITIL es la versién 3 que candé 5 libros, los cuales conforman una

estructura muy articulada en torno al ciclo deavikl servicio de la TI.

Libro 1. Estrategia del Servicio: propone tratargkstion de servicios no s6lo como una

capacidad sino como un activo estratégico.

Libro 2. Disefio del Servicio: cubre los principipsnétodos necesarios para transformar los

objetivos estratégicos en portafolios de servigiastivos.
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Libro 3. Transicién del Servicio: cubre el proces® transicién para la implementacién de

Nuevos Servicios o0 su mejora.

Libro 4. Operacion del Servicio: cubre las mejgueicticas para la gestion del dia a dia en la

operacion del servicio.

Libro 5. Mejora Continua del Servicio: proporcionama guia para la creacion y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientesaads de un disefio, transicion y operacion del

servicio optimizado.

Con el propésito de brindar solidez y argumentasidficiente, el presente trabajo se basa en
la fundamentacion practica e integrada que propoaci el conjunto de Librerias de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion I&h_el area de soporte al cliente de la empresa
Soluciones y Servicios Informéticos Empresariala$ SITIL es una herramienta clave en los
procesos Y filosofias organizacionales, basad&$ erarco de referencia de las buenas practicas,
en el uso de las tecnologias, las cuales permitamporar estandares en los procesos, métodos y
actividades ya existentes orientadas a un entoenoatidad en gestion de servicios TIl, para

satisfacer las necesidades y requerimientos asiteli

Los procesos de Gestion de Servicios Tl son ederncigara alcanzar el éxito en los
departamentos de TI, en cualquier tipo de orgaiiimaéndependiente de su tamafio (grande,

mediana o pequefia), del sector publico o privadio,servicios centralizados o descentralizados,
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internos o suministrados por terceros. En cualgquilerestos casos, el servicio debe cumplir con

estandares de alta calidad, ser confiable, y dmsto asequible.

7.2 Marco conceptual

Con el propésito de relacionar algunos términodizatos en el presente trabajo, a

continuacion se definen asi:

6.2.1 ITIL es un conjunto de buenas practicas nceptos para la gestion y desarrollo de

servicios de tecnologias de la informactén.

6.2.2 OGC: (Office of Government Commerce), Ofici@ubernamental de Comercio del
Gobierno Britanico, es la Oficina independiente Tetoro en el Reino Unido. El objetivo de
la OGC es definir estdndares y proporcionar la®rasjpracticas para el mercado del Reino
Unido. La OGC es la duefia de ITIL® y el desarrdéol TIL® v3 ha sido auspiciado por esta

Oficina independiente del Tesdto.

6.2.3 CCTA: Agencia Central de Telecomunicacioress,una organizacion del Gobierno
Britanico, fue la encarga de desarrollar ITIL erdécada de los 80 y 90, en la actualidad es
conocida como la OGC (Office of Government Commeroéicina Gubernamental de

Comercio del Gobierno Britanicbo.

YITIL. What is ITIL?, [En linea].Consultado:[13,marzo,2011].Disponible en: http://www.itil-officialsite.com.

2 OSIATIS. Formacién ITIl versién 3.Fundamentos de la gestidn de servicios Tl [en linea].Consultado: [12, marzo,
2011]. Disponible en: http://www.osiatis.es/formacion/Formacion ITIL web version3.pdf

3VAN, Jan;DE JONG,Arjen,KOLTHOF,Axel y PIEPER,Mike, TJASSING,Ruby. Introduccion. Gestion de servicios de T/
basada en ITIL V3. 3 ed. Holanda : Van Haren Publishing,2008.p 15.ISBN: 978 90 8753 106 5.
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6.2.4TI: Tecnologias de la informacion.

6.2.5 ITSMf: El Information Technology Service Magement Forum (itSMF) es el Unico
grupo de usuarios internacionalmente reconocidadepiendiente dedicado a la Gestién de
Servicios Tl. Es propiedad de sus miembros y stws €uienes lo operan. El itSMF tiene
gran influencia y contribuye a la Industria de NMejores Practicas y a los Estandares a nivel

mundial.

La primera filial del itSMF se fundé en el Reino idm en 1991. El itSMF holandés
(itSMF Holanda) fue la siguiente, establecida ewidlobre de 1993. Ahora existen filiales
itSMF en paises como Sudafrica, Bélgica, AlemaAiastria, Suiza, Canada, los Estados

Unidos, Francia y Australia, que cooperan con it9Mernacionaf.

7.2.1 La Mesa De Servicio.

La mesa de servicio es un conjunto de serviciossquenplementa en las organizaciones con

el objetivo de:

En caso de los usuarios requieran de soporte;da deeservicio brindara el apoyo necesario.

* OSIATIS. Formacién ITIl versién 3.Fundamentos de la gestion de servicios Tl [en linea].version 3 .0.Osiatis S.A
registro mercantil de Madrid. [citado en 2001-03-12]. Disponible en internet :
http://www.osiatis.es/formacion/Formacion_ITIL_web_version3.pdf
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La mesa de servicio se constituye en elemento détighrea de Tl en una organizacion, razén
por la cual sera el Unico contacto entre los usesadlientes, organizaciones de soporte externas,
servicios de Tl y con el fin de canalizar todos @sservaciones, reclamos, inquietudes,

necesidades y cambios relacionados con Tl en & dia.

Esta constituido por un grupo de individuos conactaristicas especiales, para atender
cualquier solicitud de servicio e incidencia, esadetar que estas personas poseen idoneidad en

este campo.

La atencion que se presta en la mesa de servieidursdamenta en el protocolo ya

documentado, de tal manera que los funcionariestiearea, la aplicaran sin excepcion alguna.

La mesa de servicio entregara informes de gest@nara contacto con los clientes para

atender sus llamadas o solicitudes de serviciagynard beneficios a toda la organizacion.

La mesa de servicio deberé articular sus activielada las del negocio, al interpretar a Tl en

un contexto de negocio y proponer mejoras en elrsstmo del servicio.

Una mesa de servicio aporta una serie de beneficimsa organizacion determinada en la

medida que:

v" Disminuye costos al utilizar apropiadamente susrsas y tecnologias.
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v/ Brinda altos estandares de satisfaccion a un eligatantizando su permanencia.

v' Ayuda a identificar nuevas oportunidades de negoci

La mesa de servicio es considerada por los cliedéegparte mas importante de una
organizacion. Siendo el area que ofrece con paiasmo un alto nivel de servicio; de esta

manera se obtiene el grado de satisfaccion y depeidn de un cliente.

Para que exista un adecuado desarrollo del negscimportante que los usuarios y clientes

identifiguen que obtienen una atencién inmedigtargonalizada que les brinde:

v' Respuestas rapidas y acertadas a las incidenpitsciones de servicio.
v Informacién pertinente del cumplimiento de los adoe de servicio (SLA'S).

v"Informacién de indole comercial de primera mano.

En el momento en que un servicio es interrumpidduhcion de algunos procesos es el de
restablecer el servicio. En la mesa de servicicesponde por un evento de servicio desde el
principio hasta el final. Otras funciones, en esacale soporte de segunda y tercera linea,

acudiran a la solucion de la incidencia.

Una mesa de servicio debe operar como un eje tieratla de todos los procesos de soporte

al servicio:
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v Registrando y monitoreando incidencias.

v' Brindando soluciones transitorias a errores idieatifos en colaboracion con la Gestion

de Problemas.

v' Acompafiando la Gestién de Configuraciones parauaaetp permanente actualizacion

de las bases de datos correspondientes.

v' Encargarse de los cambios requeridos por los eBeattravés de peticiones de servicio

en apoyo con la gestion de cambios y versiones.

v' La mesa de servicio jugarda un papel importantepgmmonando soporte al negocio,

identificando nuevas oportunidades en sus contadiosisuarios y clientes.

Actividades

En la mesa de servicio se llevan a cabo una dereetividades, por medio de las cuales se
cumplen con los objetivos y con las responsabibdade esta area, basados en los siguientes

aspectos:

v Centrar los procesos asociados a Tl, por mediad&misién y control de incidentes,
peticiones de servicio, solicitudes de cambio ysattas
v'  Restablecer el servicio, minimizando el impactoapal negocio, enmarcados en los
niveles de servicio establecidos dandole prioralategocio.
v' Elaborar informes, notificar y promover, facilitandl intercambio de informacion.

v" Generar valor a la organizacion.

27



v' Desarrollarse como una funcion estratégica, sopdotda identificacion y reduccién de
costos relacionados con el soporte de la infraetsirai de TI.

v' Soporta la gestién de cambio e integracion, a sralelas tecnologias y los procesos,
mejorando la inversion y la gestion del servicibrasgocio.

v" Proporciona los medios necesarios para garantizeatisfaccion de los clientes a largo

plazo y ayuda en la identificacion de nuevas opittades de negocio

Las funciones de la mesa de servicio mas comunyieot

v Atender solicitudes, por medio de llamadas, el esal primer contacto con el cliente

v Registrar y monitorear las incidencias, solicitudesservicio y las quejas reportadas; de
igual manera se deberd mantener a los clientesigrios informados sobre el estado de

sus solicitudes y la evolucion de los mismos.

v Al recepcionar una solicitud, esta se debe verifigaa su inmediata solucion; en caso de
no ser resuelta por la primera persona que lages#debe elevar a un siguiente nivel de

asesoria que pueda atenderla; todo esto basandasenével de servicio conveniente.

v Monitorear y ampliar los procedimientos relativas dase en los acuerdos de servicio

(SLA)

v Verificar que la solicitud interpuesta por el usoao el cliente, sea debidamente

atendida, incluyendo el cierre y la verificacion.
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v Desarrollar una comunicacion y una mejora en lesles de servicio a corto plazo hacia

los clientes y usuarios.
v' Suministrar la gestion de informacién y recomenalaes para la evolucién del servicio.
v Detectar o contribuir a la identificacion del pierba.
v Dar cierre a las incidencias y confirmar con ldsntes su entrega.

v Informar a los clientes y los usuarios que su gaoticde servicio ha sido aceptada y de su
evolucién, siendo este uno de los papeles mas temges de la mesa de servicios. Para
esto es importante contar con tecnologias que fsernsrear un vinculo personalizado

con los clientes.

Tipos de mesa de servicio

La mesa de servicio se puede organizar de diferdatenas, de acuerdo al alcance de las

funciones que desarrolla:

v' Call Center: a través del cual se busca recepcionaalto volumen de llamadas y

direccionarlas a otras instancias de soporte yiftecaales.

v" Mesa de Soporte (Help Desk): su objetivo es brietlanna primera instancia el soporte
técnico necesario, que permita dar una solucion eenmenor tiempo posible.
Adicionalmente ofrece la garantia de que no sedahd ninguna solicitud mediante la

gestidn, coordinacion y resolucion de incidencias.
29



v' Mesa de servicio (Service Desk): es el medio paal clientes y usuarios acceden a
todos los servicios Tl ofrecidos por la organizacia través de la consolidacion de los

procesos de negocio.

Criterios para seleccionar una mesa de servicio.

Para elegir una mesa de servicio se deben terwresta los siguientes aspectos:

v' Los planes y entregas que tiene el negocio.
v El profesionalismo y las capacidades que tienedarozacion.
v' Los costos y el presupuesto.
v Calidad y niveles de la articulacion de la gestiae se requieren.
v Naturaleza del negocio y el tamafio de la orgaréraci
v’ Estructura de la organizacion
» Ubicacioén unica, multiples ubicaciones o ubicaaobal.
» Cantidad de clientes para atender.
» Establecer un horario de trabajo en la organizacion
» Identificar los idiomas hablados en lo referentéos clientes y personal de
trabajo.
v" NUmero, rango y tipo de aplicaciones a soportar.
» Estandar
* Propietarias
* Especializadas

v Necesidades del negocio en general.
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v/ Cantidad de empleados.

v Volumen actual de las llamadas.

v" NUmero, rango y tipo de tecnologia que se debertpo

v' Identificar el nivel de habilidad no solo de logentes y empleados sino también de los

usuarios.

El perfil de la mesa de servicio debe cumplir amdiguientes caracteristicas:

Los servicios que se presten deben ser orientddtisrge.

Debe estar capacitado en la atencion al usuaticlieate (relaciones interpersonales).

Debe conocer diferentes idiomas.

Entender los objetivos que plantea el negocio grtencapacidad de tomar las decisiones

mas adecuadas para conseguirlos.

Tener la capacidad de entender y aceptar las siggi®ariables.

0 Si se presentan inconvenientes entre el cliente us@ario, el negocio se vera

afectado en muchos aspectos.
0 Si no existe la relacion cliente-usuario, tampadste el area de soporte técnico.

» El servicio que se preste a diario debe ser ddamlidebiendo implementarse técnicas

para mejorarlo.
» Utilizar un vocabulario adecuado y de facil comgién para el cliente y el usuario.
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» Debe conocer las diferentes tecnologias utilizadasla organizacion y de las

herramientas de gestién del conocimiento.

* Implementar un sistema avanzado en telefoniaigadibn del correo electronico.

Control de la mesa de servicio

El control de una mesa de servicio se mide a trdeda satisfaccion del cliente, aunque esta
no sea responsabilidad Unica de la mesa. Las needalzen estar plenamente identificadas para

gue midan el rendimiento de la mesa de serviciopelcepcion que tienen los usuarios de este.

En los informes de gestion se debe tener en cuenta:

» El tiempo promedio en que se da respuesta a legsés y los incidentes.

» El porcentaje de incidentes cerrados en el prinvel de atencion.

» El porcentaje de consultas atendidas en primet devatencion.

» El analisis que se le realiza en cuanto a tiempsptleion de incidentes.

* El cumplimiento de los acuerdos de servicio.

* El nimero de llamadas gestionadas por los fundiesde la mesa de servicio.

» El grado de satisfaccion del cliente, analizad@@és de las encuestas de tal manera que

se evalle su percepcion.
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A continuacion se observan los distintos niveleseg@rtes que se deben desarrollar:

Diarios

A través de este informe se puede tener una idea clel estado en el que estan los

incidentes y los problemas comparandolos conilades de servicio.

Semanal
v Se evalla la disponibilidad del servicio.

v/ Las areas que presentan incidentes significatignge las que se encuentran las que
ocurren a menudo, que exigen mayor tiempo de o@upac tardan mas tiempo en

solucionarse.
v Se identifican los errores conocidos y los ajugtesse deben efectuar.
v Informes de satisfaccion de los clientes/usuarios.
v' Estilos que afectan el servicio y al negocio.

v Cargas laborales de cada funcionario.

Mensual

v" Disponibilidad del servicio
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v Analisis del rendimiento general, logro de objesiyoanalisis de las tendencias.
v Beneficio obtenido por los servicios prestados.

v Andlisis de los niveles de satisfaccion de lomedis.

v Solicitudes de formacion y capacitacion de los tiesa

v’ Evaluar el rendimiento de los funcionarios de stgpimterno y externo.

v' Rendimiento de la tecnologia y de las aplicaciones.

v' Evaluar la relacion costo-beneficio.

Analisis de satisfaccion

Si la mesa de servicio esta cumpliendo a cabalwad su funcionalidad, esto se vera

reflejado en la percepcidn positiva que tendréahtio.

Las encuestas de satisfaccion permiten monitoeepetcepcion que tienen los clientes y los

usuarios, para lo cual es necesario, tener enalmEnsiguientes aspectos:
v' Identificar y definir la muestra del pablico a eastar.
v Realizar cada una de las preguntas de manerayaikréacil entendimiento.
v’ Efectuar la encuesta periddicamente o en el montpr@a@onsideren pertinente.
v Dar a conocer los resultados de las encuestas.

v' Identificar e implementar las acciones que se détmar de acuerdo con los resultados

observados en la encuesta.

34



Mejores préacticas

A continuacion se plasmaran las mejores practinassg deben tener en cuenta, para lograr el
exito del trabajo que desarrolla la mesa de servi@ que a través de esta area se contribuye al

logro de las metas de la organizacion.
v Informar la ubicacién y el horario de atencion @enesa de servicio.
v' Asegurarse de que existe el presupuesto y se ccemil compromiso de los directivos.
v" Instruir a los clientes y usuarios para la utiligacde la mesa de servicio.

v' Concientizar e integrar a todos los funcionariossdporte en las actividades que se

adelantan en la mesa de servicio, de tal maneréogoe se comprometan en esta tarea.

v Brindar a los funcionarios de la mesa de serviaieportunidad de trabajar con usuarios,

desarrolladores, clientes, equipos de soportesopaf de proyectos.

v Identificar las necesidades que se presentan @ilifacion y soporte del servicio, de tal

manera que se puedan cubrir y controlar.

Beneficios

Al implementar de manera correcta la mesa de sesyise pueden obtener los siguientes

beneficios:

v" Disminucion de costos a través de una utilizacifiecaada de los recursos.
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v Al brindar al cliente un servicio con calidad, sza/reflejada su percepcion a través de la

fidelizacion y el grado de satisfaccion.
v Brinda nuevas oportunidades de negocio.
v" Reduccion del impacto negativo sobre el negocio.
v Brinda una orientacion acertada al cliente.

v Optimizacion en la utilizacién de los recursos ynanto en la productividad de los

funcionarios.

v Elaboracion de informes de gestion detallados ycras sobre la calidad de los

servicios ofrecidos al usuario.
v Agilidad y efectividad en la solucién de las salidies.
v' Mejora en la apreciacion y satisfaccion de los rissg clientes.

v" Avance en la informacion y estado de las aplicasate la organizacion.

Obstaculos

Las principales dificultades que encuentran lasammpaciones en el mantenimiento e

implementacion de una mesa de servicio son:

v’ Falta de dedicacion y compromiso por parte derécdon.
v’ Limitaciones de la herramienta para el soporte.

v Pocos indicadores e informes de gestion.
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v Fallas en el clima laboral y organizacional.
v" No hay una comunicacion fluida que permita el rderbio de informacion.
v’ Falta de estimulos para el personal de la organizac

v" No se han identificado las responsabilidades yrd¢ess, permitiendo con esto fallas en

los limites de los trabajos de cada funcionario.

7.2.2 Gestion De Incidentes

Su objetivo es el de dar solucién a cualquier ewid que produzca una interrupcioén en el
servicio ofrecido, desarrollando mencionada acligidie la manera mas agil y eficaz para el

cliente.

La gestion de incidentes tiene las siguientes anes:

v Detectar cualquier problema que se presente esetwgios de TI.

v’ Registrar y clasificar los problemas.

v Destinar un personal para que se encargue deunestit servicio segun lo dispuesto en
los acuerdos de nivel de servicios.

v Conservar la comunicacion entre la organizacioildeel cliente en lo referente con el

estado de un problema de servicio.
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v' Analizar un incidente de tal manera que se puetirdmar si es posible que vuelva a
ocurrir, en caso de que exista la viabilidad de g@evuelva a presentar, informar al

gestor de problemas.

La gestion de incidentes requiere de un contaatmgeente con los usuarios, por tal motivo

esta muy ligada a la mesa de servicio.

Actividades

La gestion de incidentes esta integrada por 5idaties para la debida implementacion del

proceso y para la obtencidon de los beneficios guesvan de este proceso.

Clasificacion y registro

Si se presentan incidentes concurrentes y mulfiseeslebe evaluar el nivel de importancia

para solucionarla, por tal razén se debe teneuenta lo siguiente:

Impacto: Este se define por la importancia de widente en el grado de afectacion a los

procesos de negocio y/o la cantidad de usuaricsaales.
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Urgencia: Este se define por el maximo tiempo darde aceptable para la solucion del

incidente y/o el nivel de servicio acordado.

De igual manera se debe tener en cuenta los ractegaeridos y el tiempo de solucion del
incidente. Se analizara la prioridad y asi mismdes#gnaran los recursos que se necesitan para

su resolucion.

La prioridad del incidente puede cambiar duranteido de vida, ya que se pueden encontrar
soluciones temporales que restituyan los nivelesedécio y que permitan posponer el cierre del
incidente sin graves consecuencias, por otro ladangortante implantar un protocolo para

estipular en primera instancia la prioridad deldente.

Escalado y soporte

Es el proceso a través del cual la mesa de servicigpuede resolver un caso en primera
instancia y requiere de un nivel superior en el quespecialista en la materia tome la decision

acertada para resolver el caso.

Existen dos tipos distintos de escalado:

Escalado funcional: consiste en el apoyo que brimdespecialista del mas alto nivel para dar

solucion al problema.
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Escalado jerarquico: en este tipo el apoyo lo larind responsable de mayor autoridad para
tomar una decisién que no posee el funcionario rifegpa instancia, en este caso se puede

presentar que se deben asignar mas recursos paa@uadn al incidente.

Registro y clasificacion

El primer paso a seguir en la gestion de incideateta recepcion y registro de la misma,
estas pueden proceder de diferentes fuentes, raesadcio, usuarios, gestion de aplicaciones o

el soporte técnico.

v" Aceptacion del incidente: la mesa de servicio deftar en la capacidad de evaluar en
primera instancia, si el servicio esta incluido etnacuerdo de nivel de servicios del
cliente o de lo contrario debe enviarlo a |la adtticompetente.

v' Comprobar que el incidente no ha sido registraglatebe evitar la duplicidad de registro
de incidentes, en caso de que un usuario inforime s mismo.

v' Asignacion de cédigo: se debe asignar un coédigeouai cada incidente el cual lo
identificara en todos los procesos internos y srctamunicaciones con los clientes.

v Registro inicial: se debe registrar la informaci@tesaria en la base de datos con datos
puntuales como la fecha, hora, descripcion detltdal incidente, sistemas, afectados,

etc.
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v Informacién de soporte: se debe incluir cualquigo de informacién importante para
poder brindar una solucion al incidente.
v Notificacién del incidente: en caso de que el ianié pueda afectar a otros usuarios,

estos deben ser informados de manera inmediata.

Clasificacién: a través de esta actividad se pwedepilar la informacidén necesaria para dar

solucién a un incidente. Este proceso consta dgidogentes pasos:

Categorizacion: se asigna una categoria de acaétghm de incidente o del grupo encargado

de dar solucién a este.

Clasificar la importancia del incidente teniendancobase el impacto que ocasione y la

urgencia de su resolucion.

Asignar unos recursos en caso de que la mesaweic&o logre dar solucidn al incidente en

primera instancia.

Monitoreo del estado y tiempo de respuesta esperado

Todos los incidentes tienen un estado asociaddstrago, suspendido, activado, resuelto,
cerrado y se debe realizar un estimativo del tiemgaolucion, con base en los acuerdos de

nivel de servicio y su prioridad.
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Andlisis, resolucion y cierre

Este subproceso estudia el incidente reportadogtpnoposito de hallar algun incidente ya

resuelto y aplicar el procedimiento que le fue@ailp y dar solucion al actual.

Durante el ciclo de vida de los incidentes, esiti importancia actualizar la informacién en

las correspondientes bases de datos.

En caso de que se necesite, se emitira una Petlei@ambio. Si el incidente es repetitivo y
no existe una solucion definitiva, este se reparta gestion de problemas para efectuarsele un

analisis detallado de sus causas.

Una vez se le da solucién al incidente se debertugfelos siguientes pasos:

v" Tener contacto con los usuarios, para confirmadaselucion ha sido satisfactoria.
v' Se debe afadir la solucion a la base de conocin{&ii).

v Se reclasifica el incidente.

v Actualizar la base de datos de configuracion (CMDB)

v' Cierre del incidente
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Control del proceso

En los informes para el control del proceso dei@estie incidentes se debe plasmar lo

siguiente:

v' La informacion de la gestién de niveles de seryidon relacién a los niveles de
cumplimiento de los acuerdos de niveles de seryidas medidas correctivas en caso de
gue se incumplan.

v' Rendimiento de la mesa de servicio respecto atisfazion del cliente por el servicio
entregado.

v Los errores hallados en el proceso y las medidasativas aplicadas.

v Las estadisticas respecto a las proyecciones dabasignacién de recursos, costos

asociados al servicio, entre otros.

La gestion de incidentes requiere de una infraestra que facilite su adecuada
implementacion, que incluya como minimo un sistem@matizado de registro de incidentes y
de relacion con los clientes; una Base de Cononimi€dKB) y una base de datos de

configuracion (CMDB).

Las medidas claves para el control del proceso son:

v" Cantidad de incidentes clasificados.
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v' Costos asociados.

v Nivel de cumplimiento de los acuerdos de servicio.

v' Utilizacién de los recursos disponibles.

v' Tiempo de solucién, numerados en funcion del inppaeatusado y la urgencia de los

incidentes.

Mejores préacticas

A continuacion se mencionan las mejores practiczs $¢ deben tener en cuenta, para
asegurar el éxito de la implementacion del proces&estion de Incidentes, de tal manera que

pueda contribuir al logro de objetivos propuestmsig organizacion.

v' Conservar una base de datos de configuracion (CMD®&alizada.

v' Mantener un directorio de soporte actualizado.

v Debe existir un vinculo sélido con el proceso dsti®a de Nivel de Servicio.

v' Comprometer a la Direccion para obtener el presipue los recursos suficientes para
llevar a cabo las préacticas adecuadas.

v' Poseer una base de conocimiento (KB) actualizagia, et fin de brindar soluciones

inmediatas.

Beneficios
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Al aplicar una correcta Gestion de Incidentes,sspn obtener los siguientes beneficios:

v" Optimizacion de los recursos disponibles para smhac el incidente.

v Al instruir al personal de manera periddica, aumésproductividad.

v" Reduccion de tiempo en la respuesta y resolucitmgmilizar el proceso.

v" Mejora la productividad de los usuarios.

v' Existe un aumento en los niveles de disponibilidaedservicio TI, toda vez que son en
menor cantidad los incidentes que se presentan.

v' Mejora ostensiblemente el nivel de satisfacciétodelientes y los usuarios.

v' Una base de datos de configuracion con mayor pdaciga que en ella se registran todos
los incidentes en relacion con los elementos dégioacion.

v" Se cumplen los niveles de servicio respecto allds S

Obstaculos

Si no existe una correcta Gestion de Incidentequselen presentar los siguientes efectos

nocivos para la organizacion:

v' Se presentarian usuarios y clientes inconformegldebla lenta o mala gestion de sus

incidentes.
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v Pérdida de informacion relacionada con las causdiscfos de los incidentes para futuras
restructuraciones.

v' Se pierden valiosos recursos, tales como demagiadmnal o funcionarios del nivel
inadecuado, laborando de manera concurrente @fuleién del incidente.

v" Se minimizan los niveles de servicio.

Las principales dificultades que se pueden presahimplementar la Gestién de Incidentes

son:

v Falta de compromiso por parte de la Direccién ypgesonal bajo su mando.

v’ Existen précticas de trabajo que no se revisan.

v" No existe un margen operativo que permita gestitmsapicos de incidentes motivo por
el cual estos no se registran adecuadamente eampjde se pongan en practica los
protocolos ya establecidos.

v No se desarrollan los procedimientos ya previsas$,como tampoco se registran las
soluciones de los incidentes o se lleva el incelentuna instancia mayor de manera
innecesaria.

v No existe claridad sobre las necesidades de lanimayaon, conllevando con ello a la
confusién del personal, al cliente y al usuario.

v' No estan bien definidos los niveles de calidadseelicio, ni los productos soportados;
de tal manera que se puede ocasionar que se proEp@erimientos que no estan

incluidos en los servicios previamente acordadosataliente.
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v No existe integracion con otros procesos.

v Usuarios reacios al cambio y a las modificaciodégultando con ello la implantacion
de mejoras.

v" No existen herramientas para la automatizaciopreleso.

v" No estan bien puntualizados los objetivos y laparsabilidades.

7.3 Marco historico

“En los afos 80, la calidad de los servicios Tl guesstaba el gobierno britanico
era tal que se instruyé a la por entonces CCTA 1téige central de
Telecomunicaciones y computacién, hoy Ministerio@mmercio OGC) para que
desarrollara una propuesta, con el fin de que lwsstarios y demas oficinas del
sector publico de Gran Bretafia utilizaran de maa#caz y con eficiencia de costos

los recursos TI.

El objetivo estaba en desarrollar una propuestairsiependientes de todo
proveedor. Esto dio como resultado la Informatioechinology Infraestructure
Library (ITIL). ITIL naci6é de una coleccion de lasejores practicas observadas en el

sector de servicios TP”

5VAN, Jan,PIEPER,Mike,VAN,Annelies. Introduction . Introducction to Itil. 1 ed. Holanda : Van Haren
Publishing,2002.p 1.ISBN: 0 11 330973 2

47



ITIL fue liberado al publico con una primerarsion la cual constaba de 40 libros, los
cuales describian areas especificas que involutrdbade cableado hasta la operacion de la
infraestructura, luego al salir la version V2 (2&1D2) la biblioteca de libros se redujo a solo

10 libros.

Luego sale ITIL versién V3 (2007), la cual stande los siguientes 5 libros: Service
Strategy (Estrategia del servicio), Service Degibgsefio del servicio), Service Transition
(Transicion del servicio), Service Operation (Opé&ma del servicio) y Service Improvement

(Mejora continua del servicio).

Estrategia del Servicio: propone tratar laigasde servicios no sélo como una capacidad

sino como un activo estratégico.

Disefio del Servicio: cubre los principios ytau®s necesarios para transformar los

objetivos estratégicos en portafolios de servigiastivos.

Transicion del Servicio: cubre el proceso rd@gicion para la implementacién de nuevos

servicios o0 su mejora.

Operacion del Servicio: cubre las mejores tras para la gestion del dia a dia en la

operacion del servicio.
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Mejora Continua del Servicio: proporciona wuda para la creacién y mantenimiento del

valor ofrecido a los clientes a través de un disg@asicion y operacion del servicio optimizado.

ITIL es un estandar de dominio publico, bringda conjunto uniforme de las mejores
practicas de gestion de servicios adaptables &s ttada organizaciones, esto significa que

cualquier organizacion puede utilizar este marazid® por la CCTA en sus publicaciones.

ITIL se ha convertido en un estandar de factivel mundial para la gestion de servicios
TI, el cual es utilizado por grandes compafiasetgroposito de alcanzar un mayor desarrollo y

eficiencia.

Por lo tanto las organizaciones deben invéosr niveles adecuados de recursos en el

apoyo, entrega y gestion de servicios de TI.

7.4 |TIL Estado Del Arte.

Hoy en dia la gestion de Servicios Tl esta alcashaaim alto nivel de importancia si lo
comparamos con tiempos anteriores, en otras épdaasinquietudes giraban en torno al
mejoramiento y desarrollo de un nuevo hardwargduese interés fue dirigido al desarrollo de
software, sin embargo es a partir de los afios 9@else comenzé a centrar el interés en la

gestion de los servicios.
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Los departamentos de Tl atienden fallas en Hardwargoftware, cambios de claves,
solicitudes de informacion, etc. Lo cual hace nadesmplementar una mesa de servicio, la cual

puede resultar de mucha utilidad como el Unicola@maontacto para los clientes y/o usuarios.

La gestibn de servicios en las empresas esta tammgrah importancia, esto se puede
comprobar con ver las conferencias, estudios yigadbnes que alrededor de este tema estan

surgiendo.

ITIL fue desarrollada al encontrar que las orgasi@ees dependian cada vez mas de las Tl para
lograr sus objetivos corporativo€sta dependencia en acrecentamiento ha dado como
consecuencia una necesidad creciente de servidmsniaticos de calidad que correspondan a

los objetivos del negocio, y que cumplan con lggiigtos y las expectativas del cliente
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8 INTRODUCCION A ITIL

8.1 Estructura de ITIL

ITIL es un conjunto de buenas practicas para lai@ede Servicios TI, las cuales describen
los procesos necesarios para guiar el area de édduadamente con el propdésito de obtener

mayores beneficios y garantizar la integraciofodeservicios con el negocio.

ITIL le permitird a la organizaciobn optimizar lailizacion de los recursos, ser mas
competitiva en el mercado, la reduccion de lasatamepetitivas, abolir tareas redundantes,
mejorar los plazos de entrega de los servicioempps de desarrollo de proyectos, mejorar la
disponibilidad de los servicios, generar confiapzeguridad de los servicios de TI; asi mismo
permitird brindar una justificacion razonable des loostos de calidad del servicio, se
proporcionaran servicios adecuados a las necesidmaegocio, del cliente y de los usuarios,
la integracion de los procesos, documentacionegoramnela comunicacion, definir roles y
responsabilidades en la provision del servicioemagizajes de las experiencias vividas y ofrecer

indicadores de rendimiento.

ITIL le generard importantes beneficios a las oriones como reduccion de costos,

mejoras en la calidad del servicio y facilitardaéheamiento de los objetivos globales de la

51



organizacion permitiendo tener una vision mas gfarampleta de las funciones y procesos mas

importantes de TI.

ITIL V3 se orienta hacia:

Detectar las areas donde se debe mejorar egdaipacion.

» Establecer prioridades de mejora en los servicios.

e Evaluar la situacion de los procesos de Tl y saciéh.

* Encontrar tecnologias que faciliten el proceso.

» Hallar relaciones criticas entre procesos de dllsuministro de servicio a clientes.

» Entender los procesos y funciones, sus relacidm®ficios y desafios dela gestion
de servicios de TI.

e Comprender cdmo los procesos ayudan a que la aegadm de Tl sea mas
manejable.

* Culturizarse con las definiciones de ITIL.

» Asociarse con el lenguaje preciso y estandarizadd id..

Aportes de ITIL V3.

El aporte mas importante es la orientacioriogelibros en cuanto al ciclo de vida del
servicio. Con ello se intenta conseguir benefidalses como establecer la integracion de la

estrategia de negocio con la de los servicios depfidporcionar el disefio de servicios agiles y el
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calculo del ROI, y brindar modelos de transici@nservicios que sean efectivos para una gran
variedad de innovaciones. También se intenta mejargestion de los proveedores de servicio
segun los modelos de subcontratacion, asi comaciidbd de implantacion y de gestion de
servicios, segun las actuales necesidades de vetpaiedicion y demostracion del valor de los

servicios de TI.

Estrategia del Servicio

En la estrategia de servicio se debe definitegcado objetivo y planear el desarrollo de lo
gue se ofrecera, en la gestién del portafolio deiges se deben definir (inventarios de
servicios), realizar analisis de proposicionevaler cuales seran las prioridades, identificar las

necesidades del negocio.

Disefio del Servicio

Sirve como guia para desarrollar, disefiarguog y servicios donde se deben cubrir los
principios y meétodos del disefio para convertir tiigetivos estratégicos en portafolio de

Servicios.
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Transicién del servicio

La transicibn nos muestra los procesos relacicnadnm el desarrollo y la mejora de las

capacidades, para la transicion de los serviagiesas o modificados a produccién.

Operacion del servicio

Muestra los procesos relacionados con lasidatles diarias de soporte requeridas para

entregar y administrar los niveles de servicio dados con los usuarios finales.

Mejora continua del servicio.

Fundamental para crear y mantener el valor paraliestes por medio de un mejor disefio y
operacion de los servicios. Adopta los principiosicticas y métodos de la administracion de
calidad, administracion del cambio y mejora de cajzal. Se deben tener en cuenta los sietes

pasos:

v" Qué se debe mejorar.

v" Qué se puede mejorar.

v' Hacerse de datos.

v" Procesar los datos e informacion.
v" Analizar los datos.

v Usar informacion y definir acciones.
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v Implementar acciones.

8.2 Ventajas De Utilizar ITIL

Usuarios

v El servicio se orienta mas hacia el cliente y logeados de nivel de servicio (SLA)
generando mejores relaciones.

v' Se representa mejor los servicios al cliente coyones detalles.

v" Se maneja mejor la calidad y el costo de los sewsvic

v" Mejora significativamente la comunicacién de TI.

Departamento de TI

v Lograr la satisfaccion de los usuarios con logisies TI.

v" Mejora la calidad del servicio.

v" Reducir los costos operacionales.

v' Promover y mejorar el trabajo en equipo y aumdataromunicacion.
v' Los cambios son mas faciles de llevar a cabo.

v La sincronizacion de Tl con el negocio.

v Se estandarizan los procedimientos lo cual pempitesean faciles de comprender.
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Cliente de TI

v Los servicios de Tl debidamente detallados y deniados.
v Incremento de la calidad de los servicios.
v' Canales de comunicaciéon mas adecuados y mas [®eciso

v' Adecuada alineacion de los servicios con las méaeéss del negocio.

Organizacion

v" Implementar las mejores practicas bajo ITIL log@adi una administracion de calidad.

Muchas organizaciones TI pretenden orientarse haugm® clientes, para demostrar su
responsabilidad con el negocio. ITIL recalca laong@ncia de suministrar los servicios Tl para
satisfacer las necesidades de negocio de una mefeetava en relacion a los costos, ayudando a

las organizaciones a conseguir la reduccion dedsws y una buena imagen ante sus clientes.

8.3 Beneficios

Reforzar la imagen que los actuales clientes tierespecto a los servicios Tl que

administran.

Reforzar las medidas asociadas a preservar lancahdid de los servicios provistos.
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Lograr una disminucion de costos operacionalesiad®ca la administracion eficiente de

incidentes y requerimientos de cambio.

Operar bajo un modelo de operacion basado en ¢aqadTIL.
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9 METODOLOGIA

La metodologia que se siguio para la realimadel presente plan de accidon consistio en

establecer actividades de:

v" Recopilacién de informacion sobre ITIL.

v" Entender los conceptos fundamentales sobre ITIL.

v" Conocer trabajos similares realizados bajo estadoéigia.

v Identificar las herramientas requeridas para sleémentacion

v Identificar los procesos a los cuales se les aglilFL.

v Definicién de requerimientos técnicos y funcionade$ area de soporte al cliente de la
empresa Soluciones y Servicios Informaticos Empidsa SAS que soportan la

investigacion.

La actividad de levantamiento de requerimientosités, se centra en establecer los

requisitos minimos en cuanto a hardware y soft@aeesoporte la operacion.

La actividad de levantamiento de requerimientogifumales, se realizan entrevistas con los
encargados del area de soporte al cliente cdimele puntualizar y comprender el flujo de los

procesos de gestion incidentes y solicitudes déoimemn

Disefio del plan de accion que satisface los reqguemtios mencionados anteriormente.
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10 DISENO Y ANALISIS

10.1 Visiéon

Para que un proyecto ITIL tenga éxito, se debe ereharreras culturales, cambiar “malas
practicas”, definir roles y responsabilidades yredbdo la organizacion debe estar dispuesta al

cambio y orientada a un objetivo coman.

Una buena declaracion de la vision puede respanhber siguientes propositos:

Identificar la opinion de la Gerencia

Clarificar la direccion del proyecto.
* Respaldar el proyecto

* Motivar e incentivar a la organizacion a cumplirabjetivo comun.

10.2 ¢Débnde estamos?

El ¢Dbénde estamos?, se basa en el modelo de maohazesto por la OGC (Office of
Government Commerce de UK), que gobierna la pcte ITIL a nivel mundial. Esto permite
revalidar el nivel de madurez de la empresa, aostadios procesos de incidentes, problemas,
gestion del nivel del servicio y la funcion de lasa de servicio, independiente de marcas y sin
sesgo alguno. También garantiza a la empresa welmaniversal reconocido que puede ser

evaluado por cualquier ente certificador reconacido

Es importante validar la madurez de los procesesimnlucramos en este proyecto, ya que

nos proporcionan la base sobre la cual tenemosangtruir las buenas practicas.
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En la siguiente tabla se pueden observar losthstiniveles de madurez propuestos por la

OGC,de 1 ah5.

Proceso marco de madurez
NIVEL 1 2 3 4 5
NOMEBRE INICIAL REPLICBLE DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO
DEL NIVEL
Vision ¥ Los fondos v los recursos minimos® |[No hay objetivos claros u Documentos acordes a los |. Una direccidn clara con los |.Integrados los planes
Direcion Resultados temporal® objetivos formales objetivos formales objetivos Yy metas estratégicos
Los mformes esporddicos v criticos®|. Los fondos v los recursos |. Planes publicades formalmente, |empresariales formales, el |mextricablemente
disponibles controlados y revisados progreso es medido vinculada con los planes
. Irregular. actividades no |. Bien financiado v los recursos Informes de gestion |generales de la empresa
planificadas de informes v |adecuados eficaces se usan activamente |metas v objetivos
opiniones Presentacion de informes |. Los planes integrados de La monitorizacion
periddicos,  planificados vy procesos vinculados a planes |continua, medicion,
comentarios de negocio v de TI presentacion de informes
Mejoras  regulares, de alerta v comentarios
planificado y revisado vinculados a un proceso
continuo de mejora
. Las revisiones periodicas
v auditorias de eficacia,
eficiencia v cumplimiento
Procesos *Procesos v procedimientos | Procesos y procedimientos |. Procesos claramente definidos v |. Proceso bien defimdo, |. Parte de proceses vy
definidos vagamente se utilizan de |definidos bien conocidos procedimientos v normas, |procedimientos  bien
manera reactiva cuande se |. Proceso en gran medida |. Las actividades regulares y |incluido en todas las |definidos en la cultura
producen problemas reactiva planificadas descripciones de los puestos |corporativa
Totalmente reactiva® . Actividades irregulares, no |Una buena documentacion . informaticos del personal . Proceso proactiva v
*Actividades  irregulares. no  |planificades . De vez en cuando el proceso Claramente  definidos  |preventiva
planificadas proactivo interfaces de proceso v
dependencias
. Integrados de Gestion de
Servicios v el sistema de los
Personas No estan definidos los Roles Y las  funciones v Roles v responsabilidades |. Inter e intra-procese de |. Empresas akneados los
Responsabilidades responsabilidades autonomas | .claramente definidos trabajo en equipo objetivos y las metas
Objetivos formales . Responsabilidades formales  seguimiento
. Formalizados los planes del |claramente definidas en todas |activo como parte de la
proceso de capacitacion las descripciones de las |actividad cotidiana
funciones de TI Roles y responsabilidades
de parte de una cultura
global de la empresa
Tecnologia Los procesos manuales o algunas |. Muchas de las herramientas . Recoleccion de datos conmtinua |La medicion continua |Bien documentada la
herramientas especificas, discretas |son discretas, falta de control |con alarma v supervision del umbral|igilancia, notificacion v |arquitectura general de la
. Los datos almacenados en |. Los dates consolidados |umbral de alerta a un |herramienta con la
lugares separados conservados, se wtliza para la |conjunto centralizado de |integracion completa en
planificacion formal la prevision v |herramientas  integradas, |toedas las dreas de
la tendencia bases de datos v procesos personas, procesos Y
tecnologia
Cultura De herramientas y de base |De productos v servicios |[Servicio orientado al cliente con un |Negocios enfocades a la |Una actiud de mejora
tecnologica v con un enfoque |basados e impulsada enfoque formalizado comprension  de  las continua, junte con un
inpulsado una fuerte actividad cuestiones mds amplias enfoque estratégico de
negocios. La comprension
del valor de las TI para la
empresa v su papel dentro
de la cadena de valor del
negocio

Tabla 1 Proceso Marco de Madurez®

® SERVICE DESING ITIL V3. Appendix H: The Service Management process maturity framework. Pp 391-397.
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10.3 Medicién Del Grado De Madurez.

Con el fin de encontrar el nivel de madurez eruel sg encuentra Soluciones y Servicios

Informaticos Empresariales, se tendran en cuestsiuientes aspectos de acuerdo a cada uno

de las siguientes areas, asi:

Vision y Direccion

Puntuacion Aspecto Nivel de
Madurez
No existe una estrategia de implantacgion
0 para la Gestién de Incidentes y Gestién de Inicial
Cambios.
1 Existen actividades planificadas Repetible
Definido
3 Existe una estrategia concreta Gestionado,
Optimizado
Personas
Puntuacion Aspecto Nivel de
Madurez
Las personas de la empresa no conocen las
0 herramientas que permiten documentar, Inicial
notificar o registrar Incidentes o cambios.
Las personas de la empresa condcen
1 algunos de las herramientas y servicios peroRepetible,
no tienen una idea clara ni son conscientes Definido
de su importancia.
Las personas estan formalmente capacitadas
3 en todos los aspectos de la Gestién| dé&estionado,
Incidentes y Gestion de Cambios. Optimizado
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Procesos

Puntuacion Aspecto Nivel de
Madurez
No se han creado procedimientos| y
0 documentos estandarizados conocidos |por Inicial
todos.
Se tiene procedimientos mas 0 menos
1 sistematizados pero no se ha precisadp niRepetible,
comunicado oficialmente. Definido
Existe un manual de calidad donde |se
reflejan los pasos para  documentar yGestionado,
3 seguir procedimientos de forma clara, Optimizado
formalmente notificada por la empresa.
Tecnologia
Puntuacion Aspecto Nivel de
Madurez
Los sistemas de informaciobn estan
enfocados hacia la oferta, es decir| el
0 departamento de TI ofrece los elementos Inicial
gue considera necesarios.
Los sistemas de informacion tratan |de
1 adecuarse a las exigencias del cliente. Repetible,
Definido
Las decisiones tecnolégicas se toman
3 considerando las variables de beneficio,Gestionado,
costo y riesgo. Optimizado
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Cultura

Puntuacion Aspecto Nivel de
Madurez
La innovacion y adecuacion al medio |no
0 esta presente en los intereses de la empresa. Inicial
Existen algunas iniciativas para tratar |de
1 realizar el cambio cultural. Repetible,
Definido
Hay una vision planteada que trata |de
promover la cultura de la innovacion cpn
3 incentivos y apoyos para fomentar | elGestionado,
compromiso personal y grupal lps Optimizado
involucrados.

Los niveles estarian entre 0y 15 puntos asi:

N;= Entre O y 3 puntos

No=Entre 4 y 7 puntos

Ns=Entre 8 y 11 puntos

N,=Entre 11 y 14 puntos

Ns= 15 puntos
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De acuerdo a lo anterior obteros la siguiente tabla de medicion de la mac de los

procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Daiasi:

Proceso Visiony Procesos Personas Tecnologia | Cultura | Ptos | Nivel
Direcion
Gestion de 0 0 0 0 1 1 1
Incidentes
Gestion de ] ] ] 3 1 4 2
Cambio

Tabla 2 Nivel de Madurez’

Lo que nos indica que la empresa se encuentra e@iveihl para la Gestion de Incideny

en un nivel 2 para la Gestion de Camt

Inicial (Nivel 1)

El proceso de Gestion de Incidentes se registraodal, pero no hay actividad determin:
de gestion, por lo tanto no se le asigna una itapoia notable respecto de los recursos
intencion de la empresa. Este nivel puede describos®aue la Gestion de Incidentes no s

iniciado de manera formal.

Repetible (Nivel 2)

La Gestion de Cambios ha sido reconocida como anasidad pero se le ha prestado
importancia en cuanto aa@sos, o el enfoque dentro de la operacién y arergé de le

administracién. Las actividades relacionadas cd@dation de Cambios no estan regulariza

” Fuente: Elaborada por los autores
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son irregulares, sin direccion y se dirigen haaiafectividad de la Gestiéon de Cambios sin una

planificacion estratégica integral.

0,G.C] j> &

Offica of Govemment Commarca

llustracién 1. 0GG — ITIL®

Dependiendo del nivel de madurez que la empressedmoptar, sera el esfuerzo que debera

desarrollar durante el proceso de implantaciérad@ proceso para la mesa de servicio.

8 Imagen ITIL.[En linea] Consulado:[17,marz0,2012] Disponible en:
http://www.google.com.co/imgres?um=1&hl=es&sa=N&biw=1024&bih=638&tbm=isch&tbnid=1-
nkaMjvZtCcvM:&imgrefurl=http://seguridadinformacioncolombia.blogspot.com/2010/08/que-es-
itil.html&docid=rXaPmwlJIitWuU4M&imgurl=http://3.bp.blogspot.com/ FIC8-

sCzdmw/TGXKk kkpVI/AAAAAAAAAFA/zVTKE7Cs9Y1/s1600/ITIL iseb 2.jpg&w=632&h=334&ei=TOBmMT6jgCdLOsQL
Q35i3Dw&zoom=1

Imagen OCG.[En linea] Consultado:[17,marzo,2012] Disponible en:
http://www.google.com.co/imgres?start=135&um=1&hl=es&biw=1024&bih=638&addh=36&tbm=isch&tbnid=-
Pat3EMyelLdvrM:&imgrefurl=http://www.computerworlduk.com/news/it-business/2599/ogc-launches-
government-procurement-graduates-
scheme/&docid=Rrt9mvmF6KwrCM&imgurl=http://cdn2.computerworlduk.com/cmsdata/news/2599/0gc%25252
0l0g0%252520lead_thumb230.gif&w=355&h=230&ei=GUFmT4_WN7TLsQKVjYGaAQ&zoom=1&iact=hc&vpx=85&v
py=2888&dur=660&hovh=181&hovw=279&tx=130&ty=77&sig=110811411098370182006&page=8&tbnh=109&tbn
w=168&ndsp=19&ved=1t:429,r:0,5:135
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10.4 Ciclo De Vida Del Servicio

o 8,
= 0)9’?{
Servica
\._ s,

llustracién 2 Ciclo de Vida del Servicio®

Para la elaboracion del disefio del modelo propuestoaplicO un conjunto de buenas
practicas descrita en ITIL V3, basado en la ej@cudel ciclo de vida de la gestion del servicio

el cual incluye las siguientes fases:

1. Estrategia del servicio
2. Diseiio del servicio

3. Transicién del servicio
4. Operacion del servicio

5. Mejora continua del servicio

o Imagen ciclo de vida del servicio.[En linea] [19,marz0,2012] Disponible en:
http://www.google.com.co/imgres?qg=itil&um=1&hl=es&sa=N&biw=1024&bih=665&tbm=isch&tbnid=xSzyLXC7 tK
4aM:&imgrefurl=http://www.nohaylimites.com/%3Fp%3D243&docid=0dJVPPOoRSY94M&imgurl=http://www.noh
aylimites.com/wp-

content/uploads/2010/09/itil.jpg& w=480&h=4848&¢ei=1FInT_uhM6qlLsQLIiZW3Dw&zoom=1&iact=rc&dur=489&sig
=110811411098370182006&page=1&tbnh=143&tbnw=142&start=0&ndsp=15&ved=1t:429,r:8,5:0&tx=47&ty=73
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10.5 Plan De Accién

En razon a que el modelo ITIL se utilizé para Iplementacion del Plan de Accion en la
organizacion Soluciones y Servicios InformaticospEgmsariales, se debe dejar claro y sentar
precedente de que es un mandato de la alta gengigcia a partir de la fecha de su ejecucion
todos los integrantes que actualmente laboran enslaa acataran cada uno de los cambios que
se van a empezar a generar a raiz de la instaldeidos procesos y procedimientos que indica

este proyecto.

En vista a lo anteriormente mencionado y teniendacuwenta que las buenas practicas se
deben continuar desarrollando en esta empresayes#eip presentar nuevas politicas en esta
organizacion en pro del desempefio y posicionamielgola misma, es decir que muy
posiblemente las nuevas contrataciones que reddicempresa Soluciones y Servicios
Informaticos Empresariales van a tener un altol migeexigencia, aceptando personal que cuente

con certificacion en ITIL y de esta manera dar icndad al Plan de Accidn ya implementado.

Cabe resaltar que este Plan de accion estara adpan las buenas practicas de ITIL en sus
5 fases y particularmente para la empresa SolesignServicios Informéaticos Empresariales

comprende las siguientes acciones:
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10.5.1 Estrategia Del Servicio

Tiene como principal objetivo convertir la gestidel servicio en un activo estratégico de la
empresa Soluciones y Servicios Informaticos Empiaea S.A.S, para brindar disponibilidad,

confiabilidad y continuidad del servicio a losedies internos y externos.

Para establecer una correcta estrategia del setaiempresa debe:

1. Alinear los servicios ofrecidos con la estrategthrdercado.

2. Gestionar las capacidades y los recursos necesaai@s brindar los servicios
ofrecidos sin olvidar los riesgos y costos aso@aestos.

3. Proponer servicios que hagan la diferencia coreseple la competencia.

4. Mantener en sintonia la oferta con la demanda.

5. Conocer los servicios que ofrece la competencia.

Esta fase sirve de base para las fases de disefiwicton y operacion del servicio,

permitiendo que estas se ajusten a las politie@sign estratégica del negocio.
¢, Qué servicios, ofrece la empresa Soluciones ycgm\nformaticos Empresariales S.A.S?

La empresa ofrecera servicios de Gestion de Ineden Gestion de Cambios a través de su
nuevo sistema “Mesa de Servicio”. En la ilustracgdse muestra un esquema general del ciclo
de vida propuesto, involucrando de forma transparen conjunto de servicios que forman parte

de ITIL como: Gestion del Catalogo de Servicio, tides de Problemas, Gestion del
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Conocimiento, Gestidén de la Configuracion y GestiérSLA’s (acuerdo de reles de servicio)
con el fin decumplir con las expectativas de calidad con lalqaeclientes esperan recibir <

productos o servicigsor parte de la empre

Modelo Propuesto

FAQ = = —
| | Gestidn del » Gem:n de
> + | Conocimienta Incidentes
| Sl » |
i Gestion de
A n il Solicitudes
< Autoatencidn Mesa de

- servicios | ] ‘ )
4 | BD Tiquetes.
Contacto Mesa de [ 1 Gestion de
— i
NO » " Servicios % SLA'S
Gestion de la |
Configuracién I Ge§ltwén de
email | Catdl ogo de
X Servicios

web -
I Gestion de

Sk o
i i6 Problemas
CMDE Minculacian

“Senecesitaun -
~.._ cambio?

USUARIO

) CAB

!

Gestion de
Cambios

llustracién 3. Modelo propuesto Mesa de servicio

La mesa de servicio es el sistema requerido poengpresa Soluciones y Servic
Informaticos Empresariales S.A.S, pariministrar la Gestion dentidentes ySolicitudes de

Cambio.

69




Este sistema propuesto permite distribuir la poédtadel servicio y soporte a los diferentes
usuarios, manteniendo un control centralizado dgdas solicitudes registradas (tanto de
incidentes, eventos, problemas y de cambios), blesiando un monitoreo constante de los
niveles y acuerdos de servicio con los diferentésntes y se encuentra basado en la

metodologia ITIL.

Objetivos

1. Recibir y registrar las diferentes solicitudes mias por el usuario (Gestién de
Incidentes y Solicitudes de Cambio) con el fin dalizar una gestion eficiente y
con alto grado de calidad de los mismos.

2. Ser el Gnico punto de contacto con los usuarios.

3. Generacion automética de notificaciones via coardos agentes y al usuario al
momento de asignar un incidente o solicitud de camb

4. Mantener informado a los usuarios acerca del estgdogreso de sus solicitudes.

5. Contar con una base de datos de conocimientos,bpadar auto-servicio a los

usuarios solicitantes como soporte de primera linea

Mecanismos para realizar solicitudes

1. Los usuarios pueden realizar sus solicitudes @srae la interfaz web desde los
navegadores mas utilizados via internet con un n@mé usuario asignado en el

sistema.
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2. Solicitudes recibidas y registradas por medio @elileeas telefonicas dispuestas

en el area de servicio al cliente.
Tipos de atencion

1. Telefdnica - Los agentes de la mesa de servicilizarén, registraran y atenderan
las solicitudes mediante asesoria telefénica emordrio de atencion de 7am —
5:30 pm.

2. Remota - Los analistas realizaran conexion remlogég@po del usuario a través
de herramientas que permiten realizar esta actlv{tlles como TeamViewer,
VPN, etc) con las medidas de seguridad pertinepi@sgejemplo uso de VPN,
para solucionar de manera agil, inmediata y efiaagolicitud, en el horario de
atencion de 07 am — 5:30 pm.

3. Presencial - El analista se desplazara a la ubicdtsica donde se encuentre el
usuario solicitante para atender la solicitud ceand sea posible dar solucién
mediante la atencion telefonica o remota, en ehrfwde atencion de 07 am —
5:30 pm.

4. WEB - Los agentes recibiran via WEB las solicitudiesos usuarios.

Registro y estado de las solicitudes

Todas la solicitudes en la mesa de servicio soistragas mediante un Tiquete (Ticket), que
a su vez es identificado por un numero, el cuad sgiormado al usuario en el momento del

registro de la solicitud de manera automéatica nméeieorreo electronico, este nimero le sirve al
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usuario para que en el momento que lo desee destnado del estado de su solicitud y al
finalizar la atencion a esa solicitud, el usuagoasnotificado mediante correo electronico y por

este medio sera enviada la encuesta para meduetide satisfaccion del servicio prestado.

Notificaciones

El Unico canal de notificacion utilizado es la mdsaservicio, mediante el correo electrénico

mesadeservicio@ssie.cofaste buzén es usado exclusivamente para el eevimtificaciones,

no acepta mensajes y no se debe responder meassgtEscorreo electronico.

10.5.2 Disefio Del Servicio

Con esta fase se busca disefiar e incorporar BgaLservicios para la gestion de Tl en la
empresa Soluciones y Servicios Informéticos Engpigles S.A.S, los servicios que se
pretenden incorporar son gestion de incidentesstiGgede solicitud de cambios, para lograr una
correcta operacion de estos servicios se hacesamzetener en cuenta los siguientes aspectos

asi:

10.5.2.1Gestidn de incidentes

Soluciones y Servicios Informaticos Empresariadgsla actualidad no cuenta con una mesa
de servicios definida, no dispone de una estraatteada ni de herramientas apropiadas para la
gestidn, tampoco cuenta con una herramienta adacule registro y mucho menos con un

punto Unico de contacto.
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El proceso actual se realiza de una manera pocergf tal como se ilustré en el capitulo

2.4 diagnostico péagina 15.

Con la gestién de incidentes se busca mejoratdacign de los incidentes reportados por los
clientes o usuarios, ya que es de vital importahdidar un servicio de calidad y bien hecho,
por lo tanto la intencién de la gestion de incidsnes la de atender cualquier suceso que

ocasione una interrupcion del servicio.

La gestién de incidentes se centra en ofrecersal@ion de manera répida con calidad y no

el de determinar el origen de la causa.

De igual manera para realizar una correctidyese deben tener en cuenta los siguientes

aspectos:

v" Determinar qué actividades o procesos alteranrfec@ operacion de los servicios.

v" Una vez detectados se deben realizar la respeadtisamentacion y clasificacion de la
incidencia.

v Asignar un responsable quien tendra la obligademestaurar los servicios teniendo en

cuenta los SLA’s correspondientes.

El manejo de las incidencias tiene una estredaaié@ con la mesa de servicio, ya que debe

tener un contacto permanente con los usuarios.

En la siguiente figura se ilustra el proceso:
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llustracién 4. Flujo para la Gestién de Incidentes

Para este proceso se disefio un entregable que consta de un manual de procedimientos para la

Gestion de Incidentes, por favor remitirse al capitulo 13 pagina 116.
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10.5.2.2Gesti6én de Cambio

En la actualidad la empresa Soluciones y Serviaimsmaticos Empresariales no cuenta con

ningun proceso formal, ni tiene formularios, nigedimientos, con el proceso de la Gestion de

Cambios se busca que la empresa comience a eyghlarificar los cambios solicitados, de tal

manera que se asegure una correcta implementa@oriortha eficiente, siguiendo los

procedimientos establecidos y asegurando en todeemio la calidad y continuidad del servicio

TI.

Las metas y objetivos de la Gestion de Solicituegienen:

v

v

v

Suministrar un medio donde los usuarios puedsdititar y recibir servicios de calidad.
Proveer informacion a usuarios y clientes sobidponibilidad de los servicios y de los
procedimientos para su obtencion.

Fuente y entrega de los componentes de los seswesidndar solicitados (ej.: licencias y

software).

Para lograr que la empresa Soluciones y Serviafasrhaticos Empresariales haga un buen

uso de estos servicios debe:

v

Realizar monitoreo y orientacion del proceso deltam

Registro, evaluacién y aceptacion o rechazo las'RCibidos.

Citar a reuniones, exceptuado los caso dondedwsbios sean de caracter menor, para
la aprobacion de las RFC'’s vy la elaboracion dem&bos de solicitud de cambios.

Dirigir el desarrollo e implementacion del cambio.

Evaluacion de los resultados del cambio y cierreaso de éxito.
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10.5.2.3Procedimiento de Urgencia

Cualquier alteracién del servicio que tenga un iatjgacto, ya sea por el nUmero de usuarios
afectados o porque se han visto implicados sistenseyvicios criticos para la empresa, debe
hallar una respuesta inmediata. Es habitual qulizcion propuesta al problema amerite un

cambio y que éste haya de efectuarse siguiendoogegimiento de urgencia.

Los pasos a seguir en estos casos deben estaraglamopnte enunciados. Por ejemplo, se

deben implantar reglas de validacion de los caminigsntes que pueden requerir:
« La reunion urgente del CAB y/o EC de ser posible.

Como el objetivo en dichos casos es restaurandacge es muy frecuente que se lleve a cabo
en un orden diferente al habitual: tanto asi quBtaimentacion al proceso se realice posterior al

cambio y el registro en la CMDB.

Sin embargo para no generar el registro de cord@omnes inapropiadas y cambios
incompatibles en un futuro, es primordial que atre del cambio de emergencia se tenga

informacién como si este fuera un cambio normal.
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En la siguiente figura se ilustra el proceso:
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llustracion 5. Flujo Gestion de Solicitudes™

Para este proceso se disefio un entregable que consta de un manual de procedimientos para la

Gestion de Cambios, por favor remitirse al capitulo 14 pagina 133.

19 OSIATIS. Gestién de Cambios. [EN linea] Consultado: [17 de ,marzo,2012]Disponible en:
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion Servicios Tl/gestion de cambios/introduccion objetivos gestion de ca
mbios/introduccion objetivos gestion de cambios.php
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10.5.2.4Gestion de SLA's

Con los SLA’s la empresa Soluciones y Servicidermaticos Empresariales busca ofrecer
servicios de buena calidad, y para llevar a baemiho esta actividad la empresa debe tener en
cuenta los requisitos de los clientes, sus neadsgd y a partir de alli realizar propuestasa par
la prestacion de los servicios buscando establanezompromiso acorde entre las necesidades y

expectativas de los clientes.

Los acuerdos deben tener claramente definidosésicios que Tl ofrece, estos deben ser
objetivos y ajustados a las necesidades del cligptalmente lo mas claro posible para el cliente

y es de vital importancia generar informes sddilidad del servicio y sus planes de mejora.

Con los SLA’s se logran objetivos claros y meelblse establecen responsabilidades entre
clientes y proveedores, facilitan la comunicaaon los clientes acortando la brecha de malos

entendidos, etc.

Para llevar a cabo este cambio se deberan reatitaidades tales como:

* Reuniones con los gerentes de la empresa pardeestalos SLA’s.
* Reuniones con los clientes donde se establezclsnggcuerdos.

» Plan de capacitacion.
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llustracion 6. Flujo Gestion de Cambios™

' OSIATIS. Gestién de Niveles de Servicios.[En linea].Consultado:[17, marzo,2012].Disponible en :
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion Servicios Tl/gestion de niveles de servicio/introduccion objetivos gesti
on_de niveles de servicio/conceptos basicos gestion de niveles de servicio.php
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10.5.2.5Gestion de Catélogo del Servicio

El objetivo principal de este proceso es el dalizar un catadlogo de servicios donde se
ofrezca informacidén precisa de los serviciosvasticon los que cuenta la empresa Soluciones y
Servicios Informaticos Empresariales, como tamkeiéte proponer aquellos servicios que estan
proximos a salir a produccion, con la elaboraciéh ahtalogo del servicio se busca entregar

informacién actualizada y detallada de los misnoysa@ precios, puntos de contacto, entre otros.

El catalogo de servicios es la parte visible aclentes, por lo tanto es de vital importancia
para la empresa, ya que es un apoyo fundamentiseventas y en la identificacion de los
servicios que proporciona Tl. Para un correctefiisdel catalogo de servicios se deben tener en
cuenta cada uno de los requisitos de los serviagiscomo los recursos y capacidades

disponibles de la empresa u organizacion.

10.5.2.6Gestion de la Capacidad

Al no contar con el proceso de Gestion de la Adpdc en la empresa Soluciones y

Servicios Informéticos Empresariales estan tralmase manera reactiva a los problemas o

frente a los incrementos de los requerimientosegimiento de la infraestructura.
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Los nuevos objetivos de esta organizacion vanidogyhacia la expansion y servicio, al
implementar la Gestion de la Capacidad se provaeka empresa de prevision y planes de

capacidad que permitiran crecer y prosperar ereetado de la tecnologia.

Es muy importante que la empresa adopte este preoesel fin de menguar el impacto de

futuros incidentes que perjudiquen la calidad delisio.

En la siguiente ilustracion se muestra el proceso:
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llustracion 7. Flujo Gestion de la Capacidad12

12 OSIATIS. Gestién de la Capacidad.[EN linea].Consultado: [17, marzo,2012].Disponible en:
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios Tl/gestion_de la_capacidad/vision_general gestion_de la_capa
cidad/vision general gestion de la capacidad.php
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10.5.2.7Gestion de Problemas

Su objetivo principal es el de determinar las cauk problema y ofrecer posibles soluciones

gue garanticen la solucién definitiva de este.

Para gestionar un problema se debe identificagduregistrar y finalmente clasificar,
posteriormente se deben realizar seguimientosgsagurar su correcta funcionalidad, generar
informes de los procesos donde se documentenilgsnas del problema y las soluciones dadas

y analizar tendencias para evitar nuevos problemas.

Como primer paso se
’ ’ debe realizar una
Se detecta un Se procede a realizar Se le asigna una - . Y, .
> ) . : —» Se prioriza » investigacion y a partir
problema el respectivo registro categoria A
de alli entregar un

diagnostico

Error Conocido

Se requiere
cambio?

FIN € Cierre < Solucién

Gestion de
cambios

Ilustracion 8. Flujo para la Gestién de los Problemas®

13 .. .
llustracién propia de los autores
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10.5.2.8Herramienta OTRS (Open Technology Real Service).

Componente

Caracteristicas

Cliente

Navegador web, por ejemplo, Internet Exgl

8 o mayor, Firefox 3 o mayor, Safari, etc.

Hardware del Servidor

« Se recomienda usar un equipo con al menc
GHz Xeon o similar de procesador, 2 GB RA

y 160 GB de disco duro

- Un dimensionamiento especifico es parte

nuestros servicios de consultoria de soporte

DS 2

\M

de

Sistema Operativo dé

Servidor

2| « Red Hat Enterprise Linux (RHEL)
« SUSE Linux Enterprise Server (SLES)
« Derivaciones UNIX como OpenBSDorFreeBS
« Microsoft Windows

« Mac OSX

D

Base de datos

+ MySQL 4.1 o mayor (recomendado)

« Oracle 10g o mayor

+ MS SQL Server 2000 o mayor

« PostgreSQL 8.0 o mayor
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- DB2 8 0 mayor

Servidor web « Apache2 + mod_perl2 o mayor (recomendad0)

« Webserver con soporte CGlI (no se

recomienda CGl)

« Microsoft Internet Information Server (1IS) 6|0

mayor.

Perl - Perl 5.8.8 o mayor

« Se requieremoddulos adicionalegue pueden

instalarse a través de Perl shell y CPAN por
medio del administrador de paquetes de| su

sistema operativo (rpm, yast, apt-get).

Servicio de Directorio Active Directory, eDirectorpenLDAP, Oracle
Internet Directory, DirX Directory Server, Sun

ONE Directory Server etc.

Servidor de Correo Microsoft Exchange, Qmail, Ldigtes, Postfix

Sendmail, Exim.

Tabla 3 Requerimientos de Software. 14

' OTRS.[En linea].Consultado:[17,marz0,2012] Disponible en: http://www.otrs.com/es/productos/otrs-

itsm/funciones/system-requirements/
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10.5.2.9Licencia

La Licencia GNU Affero General Public es una vemsidodificada de la version ordinaria de
GNU GPL version 3. Tiene un requerimiento agregaiaisted pone en funcionamiento el
programa en un servidor y permite a otros usuamwsunicarse con €l ahi, su servidor debe
permitirles también descargar el cédigo fuente espondiente al programa que esta
funcionando. Si lo que esta funcionando es su&ensiodificada del programa, los usuarios del

servidor deben obtener el codigo fuente cuandalustmodifique®®

> OTRS. Licencia.[En linea].Consultado: [17,marz0,2012] Disponible en: http://www.otrs.com/es/license/
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10.5.3 Transicion del Servicio

El objetivo principal de esta fase es el de establen cambio cultural en la empresa.

Teniendo en cuenta que actualmente la empresaembaccon un sistema estructurado para la
gestion de incidentes y solicitud de cambios, g8aird un proceso inicial de adaptabilidad en
la empresa donde se llevaran a cabo campanas deracion, comunicacion, divulgacion y
capacitacion. Se debera incentivar a todo el patsowolucrado para que adopten estas nuevas

politicas con el fin de garantizar el éxito dénplantacion de los nuevos procesos.

Para la correcta implementacion de esta fase sdeber en cuenta los siguientes procesos:

10.5.3.1Gesti6én de Cambios

En este proceso la Gestion de Cambios serd deimportancia toda vez que la empresa
Sistemas y Soluciones Informéticos Empresarialégrdeasumir un cambio cultural donde se
llevaran a cabo actividades de capacitacionesncientizacion del nuevo modelo que se desea
implantar en la compafia. Para la cual se debe@rgeun plan muy general donde se estimule
la participacion activa de todos los involucrados medio de camparfas de divulgacién como:
talleres de acercamiento a la nueva metodologaajfigar todos los dias una o dos horas donde

se explique a los empleados las nuevas practitas,a@n el fin de llevar poco a poco a los
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usuarios en esta nuevo camino generando en ellasminiente de confianza buscando a si

reducir al maximo la resistencia al cambio.

Se estimularan con incentivos aquellos empleadesdgmuestren avances importantes en la
nueva faceta de la organizacion como: un bono eeraj medio dia de descanso, etc. De tal

manera que se estimule el esfuerzo y el logro cumde por cada uno de ellos.

De igual forma se realizaran capacitaciones &mhogleados y a clientes en el manejo de las
nuevas herramientas que para este caso serd RRB QiErramienta sugerida para la

administracion del centro de servicio.

Validacion y pruebas de servicios

El objetivo principal de este proceso es el defieari que los servicios implementados
cumplan las expectativas de los clientes y garantique los procedimientos de TI sirvan de

soporte a los nuevos servicios.

10.5.3.2Gestiéon del Conocimiento

El objetivo principal de este proceso es el decseear, indagar, conservar y compartir

conocimientos e informacion dentro de la empresejorando la eficiencia y mitigando la

necesidad de re-descubrir conocimientos.
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Se presentara un cambio radical en la forma der Hasecosas y eso requiere enfrentar el
impacto que este cambio pueda generar en las pstsi&h plan deberéd formarse sobre dos

componentes principales: Gestion del Cambio CulyuRian de Transicion en si:

Plan De Transicion: Gestion del Cambio — Culturgadizacional

» Actividades de Divulgacion
» Actividades de Concientizacion
* Plan de Capacitacion

* Incentivacion

Plan De Transicion:

* Plan para Gestion de Incidentes
o Compra de equipos
o Compra de licencias
o Instalacién
o Capacitaciéon

o Entrada en vivo
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10.5.4 Operacion del servicio

Con esta fase se busca que la empresa Soluci@awigios Informéaticos Empresariales
ofrezca servicios de una manera efectiva y eficazptiendo con los requerimientos de los

clientes. Asegurando que los servicios estén m@aititns continuamente.

10.5.4.1Gesti6n de Eventos

En este proceso se debe realizar el monitooestante de los servicios, asi como separar y
clasificar los eventos antes de concluir qué aasson las adecuadas, se debe emitir respuesta

adecuadas a los eventos y verificar que cada efiemttendido de la manera mas adecuada.

10.5.4.2Gesti6n de Incidentes

El objetivo de este proceso seréa el de restitgervicio de Tl a los usuarios lo antes posible.
Cumplimiento de la Solicitud

Cumplir con las solicitudes de servicio, que egisin mayoria son casos menores; por

ejemplo, solicitudes de cambio de contrasefia arimdoion, etc.
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10.5.4.3Gestion de Acceso

Conceder un servicio a usuarios autorizados, nagise restringe el acceso a usuarios no

autorizados. Los procesos de Gestion del Acceso deala mano con las politicas establecidas

por la Gestion de Seguridad de TI. La Gestion dele&o asimismo es conocida como Gestion

de Derechos o Gestion de Identidad.

10.5.4.4Gestion de Problemas

EL principal objetivo de este proceso es el degmaincidentes y la reduccidn del impacto

de aquellos incidentes que por diferentes razooag puedan prevenir.

A continuacion se muestran algunos pantallazoa dellcacion de Mesa de Servicio con la

cual se pretende registrar y monitorear el nuepdaio propuesto.
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A continuacion se muestra la interface de la Mesa de Servicio de OTRS:

1. Pagina deinicio

.1" _uhm'u[bu(ﬁmdojéﬁmdewvﬂuamﬂx | = &I

Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @ @ Desconectar - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Hemramientas Ayuda

< N &Y [ |http://127.0.0.1/otrs/index.pl?Action=Logout;ChallengeToken=8cd7988510808bdadc2a73328d04T8e; v |

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

» Desconectar - OTRS o

il

| Terminado

) Desconectar - OTRS - M...




2. Panel Principal

- ubuttu [Corrienda] - Oracle VM VirtualBox | =l @]
Maquina Ver Dispositivos Ayuda

2 © @ Panel principal - OTRS - Mozilla Firefox

Marcadores Herramientas Ay

@ | % | http://127.0.0.1/otrs/index.pl?Session=86c48b8597d80f5a8a1338502b983f80f4

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

~ Panel principal - OTRS o

PANEL PRINCIP TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Panel principal

Tickets de recordatorios » Configuraciones

My locked tickets (0) | T Estadisticas Semanales

il

ninguno

Tickets escalados

Todoes los tickets {(0)

ninguno

Nuevos fickets

Todos los tickets (1)
= ) 15¢ ‘Welcome to OTRS! 506d11h

Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta Eventos Entrantes

Todos los tickets (0) ninguno

ninnnnn

Terminado

Panel principal - OTRS
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3. Tickets

a4 uhm'ummnj;ﬁmdewﬁﬁ'mm | = @I
Maquina Ver Dispositivos Ayuda

2 © @ Panel principal - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Historial Marcadores ramientas Ay

@ | % | http://127.0.0.1/otrs/index.pl?Session=86d1b6c35943dala381250f8283955a618

Mas visitados v [@)Getting Started (5] Latest Headlines v

5

> Panel principal - OTRS

Q,

Panel principal

Tickets de recordatorig » Configuraciones

My locked tickets (0) | T Estadisticas Semanales

1

ninguno

Tickets escalados

Todos los tickets (D)

ninguno

Nuevos tickets

Todos los tickets (1)
Welcome o OTRS! 586d1th

Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta Eventos Entrantes

Tedos los tickets (0) ninguno

ninann

http://127.0.0.1/otrsfindex.pi?Action=AgentTicketQueue

Panel principal - OTRS

) @B 13| (B [¥]cmLperEcHA
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.?f‘ .uhmﬁ‘ummjéﬁmdewv'iduﬁm | = || = lﬂ_&]
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @@ Verlacola - Ticket - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayu

Q‘,—,! N @ | | http://127.0.0.1jotrs/index.pl 7 Action=AgentTicketQueue v [*gv]

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

% \Ver la cola - Ticket - OTRS =

PANEL PRINCIPAL TICKETS | STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Ver la cola: Mis Colas

Raw (1)

il

Todos los tickets 0

0-0del | S M

No ticket data found.

Top of page [

Terminado

Ver la cola - Ticket -
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| 4 ubuttu [buﬂiﬂ}doj - Oracle VM VirtualBox

Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @ @ Status view - Ticket - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Hisl ramientas Ayuda

@i e

@ | * | http://127.0.0.1/otrs/index.pl ?Action=AgentTicketStatusView

[@) Getting Started [§]Latest Headlines v

oF

Mas visitados ¥

> Status view - Ticket - OTRS

CUSTOMERS

PANEL PRINCIPAL TICKETS | STATISTICS

Status View: Open tickets

ADMINISTRAR Q

= 1-1oe1 B m
| | | TickET# | ANTIGOEDAD ¥ | DE/ASUNTO ESTADO | BLoaueabo | cowa | PROPIETARIO | e CLIENTE
OTRS Feedback
J
= 2010080210123456 586d11h Welcome fo OTRS! nuevo desbloquear Raw Admin OTRS
Top of page [

Terminado

il

Status view - Ticke
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.?f‘ ubutty [buﬂiﬂ}doj - Oracle VM VirtualBox
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @ @ Escalation view - Ticket - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Hist

Q‘;! v e @ | % | http://127.0.0.1/otrs/index.pl ?Action=AgentTicketEscalationView

v B

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

> Escalation view - Ticket - OTRS | 5F

PANEL PRINCIPAL TICKETS | STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Ver Escalado del Ticket: Hoy

Mafana 0 | Nexiweek 0

No ticket data found.

ooce0 B m

il

Terminado

Escalation view - Ticket...

Top of page [|
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-?f".uhﬂ'ummjéﬁmdewv'iduﬁm ||:r o lﬂ_&]
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @ @ New phone ticket - Ticket - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Hist
¢,| v e @ | % | http://127.0.0.1/otrs/index.pl 7Action=AgentTicketPhone
Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v
% New phone ticket - Ticket - OTRS | 5F
PANEL PRINCIPAL TICKETS | STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR
Create New Phone Ticket
Froly cusiomer Customer Information
+Toqueue: [ | | ninguno
Propletario ._.v‘:._ 3
+ Asunto:
* Texto: ~
I G 0 == E ]
- — I Ao o x s| Fuente HTML a
Terminado
New phone ticket - Tic|

22 @ 3| @ [3)cRLpeRECHA

T eamaa P = sl il = | I T e —— = T
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4 ubuttu [Corrienda] - Oracle VM VirtualBox
Maquina Ver Dispositivos Ayuda

2 O @ WNewemail ticket - Ticket - OTRS - Mozilla Firefox

mientas Ayu

N &S [ | nttp:/127.0.0.1/otrs/index.pl?Action=AgentTicketEmail v| [*gv]

Mas visitados v [@)Getting Started (5] Latest Headlines v

> New email ticket - Ticket - OTRS | 5F

PANEL PRINCIPAL TICKETS | STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR @

Create New Email Ticket

xDelafla: [0 | Customer Information

To customer ninguno

1

* Asunto:

* Texto:

= (]

= | Tamanc B0 | Ar £v .3 Fuente HTML |

Terminado

ket - Tick...
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Maquina Ver Dispositivos Ayuda

©® @ New email ticket - Ticket - OTRS - Mozilla Firefox

—_ »@*@

< A &y [ http/127.0.0.1jotrs/index.pl?Action=AgentTicketEmail

Mas visitados v [@)Getting Started (5] Latest Headlines v
> New email ticket - Ticket - OTRS | 5F
Buscar

Plantifla de busgueda

exto Completo

gar atro atributo:

de Resultados:

Terminado

it

|,
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4. Estadistica

.?f‘ .uhmﬁ‘ummjéﬁmdewv'iduﬁm | = || = lﬂ_&]
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @@ New email ticket - Ticket - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo E e i Marcadores He

v B

@ | % | http://127.0.0.1/otrs/index.pl 7Action=AgentTicketEmail

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

% New email ticket - Ticket - OTRS | 55

PANEL PRINCIPAL ‘I'ICKETS | CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

i men

Create New Email Ticket

* Delafila: [ [

Customer Information

ninguno

il

Propletario LjE‘

* Asunto:

* Texio:

= (]

- Tamano ™= Ar /= | Fuente HTML &

http://127.0.0.1/otrs/index.pi7Action=AgentStats;Subaction=0verview

New email ticket - Ticl
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'1.: _uhm'u[bu(ﬁmdojéﬁmdewvﬂuamﬂx | = &I
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @ @ Resumen - Estadisticas - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Histo C es Herramientas Ayl

Q;;! v g @ |){f| http://127.0.0.1/otrs/index.pl 7Action=AgentStats; Subaction=0verview

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

> Resumen - Estadisticas - OTRS | 5F

PANEL PRINCIPAL TICKETS S'I' TISTICS | CUSTOMERS ADMINISTRAR

Resumen: Estadisticas
Actions Listar
| 3 Anadir | STATE A TITULO OBJETO DESCRIPCION

List of tickets created last month Lista de tickets List of all tickets created last month. Order by a[..] =
| Importar | Overview about all tickets in the system AcumulacionDeTickets Current state of all tickets in the system without...]

List of the most time-consuming tickets Lista de tickets List of tickets closed last month which required {..]

Listof open tickets. sorted by time left until response deadline expires Lista de tickets List of open tickets, sorted by time left until re[..]

List of tickets closed, sorted by response time. Lista de tickets List of tickets closed last month, sorted by respal..]

Changes of status in a monthly overview StateAction Monthly overview, which reports status changes per|...]

List of open tickets, sorted by time left until solution deadline expires Lista de tickets List of open tickets. sorted by time left until sa[...]

Listof open tickets. sorted by time left until escalation deadline expiras Lista de tickets. List of open tickets, sorted by time left until es[...]

List of tickets closed, sorted by solution time Lista de tickets List of tickets closed last month, sorted by solut]..]

List of tickets closed last month Lista de tickets List of all tickets closed last month. Order by ag]..]

New Tickets AcumulacionDeTickets Total number of new tickets per day and queue whicf...]

1-11 de 11
Top of page [
Terminado
Estadisticas

) 2@ 1 (3| (B [¥) cmLperEcHA

s —— —— - == - W=l Tl = = T T a -1 i - I
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.?f‘ .uhmﬁ‘ummjéﬁmdewv'iduﬁm | = || = lﬂ_&]

Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

© @ @ Especificacion comun - Estadisticas - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Hist
Q‘;! v e @ |)§f| http://127.0.0.1/otrs/index.pl?Action=AgentStats; Subaction=EditSpecification;StatiD=new v \ 2 B2 |
Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v
> Especificacion comiin - Estadist... =
PANEL PRINCIPAL TICKETS S'I'A'I'ISTICS | CUSTOMERS ADMINISTRAR Q
Editar: Stat#
Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
Actions General Specifications (1/4)
| Ir al resumen * Titulo:
+ Descripeion:
* Objeto-Dinamico: | ionDeTickets v
* Permisos: 40
siats
users
Terminado
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5. Clientes

-?f".uhﬂ'ummjéﬁmdewv'iduﬁm ||:r o lﬂ_&]
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @ @ cCustomers - Customers - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Hist

¢,| v e @ | =§f| http://127.0.0.1/otrs/index.pl7Action=AdminCustomerUser;Nav=Agent

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

> Customers - Customers - OTRS | 51

PANEL PRINCIPAL TICKETS sTATISTICS  [EESTONERSI ADMINISTRAR

Customer Management

Actions Listar

& | Buscar ‘ NOMBRE DE USUARIO NOMBRE CORREO W= GLIENTE LAST LOGIN VALIDITY

il

No se encontraron resultados.

|E_j Add customer |

Hint

Customer will be needed to have a customer
history and to login via customer panel.

Top of page [

http://127.0.0.1/otrs/index.pi?Action=AdminCustomerUser;Nav=Agent

Customers - Custom

22 @ 3| @ [3)cRLpeRECHA

s —— —— - == - W=l Tl = = T = m a -1 i - I
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6. Administrar

.?f‘ .uhmﬁ‘ummjéﬁmdewv'iduﬁm | = || = lﬂ_&]

Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 @ @ Administrar - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo E e i Marcadores

&Y [ |http://127.0.0.1/otrs/index.pl?Action=Admin v [4gv]

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

> Administrar - OTRS ar

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS cusToMERs |[EENINETRERIN o

Administrar

Agent Management Customer Management Email Settings

il

Queue Settings Ticket Settings System Administration

Administrar - OTRS - M...
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.?f‘ ubutty [buﬂiﬂ}doj - Oracle VM VirtualBox
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 © @ Agents <-> Groups - Administrar - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Historial Marcadores ramientas Ay

Q‘,—,! v e @ | % | http://127.0.0.1/otrs/index.pl ?Action=AdminUserGroup

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

= Agents <-> Groups - Administr... C

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Manage Agent-Group Relations
Filter for Agents Resumen

AGENTS

Filter for Groups

Terminado

Agents <-> Groups - A

GRUPOS
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Top of page [
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ubmtuﬁb == 'fj__ﬁ- cle VM Vi .'m'-
Maquina Ver Dispositivos Ayuda

2 © @ Agents - Administrar - OTRS - Mozilla Firefox

€« ¢

@ | 3| hitp://127.0.0.1/otrs/index.pl?Action=AdminUser;Subaction=Add v|

> Agents - Administrar - OTRS

Agent Management

Actions

| Ir al resumen |

to handle 1 ]
Atencion: Don'tforget to add a new agent to
groups and/or roles!

Terminado

Mas visitados v [@)Getting Started (5] Latest Headlines v

5

Add Agent

+ Nombre:

* Apelido:

+ Nombre de Usuario:
+ Contrasefa:

+ Correo:

Ingeniero Administrador
Hemando
Ramirez

hramirez

1

hernando.ramirez@correc.ean.edu.co

22 @ 3| @ [3)cRLpeRECHA
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.ﬂ—‘ ubuttu [bu('ﬁmdoj - Oracle VM VirtualBox
Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 © @ Agents <-> Groups - Administrar - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Historial Marcadore erramientas Ayu

[E=S R )

Q;;! v e @ |){f| http://127.0.0.1/otrs/index.pl7Action=AdminUserGroup;Subaction=User;ID=3

Mas visitados v (@) Getting Started (& Latest Headlines v

= Agents <-> Groups - Administr... C

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Manage Agent-Group Relations

Actions Change Group Relations for Agent
|7" e GRUPO po M moven s o cpean | ™ note ™ ppopETARIC ™ PRIORIDAD
1] ) il ol ol
] [~ "] ] 7]
i ) il ol il
| Enviar |o
Reference
ro
Acceso de sdlo lectura a los tickets en este grupo/cola.
mover a
Permiso para mover tickets a este grupo/cola
crear
Permiso para crear tickets en este grupo/cola
note

Permissions to add notes to fickets in this aroup/gueue.
Terminado

EEE E

AW

il

. - . T = T - | S [ | Tl = — - T T a1
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| 4 ubuttu [buﬂiﬂ}doj - Oracle VM VirtualBox

Maquina Ver Dispositivos  Ayuda

2 © @ Agents <-> Groups - Administrar - OTRS - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Historial Marcadore erramientas Ayu

@ | % | http://127.0.0.1/otrs/index.pl ?Action=AdminUserGroup

@i e

[@) Getting Started [§]Latest Headlines v

oF

Mas visitados ¥

= Agents <-> Groups - Administr...

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS

Manage Agent-Group Relations

Filter for Agents Resumen

AGENTS

Filter for Groups

Terminado

Agents <-> Groups -

CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

GRUPOS

il

Top of page [

| 2 &P 1 {3 | & [3] cTRLDERECHA
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10.5.5 Mejora continta

10.5.5.1Evaluacion del servicio

Se busca medir la calidad del servicio ofrecido plar empresa Soluciones y Servicios
Informaticos Empresariales. Esto incluye la detatcde areas en las cuales no se estén

cumpliendo los niveles de servicio planteadoslosrtlientes internos y externos de la empresa.

Para llevar a cabo este proceso se deben gestamnguejas donde se verifiqguen si estan
siendo debidamente atendidas, realizar encuestastidaccion a los clientes con el fin de
establecer o identificar cuales son las areas deadestan presentando fallas en el servicio y
finalmente se debe realizar una evaluacion dedodcios ofrecidos con el fin de mejorar la

calidad de los mismos.

10.5.5.2Evaluacion de procesos

Se busca identificar las areas donde no se estapliemdo las métricas establecidas dentro

de la empresa Soluciones y Servicios Informaticopriesariales.

Para llevar a cabo este proceso se debe teneeatacla gestion de los procesos en cada una
de las areas, donde se verifique si se esta cumdplieon los objetivos propuestos, comparar los

procesos con los de otras organizaciones, connetldi plantear planes de mejora de ser
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necesario y finalmente se debe hacer una valoratgbnivel de madurez de los procesos con el

fin de encontrar posibles falencias y a partialigproponer mejoras.

10.5.5.3Definicion de Iniciativas de Mejoramiento CSI

En este proceso se busca identificar si las desiale mejora estan acordes con lo

planeado. Realizar actividades de auditoriaspacaines y verificaciones de procesos.

10.5.5.4Monitoreo de CSI

Para llevar a cabo esta actividad se implementatégares de auditorias en las areas
involucradas en la prestacion del servicio comnetlé planificar e incorporar medidas

correctivas si fuera necesario.

El ciclo de Deming permite obtener a partir dedatos, planes de mejora que faciliten realizar
modificaciones a procesos o actividades susceptibe optimizacion.

o , _{) ]
a4 L) \
: &Qué se Recopilacion Procesamiento
cLué medrs G
I-J ’ puede medir? de datos de datos
e MIE .
.‘_,--'
ACCIONEes Lreacidin de anahsis de
correctivas informes datos

llustracion 9 Ciclo de Deming16

'8 OSIATIS. ITIL V3. Gestién de servicios TI. [En linea] Consultado:[18,marzo,2012] Disponible en:
http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios Tl.php
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11  CONCLUSIONES

Durante las visitas realizadas a la empresa saragentificar y documentar las falencias
gue actualmente presenta esta organizacion (latescuse encuentran definidas en el
diagnéstico), determinandose que era prioritarinédizar cada uno de los procedimientos que
intervienen en los procesos de Gestion de Incidgnteestion de Cambios, de tal manera que el

Plan de Accién que se pretende ejecutar en esteesapurta los efectos que se desean.

Teniendo en cuenta el modelo de madurez que pldhtiesy haciendo una analogia de las
areas que maneja el modelo, se desarroll6 unaasidh tomando como referencia 3 aspectos
por cada una, en donde se calificaron del 1 a¢i3dsi 1 la peor y 3 la mejor; de este estudio se
obtuvo como resultado que en la Empresa Soluciprgervicios Informéaticos Empresariales el
proceso de Gestion de Incidentes se encuentraveh hi(lnicial) y el proceso de Gestion de
Cambios se encuentra en nivel 2 (Repetible), latesuse encuentran definidos en el capitulo 10

numeral 10.3 pagina 62.

Luego de tener un diagnostico definido de la engpyesstablecer las necesidades de primera
mano que requeria la misma, se propuso la creatgdmn Centro de Servicios donde se
establecieron cada una de las actividades que Bendéevar a cabo. Todas estas buenas

practicas basadas en los principios de ITIL.
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Dado que ITIL propone la mejora continua del sgova través de las buenas practicas en la
gestion de servicios TI, se plantea realizar segmtos y evaluaciones continuas para
determinar si se estan cumpliendo con los procestablecidos y si la empresa ha logrado

mejorar sus Servicios.

Basados en el modelo de ITIL se elaboro un entiegiinde se definieron las funciones de
cada uno para los funcionarios de Soluciones vy iSesv Informaticos Empresariales, se
establecieron los roles y responsabilidades, @eneanera se optimizan los procesos de Gestion

de Incidentes y Gestion de Cambios.
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1. Mision de la mesa de servicio

Ofrecer ayuda a los usuarios, con el fin de pranmeVuso de la tecnologia informatica,
proporcionandoles asistencia técnica y funcioned padas sus consultas, solicitudes o

incidentes.

2 Valores de la mesa de servicio.

v Brindar solucion a los incidentes y solicitudescdmbio.
v" Disminuir el tiempo de no operacion de los usuarios
v" Ser el Unico centro de contacto para los incidepsolicitudes de cambio.

v' Mantener una base de datos del conocimiento (CMDB)

3 Cualidades de un administrador de la mesa de s&rvic

Las caracteristicas con las que debe contar elngstnaidor de la mesa de servicios para

garantizar un eficaz desempernio.

Ofrecer soluciones a los distintos requerimientisidms o complejos que llegan a la mesa de

servicios, suministrando soporte a usuarios exseernaternos.
Suministrar técnicos e recursos informativos ah &@e soporte.

Ofrecer capacitacion, lineamientos de trabajo esupion al nuevo personal del area de

soporte.
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Intervenir en proyectos que ayuden a mejorar sagitivamente el rendimiento, los procesos

y la calidad de los servicios ofrecidos en la nuEsaervicio.
Evidenciar respuestas a incidentes comunes pdrarias en la Base de Conocimiento.

Se asegura gue todas las solicitudes reportadasiada de servicio, sean registradas y

debidamente atendidas.

Fiscaliza el estado de los incidentes y solicitutkesambio garantizando el escalamiento en

tiempo, de acuerdo con los niveles de servicio (Seéskablecidos.
Mantiene una relacion solida con los integrantésuds= de soporte.
Estudia el rendimiento de los analistas por medimdtodologias estadisticas.

Cuenta con destrezas para entablar y conservaraumanicacion positiva entre todos
aquellos que directa o indirectamente participatogprocesos de resolucion de incidencias

(usuarios, equipo de soporte, proveedores, gergraias areas de IT).

Demuestra excelentes capacidades de superacidergdgo.
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4 GESTION DE INCIDENTES

4.1 Formas de reportar incidentes en la mesa de servicio

Para reportar un incidente a la mesa de serviaitelen utilizar los siguientes medios: Via

WEB, llamada telefénica y/o correo electrénico deed caso.

En el siguiente flujo se muestra el proceso paadar Incidencias.

Gestion de Incidentes

TI Mesa de Servicio Usuario

) =

l Readbir o Datectar

una incidendcia w
Reporte de
‘,i Iz incidencia
- | Clasificar

incidencia

I

Brindar soporte
| inicial a la
incidencia

e

Fricrizar el
] incidents de
acuaerdo & su
impacto ¥ urgancia
L

= ———=33 ¥
Basea de 4 i
A e - " [_)Vldgrrloﬁ.!ca
[ incsdente

Resolver v
restaural el
saervicio

-+ Cerrar el incidents

L
Bantanar gastidn,
FICHITorea |
| seguimiento
comunicacion de los
imcidentes

'y

Responsable seguimiento,evaluaeidn informacion

llustracion 10 Flujo Gestion de Incidentes
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4.2 Lo que un usuario debe informar al momento desteggun incidente a la mesa de
servicio.

Luego de ingresar a la mesa de servicio, el usdate detallar lo que estaba tratando de

hacer antes de que se presentara el error.

Comunicar de forma puntual la descripcidn del eyradjuntar en lo posible imagen del error

presentado.

Clasificacion de Prioridades

PRIORIDAD DEFINICION Y APLICACION

Urgente Cuando un incidente afecta de forma significatina u
aplicacion critica del negocio, que tiene plazos de
vencimiento y a demas impacta directamente y dador
inmediata al usuario final, no hay alternativas suglan la
aplicacion que mitiguen la criticidad del incideotocido y
disponible.

Alta Un incidente que afecta las aplicacionesaagtidel negocio,
es sensible al tiempo, tiene un impacto indireotwres usuarig
final, pero una solucién interna y/o transitoritaedisponible.

Media Un incidente que afecta la capacidad de los ussipaca
realizar operaciones normales. El servicio opera co
dificultad.

Baja Un incidente que altera la documentacién;gsos o

procedimientos, no tiene impacto en la capacidddsie
usuarios de realizar operaciones normales.
Tabla 4 Clasificacién de Prioridades’’

Y FORO HelpDesk. [En linea] Consultado [3,marzo,2012] Disponible en: http://www.foro-
helpdesk.com/index.php?publicaciones tips=1
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IMPACTO DESCRIPCION

CRITICO Indisponibilidad de Sin acceso a la red
(Departamento / | servicios que afectan Sin acceso a Internet
Gerencia/Unidad | significativamente a uno ¢ Sin servidor de Exchange
afectada/s) mas departamentos, Sin aplicaciones del negocio
gerencias o unidades del
negocio
ALTO La no disponibilidad de | Falla de un servidor

(Grupos o areas de servicios que alteran a | Red con problemas
tarea afectados) | determinadas funciones o Grupo de PC'S que no se
a un grupo de usuarios | conectan a la red
Tareas de actualizacion de

antivirus
MEDIO Un solo usuario afectado Un usuario no puede enviar o
(Indisponibilidad | Problema en una recibir correos
parcial de un aplicacion Un usuario no puede acceder a
servicio) Borrado accidental de la web
archivos Una aplicaciéon no funciona
Blanqueo de claves apropiadamente
Un usuario que no puede
imprimir

Fallas que no impactan la
operacion de los usuarios

BAJO Actividades planificadas | Cambios
Requerimientos de Instalacion de software
servicios negociados con| Instalacion de hardware
el usuario Creacion de cuentas
Preguntas del tipo "Cémo
hacer"

Tabla 5 Roles y responsabilidades18

4.3 Establecer la prioridad de un Incidente

Al momento de estipular la prioridad de atenciorudéncidente, se debe obtener del usuario

un diagnaostico de la severidad del incidente.

BFORO HelpDesk. [En linea] Consultado [3,marzo,2012] Disponible en: http://www.foro-
helpdesk.com/index.php?publicaciones tips=1
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Concretamente:

¢, Qué elemento o componente es el afectado?

¢ Qué proceso del negocio esta siendo afectadd peidente?,
¢, Qué aplicacion del proceso del negocio es?,

¢,Qué mddulo de la aplicacion es el afectado?,

¢,Cual transaccion del médulo esta involucrada ercelente?

Escalonamiento de incidentes

Es el traspaso de un incidente a un equipo de ogemayor nivel, cuando el nivel de
conocimiento o la experiencia no son suficientea faresolucion del incidente, o bien cuando

se vence en términos de tempo o supera el plazo.

4.4 Niveles de resolucién de incidentes

Cuando un incidente es resuelto en un determinagbde soporte
Resolucion de incidentes en el primer nivel:

v" Un incidente que es solucionado durante una \asipaesto del usuario y/o
cliente

v un incidente que es reportado via WEB y es respelt la mesa de servicio

v" Un incidente resuelto por la mesa de serviciopdés de realizar una

investigacion sobre el caso.
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Resolucion de incidentes en el segundo nivel:

v' un incidente escalado desde la mesa de servigiggaupo de soporte Tl

v los incidentes escalados desde un grupo de sofpidnteia otro grupo se consideran

como de segundo nivel

Resoluciéon de incidentes en el tercer nivel:

Un incidente escalado desde un grupo de sopoweumirecurso externo para su resolucion

45 Matriz de estados de tickets

Todos los posibles estados de un ticket de probtemeidente

ESTADO
Nuevo

Asignado

Trabajo en
progreso
Pendiente

Resuelto

Cerrado

DESCRIPCION

El estado “nuevo” esta destinado para los problemasidentes
gue han sido reportados, pero aun no han sidoaigra nadie.
La mesa de ayuda serd propietaria de todos ketdicreados
como NUEVOS

El problema o solicitud ha sido asignadm grupo o a una
persona en particular. El grupo o la persona seleada sera
notificada de la asignacion.
El personal de soporte ha respondido al. Deberaficendel
estado del ticket a “Trabajo en progreso”

El procedimiento del problema o solicéata sujeto a un factor
exterior
El problema es solucionado o la solicitud es caatss El usuario
que reporto el problema o solicitud debe verificasegurar que el
caso se ha resuelto.

El usuario reportea que el problemarestélto, el caso puede
ser cerrado. Si la confirmacion no se recibe degrtos 15 dias,
el caso pasara al estadgesuelto” automaticamente

Tabla 6 Matriz Estado de Tickets™®

Y FoRrO HelpDesk. [En linea] Consultado [3,marzo,2012] Disponible en: http://www.foro-
helpdesk.com/index.php?publicaciones tips=1
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5 CIERRE DE INCIDENTES

5.1 Condiciones bajo las cuales se puede cerrar uteintz

Qué debe suceder para cerrar un incidente.

Motivo o
Razoén
Asistencia y
Orientacion
No se
encuentra falla
Sin resolucion

Resuelto
Arreglo
temporal
Cierre del
Usuario
Error del
Usuario

Descripcion

La resolucion del problema fue adquirida por lavgidon de
asistencia técnica y/o funcional al usuario
Los sintomas del problema no se pueden ser repiqaat el
usuario o por el area de soporte
No se pudo entregar una solucion permanente algmnabni
tampoco una temporal

Se halla una solucion definitiva al protae
El problema fue resuelto por medio de un arregigptaral, no por
una solucién definitiva al mismo
El usuario solucioné el problema o los sintomasmeio han
desaparecido
El problema se genero por un inapropiado uso deaurso, o por

la falta de capacitacion del usuario
Tabla 7 Motivos para cerrar incidentes”

5.2 Caodigos de Cierre de incidentes

El cédigo variara en funcion de lo acontecido @rekolucion del caso

Cadigo de
Cierre
Exitoso

Pendiente de
Finalizacion
Escalado

Descripcion

La solucién entregada resolvié el incidente regutota la mesa
de servicio.

La solucién entregada resolvié el incidente regutota la mesa
de servicio, pero se encontraron incidentes achbssn

La solucién entregada no resolvio el incidentereulo a la
mesa de servicio.

' FORO HelpDesk. [En linea] Consultado [3,marzo,2012] Disponible en: http://www.foro-
helpdesk.com/index.php?publicaciones tips=1
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Cerrado
automaticamente

Pasados los 15 dias, el caso reportado se cigoaaticamente

Tabla 8 Cédigos de cierre de incidentes™

! FORO HelpDesk. [En

linea] Consultado [3,marzo0,2012] Disponible en: http://www.foro-

helpdesk.com/index.php?publicaciones tips=1
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6 MATRIZ DE DEFINICION DE ROLES Y RESPONSABILIDADES

Para identificar a los principales actores en et@so de resolucion de incidentes

Los roles y responsabilidades ayudan a identificégnes y como deben participar los grupos o
individuos en el mismo.

Se consigue mejorar la eficiencia y efectividadodeprocesos en la resolucién de incidentes
definiendo cuales son los roles de cada uno deddiipantes.

6.1 Matriz RACI:

Responsable Persona responsable del resultado final

Ejecutor Persona a cargo de la ejecucion de laeadar
Consultado Persona a quien se le pide informacion

Informado Persona que sera informada de la ejecugdas tareas

Tabla 9 Matriz RACIZ

2 FORO HelpDesk. [En linea] Consultado [3,marzo,2012] Disponible en: http://www.foro-
helpdesk.com/index.php?publicaciones tips=1
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Actividad del Manager de| Analista de | Grupos de | Usuario Gerente del

Proceso la Mesa de | la Mesa de | Soporte Servicio
ayuda ayuda

Registro y R E C E/C I

Deteccion del

incidente

Categorizaciony | R E C C I

Soporte Inicial

Investigaciony | R E E/C I I

Diagnadstico

Resolucion y R E E/C I I

Recuperacion

Cierre del R E C Ch I

incidente

Seguimiento, R E C Ch I

monitoreo y

comunicacion

2 FORO Help Desk. [En linea] Consultado [3,marzo,2012] Disponible en: http://www.foro-

helpdesk.com/index.php?publicaciones tips=1
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7 PLANTILLAS

7.1 Formulario de gestion de incidentes

E 4

i
= 7 Y eraien b p-y e E

Formulario de Gestion de incidentes

Numero Consecutivo : Fecha de Reporte: Mes Dia Aiio
Persona o area que reporta: Hora del reporte:
Medio de envio del incidente: Telefénico : E-mail: Mesa de servicio: Otro cual:

Descripcién del incidente:

Nombres y Apellidos de la persona que recibe el requerimiento:
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7.2 Formulario de cierre de incidentes

"F:r
— 54

e L A S

Formato de cierre de incidentes

Nuamero Consecutivo :

Fecha de Cierre: Mes Dia

Ao,

Persona o area que reporto:

Hora de cierre :

Persona notificada del cierre:

Satisfaccion del usuario ante la indicencia

1. Se soluciono el incidente
2, Fue rapida y oportuna la solucién
3. Quedo satisfecho con la solucién entregada

Sl NO.
Sl NO.
S| NO,
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14 MANUAL DE PROCEDIMIENTO GESTION DE CAMBIOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

GESTION DE CAMBIOS

MESA DE SERVICIOS

SISTEMAS Y SOLUCIONES INFORMATICOS EMPRESRIALES

AUTORES
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1 OBJETIVO

El principal objetivo de la Gestion de Cambioslawvaloracion y organizacion para asegurar

gue, si éste se lleva a cabo, se haga de la man&saficiente, siguiendo las instrucciones

establecidas y asegurando en todo momento la datidantinuidad del servicio.

136



2 RAZONES PARA REALIZAR UN CAMBIO

1. Solucion de errores conocidos.

2. Desarrollo de nuevos servicios.

3. Mejora de los servicios existentes.
4, Imperativo legaf*

** OSIATIS. Gestidn de cambios. Vision general. En linea:
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion Servicios Tl/gestion _de cambios/vision general gestion de cambios/visi
on general gestion de cambios.php. Consultado en: Marzo 13 2012. Versién 2.0
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1. Crear y registrar RFC.

2. Asesorar y evaluar RFC.

3. Autorizar el cambio.
4. Coordinar el cambio.

5. Revision y cierre.

3

ACTIVIDADES
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3.1 Flujo de Actividades

—» RFC < I
- Mo ze acepta : : .
| RFC : : J
Filtracio 1 >
Registra : : CMDB :
# é .....................
Si ) Procedimiento :
LIS de urgencia :
lNu:-
Clasificacion ¢ '
Analisiz : — E :
‘l’ : : CHMDE :
Mo i S :
A —— 3 aniticacian ¢
iy Tests
2 Mo
s Exito?
J’Si
Implementacian : S
‘J, : : .
= M Plan de CHDE :
i Exito? : : :
: —  PEnde I SR
J’Si :
Revizion
. Mo é
4 Exito’y :
‘l'SI é .....................
: : '
Cierre ey
: : CHMDE

llustracién 11 Flujo de Actividades para la Gestion de Cambios.®

% Fuente OSIATIS:
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion Servicios Tl/gestion de cambios/introduccion objetivos gestion de ca
mbios/introduccion objetivos gestion de cambios.php
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4 RFC (REQUEST FOR CHANGE O SOLICITUD DE CAMBIO)

4.1 Que es un RFC?

Es una propuesta formal para realizar un cambiourE RFC se deben detallar el cambio

propuesto o solicitado, el cual puede ser regetrpapel (formatos) o en soporte electronico.

4.2 Procedimiento con el RFC

El proceso comienza con el diligenciamiento deRFC (Request For Change 6 Solicitud
de Cambio) por parte del &rea o persona que megaligin cambio y lo envia para su revision.
Una vez completo el RFC, se entrega al departantenGestion de Cambios, el cual realiza
una valoracion y evaluacion inicial y toma unaisién de aceptar, rechazar o solicitar un

cambio en el RFC.

Los cambios aprobados deben ser clasificadoswddra su nivel de impacto. Cuando el

RFC ha sido autorizado, su ejecucion debera seeati, notificada y ejecutada.

Luego, se de ser ejecuto e implemento el catalpersona o area solicitante, determina si
fue exitosa o no. Finalmente el administrador aelias verifica el progreso del cambio y

cierra el RFC.
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4.3 Todo RFC debe incluir un por qué y un para qué.

El siguiente conjunto de preguntas le permitir&aluar el impacto que tendra el realizar un

determinado cambio, para permitir un cambio debesngdear las 7 R’s:

¢ Quién (RAISED) ORIGINO el cambio?

¢,Cudl es la RAZON del cambio?

¢,Cual es el RETORNO requerido del cambio?

¢,Cuales son los RIESGOS implicados en el cambio?

¢, Qué RECURSOS se requieren para implementar eli@amb

¢ Quién es el RESPONSABLE de la creacion, evaluaciémplementacion del cambio?

¢ Qué RELACION existe entre este cambio y otros @@t}

26|T|L V3 — TRANSICION DEL SERVICIO. On line: http://bcnbinaryblog.com/itil-v3-%E2%80%93-transicion-del-
servicio/
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5 TIPOS DE CAMBIOS

5.1 Cambio correctivo

Modificaciones realizadas a un producto softwdespués de la entrega a produccion con el

fin de corregir defectos descubiertos.

5.2 Cambio adaptativo

Modificacién realizada a un producto software déspie la entrega para que en un

momento dado pueda ser utilizada en un entofecedie.

5.3 Cambio perfectivo

Modificacion realizada a un producto software déspie la entrega a produccién con el fin

de mejorar su rendimiento o la mantenibilidadrdisimo.

142



6 ROLES Y RESPONSABILIDADES

6.1 Propietario de Proceso

Gestor de Cambios

El gestor de cambios controla el ciclo de \ddaodos los cambios. Su objetivo principal es
posibilitar la realizacién de cambios beneficiosos un minimo de interrupciones en la

prestacién de servicios.

Para los casos donde el cambio genera gran impagestor de cambios debe obtener la

aprobacion del Comité de Cambios.

6.2 Grupos formales

Consejo Consultor para Cambios (CAB)

Es un grupo de personas que aconseja al gistambios en la evaluacion,

establecimiento de prioridades y programacion debias.

El Consejo Consultor para cambios (Change AdyiBoard, CAB) esté integrado por

representantes de todas las areas de la orgamzeiol.
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Consejo Consultor Cambios de Emergencia. (ECAB)

Esta conformado por un subgrupo del comitéashebios el cual toma decisiones

relacionadas con cambios de emergencia dondepcimes muy significativo.

6.3 Colaborador

Propietario del Cambio

Es una persona que plantea un cambio y que coentana asignacion monetaria para su

implementacion.
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P et

7 FORMULARIO

Formulario de Gestion de Cambios.

Numero de Control: Fecha de solicitud: Mes Dia Aifio
Descripcién del cambio: Emergencia : Sl NO
Persona que autoriza: Notificacion a la mesa de servicio: S| NO

Fecha de resolucién : Mes Dia

Afio,

Persona o area que requiere el cambio:

Detalle de la modificacion

Razén del cambio:

Detalle:

Posibles impacto del cambio:

Revisor

Nombre y Apellido: Fecha: Mes____Dia_____ Afo______
Procedimiento
Procedimiento del cambio:
Procedimiento Recovery:
Notificacion a la Mesa de servicio
Detalle:
Implementacion
Cambio implementado Fecha de puesta en produccion: Mes___Dia Afio

Cambio No Implementado

Razén:
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LICENCIA DE USO - AUTORIZACION DE LOS AUTORES
Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:

Nombre Completo 5anc!fdt J%t ij'a'O( l}n"?a zzam émn 0

Tipo de documento de identidad: C.C. TL (JCE () Numero:_65.50/. 2373
Nombre Completo__/ 7q-rn9-n¢7/o (?am fsee Coarp

Tipo de documento de identidad: C.C. (39 T.l. () C.E. (] Numero:_LO0-381" €74

Nombre Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. (D TLJCE[] Numero:

Nombre Completo

Tipo de decumento de identidad: C.C. (Tl (JCE () Numero:

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de grado, documento de
investigacion, denominado:

Clande _diccion Pava. /a /m{)/eMm lation de wna_presa e gervicio paret. [ec
adwunmsteacion cde  Incicddendes v soliciluees de combias soportucle _en el moclelp
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