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RESUMEN

Esta tesis tiene, como fundamental objetivo, la implementacion de una Mesa de Servicio basada
en ITIL v3, para la Universidad Internacional SEK, mediante la herramienta freshservice, para ser
adoptada por la Coordinacion de Recursos Tecnoldgicos (CDRT) como parte del Plan Estratégico
de Desarrollo Institucional (PEDI). La ejecucion de este presente trabajo conllevaria a una gestion
mejorada y controlada de los servicios prestados por la CDRT a la comunidad universitaria. Para
lograr el objetivo fundamental del presente trabajo, se describen cualitativamente los procesos del
modelo de gestion que se propone. Se utilizaron las herramientas de ITIL para realizar un
diagndstico de la unidad, y, se levantaron y analizaron sus requerimientos, objetivos y servicios.
El marco de madurez de ITIL se usé para el diagndstico inicial, aplicando encuestas y la
herramienta de andlisis de brecha de ITIL. Se presentan los resultados en tablas y graficos. Los
resultados de la aplicacion de las herramientas indican que la CDRT presenta una situacion actual
de Operacion de Servicio en un nivel inicial (cadtico e indefinido). Una vez realizado el
diagnostico y el anélisis, se disefio un modelo de gestion de servicio que abarca incidencias,
peticiones y problemas incorporando las caracteristicas propias de la CDRT, el cual se sugiere se

incorpore a la operatividad de la misma.

Claves: Universidad Internacional SEK, ITIL, Mesa de Servicio, Gestidn de Tickets para

Incidencias y Peticiones de Servicio



ABSTRACT
This thesis presents, as its fundamental objective, the delivery of an implementation of a Service
Desk ITIL V3 based, for the Universidad Internacional SEK (SEK International University), using
the freshservice's tool, to be adopted by the Coordinacion de Recursos Tecnoldgicos
(Technological Resources Coordination) unit as part of the Plan Estratégico de Desarrollo
Institucional PEDI (Institutional Development Strategic Plan). The execution of this proposal
would lead to an enhanced and controlled management of services provided to the university
community. In order to achieve the fundamental objective, the proposed management model
processes were qualitatively described. ITIL tools were used to perform the unit’s diagnosis, and
the requirements, objectives and services were elicited and documented. ITIL’s Maturity Model
was used for the initial diagnostics, applying interviews and ITIL"s breach analysis. Results are
provided in the form of tables and graphics. Results show that the CDRT s Service Operation is in
an Initial Level situation (chaotic and undefined). Once the diagnostics and the analysis were
finished, a service management model was designed for incidents, service requests and problems.
It includes the CDRT’s own characteristics, and it is suggested to be implemented in its daily

operations.

Key: Universidad Internacional SEK, ITIL, Ticket Management of Incidents and Request

Fulfillment

Xi
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

Segun el foro econémico mundial. FEM (2016) comenta “Que hablar del auge de las
tecnologias de la informacion en el mundo actual, es comprender y aceptar que las mismas han
cambiado las necesidades de la sociedad, y que han permitido la transicion hacia la Cuarta
Revolucion Industrial”. Esta cuarta revolucion Industrial (4IR por sus siglas en inglés), representa
un cambio importante de la forma como viven, trabajan y se relacionan las personas,
transformando cada vez mas a las industrias y generando a otras desde cero, abarcando la robdtica,
impresion en 3D, inteligencia artificial, computacion cuantica, nanotecnologia, internet de las

cosas, biotecnologia, energia, almacenamiento, entre otras (Schwab, 2016).

La primera revolucion industrial, dio nacimiento a la maquina de vapor y a la produccion
textil (transformando hacia la educacion universal, la agricultura mecanizada y la urbanizacion).
La segunda revolucion industrial dio lugar a la electrificacion y produccion en masa (innovando
en modelos sociales y de trabajo nuevos). La tercera revolucion industrial, dio lugar la tecnologia
digital y telecomunicaciones (desarrollandose en las ultimas cinco décadas, conectando al planeta

y reduciendo el tiempo y el espacio) (Schwab, 2016).
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La cuarta revolucion industrial esta transformando las vidas en el presente y futuro en los
sistemas sociales y econémicos y trayendo discusiones importantes con aspectos como la
propiedad de los datos personales, responsabilidades y derechos de las nuevas empresas y la
seguridad de infraestructura e informacion, y obligando a observar el efecto de dichos cambios

tecnoldgicos sobre la gente, las comunidades y el medioambiente (Schwab, 2016).

A raiz de la velocidad en el surgimiento de dichas tecnologias, no ha sido tan sencillo medir
el impacto que tienen sobre la sociedad estos cambios tecnolégicos que influyen en la vida, y en
donde los acelerados cambios tienen su rapida acogida empresarial pero no siempre se aplican con
igual eficiencia en la Educacion Superior, sector en el que es imperativo se ejecute la apropiacion

de tecnologias y su aprendizaje (Silva, Melo, Indacochea, & Nufiez, 2017).

Por otro lado, Gustavo Quintero (2011), indica que la gestion de las TICs en la Educacion
Superior aumenta la eficiencia de sus procesos e investigacion y permite la innovacion y creacion

de nuevos servicios de apoyo.

Aunado a esto, Benavides & Pedrd (2007), indican que los desarrollos tecnolégicos son
herramientas que impactan el desarrollo econdmico de los paises, y deben ser integradas en la
educacion ya que facilitan la participacion ciudadana y la globalizacidn. Sin embargo, plantean
dicha integracion sobre la “creencia” -mas no en la certeza- que la aplicacion de las TICS para
gestion de los servicios educativos, reducen costos en la provision educativa y hacen mas eficiente

sus procesos Yy servicios administrativos (Benavides, & Pedro, 2007).
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Aun hoy, es discutido el valor que aportan las TICs a los indicadores estratégicos de las
instituciones educativas ya que las mismas son vistas como procesos de apoyo que deben proveer
eficientes servicios a clientes y usuarios, al menor costo. No obstante, ahora es tendencia esperar
que los servicios de Tl ayuden también a alcanzar los objetivos estratégicos de la institucion

educativa (Sauvé, Moura, Sampaio, Jornada, & Radziuk, 2006).

En tal sentido, se ha facilitado la generacion de modelos de gestion de Tl enfocados en
ofrecer un mejor servicio a los usuarios y clientes (participantes fundamentales de toda estrategia
empresarial), y que obligan al area de TI a convertirse en un proveedor de servicios para el negocio

(OGC, 2011).

Es asi como, a través del tiempo, surge el término ITSM (Information Technology Service
Manager o Administracion de Servicios de TI) como representacion general para describir un
enfoque estratégico para disefiar, entregar, administrar y mejorar la forma en que las instituciones
utilizan la Tecnologia de la Informacion. ITSM abarca los procesos y actividades que componen
el ciclo de vida de un servicio, desde la gestion de incidencias / problemas, la gestion del cambio,

la gestion de activos y la gestion del conocimiento (Rouse, 2018).

Para generar modelos de gestion de servicios de T1, se hace uso de mejores practicas
como las recomendadas en las publicaciones de ITIL — Information Technology
Infrastructure Library, la cual es un marco de referencia que da recomendaciones para
prestar servicios de calidad en el &rea de Tecnologias de la Informacién. (Cagua, Navarro,

& Lojan, 2018, p. 2)
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Estos modelos de gestion de ITIL/ITSM, abarcan indicadores de gestion para hacer
seguimiento del desempefio del personal en la prestacién de servicios y del impacto de las
Tecnologias de Informacion en donde son aplicadas. A los Departamentos de T1 en la Educacién
Superior, se les dificulta justificar sus inversiones tecnoldgicas, ya que sus partidas presupuestarias
principales son para la Investigacion y Administracion Académica. Por lo tanto, deben
implementarse herramientas que midan el impacto de los Servicios de Tl sobre el desempefio

estratégico de los negocios (Quintero, 2008).

En virtud de estos planteamientos, la Universidad Internacional SEK (UISEK), institucion
de educacion privada del Ecuador, que cuenta con una Direccion de Recursos Tecnoldgicos (DRT)
y encargada de la provision de servicios y medios tecnologicos, asi como la dotacion de hardware
y software al personal que conforma la institucion, ha adelantado la labor de implementar procesos
de gestion de Servicios de TI, con un equipo de trabajo profesional comprometido en brindar
atencién oportuna y necesaria para cualquier requerimiento informatico con el fin de facilitar las

operaciones que diariamente son aplicadas a la educacion y formacion integral.

Si bien es cierto que en la actualidad la UISEK cuenta con un servicio para la resolucién
de problemas para los usuarios, a través del software FRESHDESK, que permite gestionar tickets
de usuarios, el mismo no se aplica de forma adecuada debido a la inexistencia de procesos formales
gue garanticen prioridades para la atencion, resoluciones practicas para los problemas repetitivos
y ausencia de una correcta segregacion de funciones del personal de TI para la atencién de los
mismos. Situaciones como bajo registro de incidencias, inadecuada clasificacion de las mismas,

ausencia de definicion de areas de soporte interno, falta de procedimientos y normas para el control
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de tareas que el personal de soporte realiza diariamente, carencia de estadisticas, catalogo de
servicios, asi como tampoco se dispone de encuestas de satisfaccion al cliente, inventario de
hardware actualizado, ausencia de control adecuado del software instalado, todo ello redundan en
desaciertos a la hora de asignacion de recursos para realizar los servicios. No existe
concientizacion ante los usuarios de la necesidad de centralizar las solicitudes en un solo punto de

contacto.

Hoy en dia no basta con disponer de los medios tecnoldgicos mas eficientes del mercado
en cuanto a sistemas operativos, servidores, data centers y redes de telecomunicaciones, programas
especializados y otros elementos, si no se entiende la tecnologia de informacion como una

actividad de servicios que debe ser eficiente.

El personal técnico de la DRT de la UISEK, se encuentra capacitado profesionalmente para
brindar la atencion de requerimientos en el ambito informatico de la universidad, a fin de entregar
soluciones en el menor tiempo posible. Sin embargo, y con los antecedentes previamente
mencionados, la DRT en su Unidad Informatica presente en sus campus, abarca una mayor
complejidad para gestionar los servicios de TI, los cuales se vuelven cada vez mas dificiles de
administrar, dando como resultado un servicio ineficiente, que impide atender oportunamente los
requerimientos del personal de los diferentes departamentos que conforman la UISEK. Dentro de
este marco, se ve en la necesidad de restructurar y replantear los objetivos, funciones y roles del
area de TI, a raiz de los nuevos requerimientos internos (objetivos estratégicos), para mejorar los

servicios de TI que se brinda a la institucion.

Con base en lo anteriormente expuesto, este trabajo de grado, ofrece a la UISEK, ir un paso

mas alla de la situacion actual y realizar el proyecto para la IMPLEMENTACION DE UNA MESA
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DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA
UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE TRABAJO DEL
MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3 con la finalidad de mejorar la calidad del
servicio y procesos que actualmente se ofrecen en la comunidad universitaria. Dicha
implementacion se realizard a traves del software manejador de tickets FRESHDESK del cual
dispone la universidad y el modelo de gestion se iniciara con un diagnostico de los procesos
actuales de la DRT, aplicando una herramienta de brecha propia de ITIL, cuyos resultados reflejan

el grado de madurez de los mismos (ver Figura 1).

Al analizar el marco de referencia bajo el entorno de las mejores practicas basadas en un
modelo de gestion de servicio como lo es ITIL V.3, se podra medir y mejorar la calidad del servicio
tanto en la planificacion, seguimiento y gestion de los servicios de TI, con lo cual se corregira la
toma de medidas preventivas o0 correctivas sobre las incidencias que genere el personal en el uso
de equipos o servicios, teniendo una buena organizacion de la mesa de servicios, la misma que

sera gestionada a través del software con el que cuenta la universidad actualmente.

“ITIL facilita una mejor comunicacion, integracion de procesos, disminucion de costos,
documentacion de procesos, gestion del recurso humano definiendo roles y responsabilidades
claras y el disefio de indicadores de gestién que permitan mejorar continuamente el proceso global
de TI” (Pazmifio, 2017, p.4). Una vez implementada la mesa de servicios, la Universidad
Internacional SEK, dispondra de una funcion principal capaz de proveer a los usuarios un punto
unico de contacto mediante el cual se resuelvan y/o canalicen las necesidades relativas al uso de
recursos y servicios de plataformas tecnoldgicas, siempre de acuerdo a un estandar adoptado por

los requerimientos de la Universidad.

30



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50

2,00

Nivel de Madurez

1,50
1,00

0,50

0,00
.. Gestion de ..
Gestion de . . Gestion de
. . Peticiones de
Incidencias L. Problemas
Servicio de Tl

N Total 1,70 1,66 1,51

Figura 1. Nivel de Madurez de los Procesos de Tl
Fuente: Poblacion encuestada (personal del Departamento de Recursos Tecnoldgicos, 2018)

1.1.1. Diagnostico

El departamento de recursos tecnoldgicos de la UISEK cuenta con un sistema de mesa de
ayuda que adolece de una gestion formal para el control de requerimientos de sus usuarios, lo que
Ileva a su uso incorrecto y una prestacion de servicios ineficiente por parte de la universidad. No
dispone de las gestiones de incidencias, peticiones y problemas, y, por ende, carece de los pasos
que implican sus actividades, con ausencia de: a) Registro y asignacion del requerimiento; b)
Clasificacion; c) Priorizacion; d) Resolucidn; e) Seguimiento y, f) Cierre del mismo. Otro aspecto
relacionado con el servicio a usuarios, es que no todos los requerimientos son atendidos de forma
centralizada a través del FRESHDESK con un catalogo de servicios, en donde los usuarios puedan
identificar los servicios que ofrece el departamento de recursos tecnoldgicos, sino que se utiliza el

correo también para atender solicitudes, limitando el brindar un mejor soporte a los usuarios. Todo
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lo antes expuesto, disminuye la productividad y la eficacia del equipo técnico resultando en un

servicio ineficiente e insatisfactorio para sus clientes.

1.1.2. Pronéstico

En la UISEK, se encuentra comprometida la satisfaccion de los usuarios que utilizan la
mesa de ayuda (FRESHDESK) para exponer sus requerimientos y/o quejas, y esto ocurrira hasta
que el departamento de recursos tecnoldgicos decida innovar y/o mejorar los procesos de
incidencias, peticiones o problemas, incluyendo desde su registro hasta su resolucion definitiva,

con su respectiva documentacion técnica y los avances comunicados oportunamente a los usuarios.

Las consecuencias de la falta de una mesa de servicio, implica, entre otras, las siguientes:

. Carencia de un UPC (Unico punto de contacto) que permita centralizar todas las
peticiones de los usuarios ante el DRT.

. Imposibilidad de hacer seguimientos oportunos al dejar de registrarse una parte de
los requerimientos de usuarios.

. Carencia de un catalogo de servicios que contenga los diferentes servicios que
ofrece el DRT a la comunidad universitaria y que impide clasificar los
requerimientos en funcién de una categoria previamente definida en el catalogo.

. Ineficiencia en la atencion a los usuarios al no existir una correcta priorizacion,
resolucion y cierre de requerimientos.

. Ineficiencia en los tiempos de atencidn a los usuarios por la carencia de acuerdos
de niveles de servicio (SLAS) que permitan controlar el desempefio del personal

técnico en funcion de tiempos previamente acordados con el usuario.
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. Falta de métricas y KPI’s que permitan realizar seguimiento a los procesos y mejora
continua de los mismos.

. Falta de reportes de gestion para control global de las gestiones.

1.1.3. Control prondstico

A través de una mesa de servicios basada en ITIL V3, que abarca la gestion de Incidencias,
de peticiones y de problemas; la UISEK y toda su comunidad podran disponer de un proceso global
que les permita ingresar o registrar todos los requerimientos que impactan a su acontecer diario y

que les impiden continuar sin obstaculo sus actividades operativas. Se establecera lo siguiente:

. Un UPC para centralizar las peticiones de usuarios. Esto se hard a través del
FRESHDESK ya adquirido por la UISEK el cual debera garantizar que cubra todos
los pasos de las gestiones de incidencias, peticiones y problemas, es decir, que
incluya el registro, clasificacion, priorizacion, resolucién, monitoreo, cierre y
medicion de los tickets.

. Un catéalogo de servicios con categorias para clasificar los requerimientos.

. Una matriz de prioridades que permita medir el impacto y la urgencia de los

requerimientos de los usuarios de la UISEK.

. Identificacion de los SLASs basicos para su aplicacion dentro de la mesa de servicio.
. Proposicion de métricas y KPI’s para realizar seguimiento a los procesos.

. Proposicion de reportes de gestion para control global de las gestiones.

. Una matriz RACI o responsabilidades para el personal de DRT.
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Esta implementacion debe ejecutarse en un ambiente de prueba para garantizar que se
cumplen todos los requisitos previos. Una vez aprobados, realizar una campafia para que sea del

conocimiento de los usuarios potenciales.

1.1.4. Formulacién del problema

El departamento de recursos tecnoldgicos de la Universidad Internacional SEK, carece de
una gestién de incidencias, de peticiones de servicio de Tl y de problemas que sean formales para
ofrecer atencion a los requerimientos de la comunidad universitaria de una manera ordenada y
oportuna. La ausencia de un modelo de gestion formal que incluya el registro, la asignacion,
clasificacion, priorizacion, resolucion, seguimiento y cierre del requerimiento, trae como
consecuencia la insatisfaccion del usuario, quien ve mermada su productividad al no disponer de
una solucion en corto tiempo, ni seguimiento a sus requerimientos. Por lo tanto, la gestion de Tl
ante los usuarios, serd ineficaz e ineficiente al no contar con procesos formales que garanticen una

administracion correcta.

1.1.5. Justificacion

La Universidad Internacional SEK (UISEK), es una institucién de educacion superior con
30 afos de trayectoria educativa en el Ecuador, enfocada en lograr una educacion de excelencia, a
través de la mejora continua (UISEK, 2018). Tiene como objetivo fundamental: “Entregar a
estudiantes, padres y docentes, una Institucién educativa de primera linea internacional, que
ofrezca el més alto grado de excelencia humana y académica en la formacion de los hombres y

mujeres del mafiana” (UISEK, 2018, p.3).
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La UISEK (2018) sostiene su proyecto educativo declarando su funcién como aquella
encargada de educar personas, desarrollando sus capacidades y adquiriendo conocimientos Utiles,

que explican el qué y el por qué se ensefia.

Desde sus inicios, la UISEK en su oferta académica, se ha ajustado a las necesidades de
Ecuador y ha respondido a los cambios tecnolégicos (como se especifica textualmente en su plan
estratégico) con las siguientes facultades: “(1993) Ciencias Econdmicas y Administrativas,
Ciencias Ambientales, Turismo y Patrimonio Cultural, (1994) Ciencias Juridicas y Sociales,
(1996) Arquitectura y Urbanismo, (1998) Ciencias de la Comunicacion, (2002) Sistemas en
Informética y Telecomunicaciones, (2007) Psicologia, (2008) Ingenieria Mecéanica” (UISEK,

2018, p.3).

Como parte del plan estratégico de desarrollo institucional (PEDI) 2016-2018, se plantean
los fundamentos que regiran la gestion académica y administrativa de la UISEK para el proximo
quinquenio Yy lograr con ellos, los profesionales de excelencia requeridas por el pais. (UISEK,

2018, p.2)

Entre las definiciones estratégicas de la UISEK, se tienen las siguientes, a) La
consolidacion de un modelo de gestion académica y administrativa, que responda el
reordenamiento legal impuesto por la educacion superior de Ecuador, que apoye el desarrollo de
la comunidad UISEK, empleados y estudiantes, y que responda con eficiencia al crecimiento en

cantidad y calidad de la admision estudiantil y; por otro lado, b) La utilizacion de avances
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tecnoldgicos para lograr innovar en procesos e implementar nuevas metodologias de ensefianza.

(UISEK, 2018, p.8)

En el mismo orden de ideas, en las politicas de calidad de la UISEK, se enmarca la
necesidad de disponer de una gestion académica y administrativa que se enfoque en el desarrollo
y el bienestar de la comunidad universitaria. (UISEK, 2018, p.10) y en los procesos de
mejoramiento se aboga por una respuesta oportuna y eficiente en la gestion interna a las

necesidades de la comunidad universitaria. (UISEK, 2018, p.11)

Para ello, en la estructura organizativa de la UISEK, se encuentra el departamento de
recursos tecnologicos (DRT), que garantiza la innovacion de la plataforma tecnologica de la

universidad y la alineacion con los objetivos estratégicos de la misma.

Los ejes estratégicos del plan de desarrollo institucional de la SEK, abarcan seis (6) en su
totalidad, a saber:

a) Docencia

b) Investigacion

c) Extensiony vinculacion con la colectividad
d) Bienestar estudiantil

e) Gestion universitaria

f) Aseguramiento de la calidad

De los cuales, el eje gestion universitaria, trata de como innovar administrativamente, ya
que contempla la utilizacién de un modelo de gestion que automatice y una las funciones de

“planificacion, presupuesto, seguimiento y evaluacion”, con el fin de cumplir con los aspectos de
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eficiencia, oportunidad, calidad, a través de personal de capacidades necesarias en el area para el

cual labora. (UISEK, 2018, p.25)

Con el fin de lograr el cumplimiento del eje de gestion universitaria, la SEK plantea los

siguientes objetivos estratégicos y especificos:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:
e Fortalecer el modelo de gestion administrativa y financiera como soporte efectivo
al quehacer académico de la universidad.
e Facilitar la disponibilidad, funcionalidad y seguridad de la infraestructura fisica y
tecnologica.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Potenciar los procesos administrativos sobre la base de la simplificacion,
modernizacion, procedimentacion y sistematizacion de procesos.
e Entregar la infraestructura fisica y tecnologica adecuada a la naturaleza y tamafio
de la Universidad, orientada al desarrollo 6ptimo de las actividades academicas.

(UISEK, 2018, p.39)

Actualmente en el portal de la universidad existen tres formas de interactuar con los
visitantes: 1) La primera representada por una ventana de inicio denominada “Postula en Linea”
la cual permite solicitar informacion sobre las profesiones ofertadas en la universidad,
completando un formulario para que un asesor de admisiones contacte al estudiante potencial y le
asesore en sus necesidades de estudio; 2) La segunda, representada por el “Portal Alumnos”, que

a través de una cuenta local le permite al estudiante conocer: las carreras o cursos en la que esta
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inscrito, sus asignaturas (asistencias y notas), matricula online para realizar pagos cuando
corresponda, encuesta a docentes en caso de ser necesario, los servicios (solicitud de beca) y el
perfil del estudiante; y 3) La tercera, representada por una mesa de ayuda denominada
HELPDESK-UISEK, la cual permite que el personal técnico del DRT interactle con estudiantes
(nuevos o no) y empleados para realizar solicitudes de TI, pero la misma no esta implementada
bajo lineamientos de ITSM, es decir, no funciona ni fue pensada bajo mejores practicas como las
de ITIL, simplemente fue instalada para recibir las quejas, requerimientos o solicitudes de
cualquier tipo, sin clasificacion previa de los tickets a través de un catalogo de servicios ni mucho
menos de su priorizacion, sus niveles de atencion no estan formalmente definidos (UISEK, 2016-

2018).

Estas tres (3) formas de comunicacion automatizadas entre estudiante/empleado-TI,
representan la forma como la universidad trata de cubrir parte del eje gestion universitaria a través
del portal propio de la universidad, como se indica en las estrategias y acciones A, C (UISEK,

2018, p.39) ver Tabla 1.

Tabla 1. Estrategias y Acciones del Eje Gestion Universitaria

ESTRATEGIAS ACCIONES

1. Diagnosticar con un enfoque integral, en [A|Desarrollar, sobre la base de definiciones de calidad y

el marco de definiciones de simplificacion, prioridad institucional, el plan de fortalecimiento de los

mode rnizacion y automatizacion, los procesos administrativos.

procesos de gestion universitaria, como B|Actualizar permanentemente la reglamentacion interna en

forma de optimizar la gestion funcién de objetivos institucionales y de nuevas
normativas.

C|Impulsar el mejoramiento de los sistemas de informacion
de la Universidad, detectando necesidades o proponiendo
la optimizacion de los procesos.

D|Implementar canales de comunicacién institucional
eficientes, en el marco de las definiciones de un Sistema
de Comunicacion Organizacional

Fuente: Plan Estratégico de la Universidad Internacional SEK, 2016-2018
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Considerando que el HELPDESK-UISEK, no funciona como un Unico centro de contacto
entre estudiantes/empleados y TI, ya que también se hace uso del correo para hacer otro tipo de
solicitudes al personal técnico, se deduce que aunque existe una herramienta para procesar
requerimientos, no ha sido implementada idoneamente para atenderlos, reduciendo asi la calidad

del servicio prestado (ITIL, 2011).

Por todo lo anteriormente expuesto, es de sobra evidente que la Universidad Internacional
SEK, requiere orientacién para mejorar los procesos relacionados con la atencion de incidentes,
problemas y/o peticiones de usuario, a traves de la utilizacion de mejores précticas en la gestion
del servicio, que, para el presente trabajo, se propone la aplicacion del marco de trabajo
denominado ITIL v3, continuando los pasos ya dados al haberse adquirido una herramienta para
la mesa de ayuda pero ayudandolos a aplicar los procedimientos y sugerencias que da ITIL para

mejorar el servicio dentro de la universidad.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Implementar una mesa de servicios en el departamento de recursos tecnoldgicos de la
Universidad Internacional SEK, basado en el marco de trabajo del modelo de gestidn de Servicios

ITIL v.3 con el fin de mejorar la calidad de atencidn que se brinda a la comunidad universitaria.

1.2.2. Objetivos especificos

e Identificar la situacién actual de los procesos de servicios existentes en la UISEK, usando la
herramienta propia de ITIL, para conocer el nivel de atencién que se brinda en la resolucion

de solicitudes.
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e Establecer el modelo basado en ITIL considerando los puntos de mejora obtenidos en el estado
actual del departamento de recursos tecnoldgico para gestionar la funcion de la mesa de
servicios en la UISEK.

e Disefiar la mesa de servicios en base al proceso de desarrollo del catdlogo de servicios
aplicando la gestion de niveles de servicio que permita mejorar los procesos de operacion para
resolucién de peticiones, incidentes y/o problemas.

e Implementar la funcidn de la mesa de servicios en base al catalogo disefiado, con los acuerdos
de nivel de servicio y los procesos de operacion del servicio establecidos para validar su

correcto funcionamiento.

1.2.3. Alcance

Las universidades, para ser competitivas, incluyen en sus objetivos estratégicos acciones
tendientes a la automatizacion de sus procesos administrativos con la finalidad de innovar y/o
mejorar los mismos, factor vital para lograr una comunicacion estudiantil universitaria de
excelencia y calidad. Los departamentos de tecnologias de la informacion, junto con toda su
infraestructura de personal, equipos, procedimientos y personas, representan los medios de apoyo
estratégicos que las universidades requieren para ofrecer una gestion eficiente y eficaz de los
servicios hacia la comunidad universitaria, reduciendo tiempos y alinedndose con los objetivos

estratégicos de la misma.

Para la UISEK, esta mejora en las actividades operativas del area de TI, se vera cubierta a
través de la aplicacion de la disciplina de ITIL, operacion del servicio, que contiene lo siguiente

(ver Tabla 2):

40



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

Tabla 2. Disciplina Operacion de Servicio
Operacion del Servicio
(a) Gestion de Incidentes
(b) Gestion de Problemas
(c) Peticiones de Servicio
(d) Gestién de Eventos
(e) Gestion de Acceso
Funcién:
Mesa de Servicio
Gestion de Aplicaciones
Gestion de Técnica
Gestion de Operaciones
Fuente: Steinberg, 2011

Con respecto a la operacion del servicio, se realizaron dos levantamientos de informacion:
Primera encuesta: cubrira los procesos de la operacion de servicio para generar el
diagnostico inicial en tres (3) de los cinco (5) procesos que la componen, estas son: las gestiones
de (a) Incidencias, (b) Problemas y (c) Peticiones de servicio y que da como resultado el nivel de

madurez de las mismas;

Segunda encuesta: para complementar el diagnostico inicial y cubrira lo siguiente:
e Gestion de servicio como una practica
e Organizacion de la operacion de servicio
e Consideraciones de tecnologia en la operacion de servicio

e Principios de la operacion de servicio

Estos altimos factores llevan explicitos el levantamiento de informacion relacionado con

la operacion de servicios y que son necesarios para su analisis posterior.
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En cuanto al disefio del servicio, s6lo se considera la configuracion del catélogo de
servicios el cual es una actividad dentro de la gestion del catalogo de servicios y la configuracién
del acuerdo del nivel de servicio el cual es una actividad dentro de la gestién de niveles de servicio,
para garantizar que las solicitudes de los usuarios realizadas a través del HELPDESK-UISEK,
cuentan con un menu de servicios previamente establecidos para clasificar tickets y también se
establecen los acuerdos de servicio o tiempos sobre los cuales se atenderan a los usuarios. Esto

permitird dar servicios oportunos y seguimientos correctos por parte del personal técnico.

La seleccion de las gestiones previamente nombradas, obedecio al hecho que la universidad
posee una herramienta para manejo de incidentes mal implementada y de la que urge su mejora
puntual puesto que representa uno de los procesos criticos de atencion al cliente interno en la mesa

de servicios.

Con base en lo anterior, se genera un modelo de gestion de servicios de TI que abarque la
administracion de los servicios operativos en produccion y enfocandose en la entrega y control

para disponer de servicios vigilados (Steinberg, 2011).

En resumen, el alcance de este trabajo de grado abarca:

1. Definicién de la funcion de la mesa de servicios

2. Definicion y configuracion de la gestion de incidencias
3. Definicion y configuracion de la gestién de peticion

4. Definicion y configuracion de la gestion de problemas
5. Definicion y configuracion del catalogo de servicios

6. Definicion y configuracién de niveles de servicio
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1.2.4. Inclusiones

e Quedan incluidas las siguientes gestiones: gestion de incidencias, gestion de peticiones,
gestion de problemas que forma parte de la disciplina de la operacion del servicio y la
configuracion del catalogo de servicios y los SLAs que pertenecen a la disciplina disefio

de servicio.

1.2.5. Exclusiones

e Quedan excluidas las siguientes gestiones de la operacion de servicio: gestion de acceso y
gestion de eventos.
e Quedan excluidas las siguientes disciplinas: estrategia del servicio, disefio del servicio,

transicion del servicio y mejora continua del servicio

1.2.6. Lista de interesados
e Coordinador del departamento de recursos tecnologicos de la UISEK
e Desarrolladores
e Soporte a usuarios

e Asistente de programacion
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1.2.7. Estado del arte

A continuacidn, se muestran algunas implementaciones de ITIL en ambitos universitarios.

CAMBRIDGE, ESTADOS UNIDOS
e Autor(es): Charles Cooper. Director de Servicios de Soporte Tecnoldgico

Titulo de la investigacion: Como la Universidad de Lesley convirtié a los estudiantes en

estrellas como agentes de apoyo

La Universidad Lesley, es una institucion privada de educacion superior ubicada en
Cambridge, Massachusetts, conocida por su educacion, bellas artes, terapia expresiva y programas
de escritura creativa. Fundada en 1909 con el objetivo de capacitar a maestros de jardin de infantes,
otorgando titulos de bachillerato desde 1944 y posteriormente, agregando carreras en los campos
de administracion, asesoramiento, servicios humanos, estudios globales y terapia artistica,
ofreciendo méas de 20 carreras de pregrado y mas de 90 licenciaturas, certificados de maestria y
programas de doctorado, tanto en linea como fuera de linea y como uno de los mayores
proveedores de programas de posgrado para educadores (FreshDesk, 2018). En 1981, el colegio
Lesley se fusiond con el Instituto de Arte de Boston para formar la Universidad de Lesley

(FreshDesk, 2018)

El problema de la universidad, es que, tiene mas de 600 empleados, con la proporcion actual
de estudiantes por docentes en 11: 1. Con alrededor de 7,000 estudiantes en la lista, a la
administracion le resultaba dificil gestionar todas sus solicitudes entrantes. Los problemas
informados varian desde restablecimientos de contrasefias y solucion de problemas de Wifi hasta

problemas técnicos de nivel uno. También habia subcontratado su apoyo a un tercero, que operaba
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centros de llamadas desde tres lugares diferentes, lo que habia conducido a un nuevo conjunto de
problemas. A los estudiantes les result6 dificil entender a los agentes de apoyo debido a los acentos
de los agentes. La coordinacion entre la universidad y los agentes fue dificil debido a las
limitaciones geograficas. Debido a la falta de una forma facil de acceder a los datos relacionados
con el campus, los agentes tardaron mucho tiempo en responder con las respuestas correctas y los
estudiantes pasaron gran parte de su tiempo en espera. Los desafios de la universidad incluian
desde un entrenamiento a los agentes muy dificil, un soporte externo costoso y una satisfaccion

del cliente muy baja (FreshDesk, 2018).

En el 2013, la brecha entre el personal de apoyo externo y los estudiantes se habia ampliado
aun més. Por lo tanto, los administradores decidieron brindar apoyo interno y hacer que los
estudiantes respondan preguntas de soporte técnico, ya que no solo mejoraria la calidad del apoyo,
sino que tambiéen reduciria los costos. Mientras buscaba una solucion adecuada, Lesley University
se encontro con Freshdesk. Habiendo visto el robusto soporte multicanal de Freshdesk, las potentes
funciones de la base de conocimientos y la disponibilidad de las aplicaciones iOS y Android,
decidieron cambiar. Las caracteristicas favoritas del sistema, lo conformaron la Base de
conocimientos, las ramificaciones, aplicaciones maéviles y soporte de redes sociales (FreshDesk,

2018).

Desde que se mudoé a la plataforma hace un afio y medio, la universidad ha podido brindar

apoyo de campus estelar, recibiendo constantemente un indice de satisfaccion del 95% (o0 mas) de

los usuarios (FreshDesk, 2018).
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ESPANA, MURCIA

Autor(es): Inforges y la Universidad Cat6lica de Murcia (UCAM)

Titulo de la investigacion: Implantacion de ERP de Tl

La solucion implantada por la Direccion de TIC y Multimedia de la Universidad Catolica de
Murcia, se baso en la implementacion de un Enterprise Resource Planning (ERP) basado en
ITIL. El &rea tecnoldgica de la UCAM, gestiona a mas de 15.000 usuarios entre estudiantes y
docentes, cada uno con roles acordes a su perfil dentro de la universidad. La UCAM reconoce
la necesidad de contar con nuevas tecnologias y buenas précticas para alcanzar el objetivo de
hacer mas eficiente el desarrollo de funciones de la universidad. La empresa encargada de dar
apoyo a la UCAM es Inforges, quien colabora con la institucién universitaria alineando el

modelo de servicios TIC con las necesidades de la misma. (INFORGES, 2018, p.3)

Este modelo implementado por la UCAM, entre otros beneficios, declara textualmente la
“simplicidad en las aplicaciones informaticas asociadas a los procesos ITIL: Féacilmente
integrables evitando “silos” funcionales aislados” (INFORGES, 2018, p.4). Para ello, ha
implementado los siguientes procesos y funciones de ITIL: a) Service Desk, b) Gestion de la
configuracion, ¢) Gestion de incidencias, peticiones y consultas, d) Gestion de eventos, €)
Gestidn de niveles de servicio, f) Gestion del catdlogo de servicios, g) Cuadro de mando e
indicadores relacionados a grupos de soporte y con capacidad de gestionar SLAs, OLAs y UCs

y alineado a ISO 27.000 para seguridad corporativa, entre otros beneficios. (INFORGES, 2018,

p.6)
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COLOMBIA, CALI

Autor(es): Fabio Lozano Sandoval y Katheryne Rodriguez Mejia

Titulo de la investigacion: Modelo para la Implementacién de ITIL en una Institucion
Universitaria.

Este trabajo de grado nace de la necesidad que tiene toda Institucion Universitaria de mejorar
sus procesos administrativos, y lo logran, a través de la implementacion real de una Modelo de
gestion de procesos basados en ITIL. Este modelo se basa en ocho (8) pasos, como se indica
textualmente: “1. Planeacidn, 2. Diagnostico inicial, 3. Analisis de resultados, 4. Identificacién
de procesos a implementar, 5. Disefio y elaboracion de procesos, 6. Implementacion, 7.
Segunda evaluacion, 8. Mejoras” (Lozano & Rodriguez, 2011, p. s.p). Como resultado final,
se alega que, a través del cumplimiento sistematico de este modelo de gestion, se establecen
los fundamentos que dan lugar a la mejora de procesos de una Institucion de Educacion

Superior (IES).

ECUADOR, GUAYAQUIL

Autor(es): Jimmy Bernardo Garcia Correa y Michael Andrés Gavilanes Balarezo
Titulo de la investigacion: Analisis y Propuesta de Implementacion de las Mejores Practicas
de ITIL en el Departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana Sede

Guayaquil.

El trabajo de grado presentado por ingenieros de la Universidad Politécnica Salesiana Sede
Guayaquil, estudian la necesidad de utilizar mejores préacticas en el &mbito universitario para
administrar eficaz y eficientemente los servicios que prestan las areas de Tl a la comunidad

universitaria. En este caso, no se realiza una implementacion real, sino que se plantea una
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propuesta la cual sugieren a la institucion superior sea considerada a futuro para su uso.
También es utilizado el marco de trabajo de ITIL en dicha propuesta, y la realizacién de un
diagndstico inicial que capture el estado actual de sus procesos. Como resultado se genera una

propuesta como aporte valioso para la universidad.

1.2.8. Tendencias en la gestion de servicios

La gestidn de servicios de TI (ITSM) tiende a ser confundida con un software, pero en realidad,
abarca procesos, personas y tecnologia y en donde el software forma parte de la solucion ITSM.
Las areas de soporte de Tl que proporcionan gestion de incidentes representan una solucion de
gestion de tickets y las que siguen a ITIL como sumarco de trabajo, la denominan mesa de servicio

o “Service Desk” (IVANTI, 2018).

Ahora bien, el mundo tecnoldgico cambia constantemente y hay que mantenerse informado
sobre actualizaciones y tendencias tecnoldgicas relacionadas con las mismas. Segun el informe de
Forrester 2019, actualmente las empresas estan pasando de soluciones de servicios gestionados de
TI (ITSM) a gestion de servicios empresariales gestionados (ESM, por sus siglas en inglés), la cual
integra servicios del negocio en procesos de servicios gestionados de TI optimizados, permitiendo

ahorros que superan a las soluciones de ITSM tradicionales (MUYCANAL, 2019).

Complementando la idea anterior, ejemplo de ello, es la industria de fabricacion, que tras afios

utilizando una plataforma de ITSM, su tendencia ha sido decantarse por la implementacion de
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gestion de servicios empresariales, después de haber analizado el coste total de propiedad (TCO)

y el retorno de la inversion o ROl (MUYCANAL, 2019) .

En el mismo orden de ideas tecnoldgicas, Forrester plantea que los Directores de Informéatica
o CIO’s (Chief Information Officer) toman las riendas creando modelos traducidos en innovacion

tecnoldgica enfocados en dar valor al cliente (SII-CONCATEL, 2018).

Los datos de Forrester (2019) plantean que el 25% de los CIO’s expandiran sus competencias
y en donde las compafiias intentaran comprender el significado de ser una empresa digital por
primera vez. Crearan equipos que lideren procesos para manejar las tareas cotidianas. Pero, la idea
principal en la que se enfocaran los CIO’s sera modelar una estrategia que acerque tecnologia

nueva y valor del cliente.

El ESM hace que las empresas reduzcan tanto costes, asi como también expandan servicios
que las plataformas de ITSM no abarcan en su vision. Existen otros aspectos sobre los que se basa

el ESM, y son los siguientes (MUY CANAL, 2019):

e Interaccidn simultanea con diferentes proveedores y requerimientos de soporte de nivel
mas alto, aspectos considerados como prioritarios y de valor por las empresas para solucionar
la gestion de servicios en las mismas.

e Costo del licenciamiento, el cual, a diferencia del ITSM, que ofrece licencias por usuario

(haciéndola mas costosa a medida que se agregan otros), la ESM considera en su modelo la
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licencia concurrente, como una opcién para reducir los costos por licenciamiento que ofrecen
los proveedores.

e Capacidades de resolucion de problemas, las cuales son extendidas rapida y agilmente en
cualquier punto de la empresa y ya no se limita a una sola &rea de servicio de las

organizaciones.

Estos y otros aspectos clave son requeridos para comprender una solucién de gestion de
servicios a la hora de calcular sus costes totales y ahorros asociados. Por esa razon, las empresas
se estan decantando por la Gestion de Servicios Empresariales no solo para reducir costos sino
abarcar servicios que las plataformas de ITSM no contemplan (y mas novedosos), lo que les

afiadira més valor tanto a la empresa como al cliente (MUYCANAL, 2019).
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CAPITULO II
ANALISIS SITUACIONAL

2.1. Antecedentes

La Universidad Internacional SEK Ecuador (UISEK) forma parte de la Institucion
Internacional SEK (I1S) con 125 afios de experiencia educativa en el mundo y presencia en 15
paises. Es una institucion de educacion privada, y en Ecuador, desarrolla sus actividades
académicas en dos campus, “Juan Montalvo” situado en el Monasterio de Guapulo y “Miguel de
Cervantes” construido por la institucion SEK en 1998 y ubicado en Carcelén, en el cual se tiene la

mayor concentracion de estudiantes.

La IISEK ha venido impartiendo la ensefianza mundialmente en los diferentes campos de
la ciencia, arte, cultura e investigacion, posee una solida estructura académica, moral, pedagdgica
y econdmica, caracteristicas que permitieron la creacion de la Universidad Particular Internacional
SEK, estableciéndose como una entidad de derecho privada con personeria juridica, autonomia
financiera y sin fines de lucro dedicada a la ensefianza de educacion superior, investigacion

cientifica y técnica.

La Universidad Particular Internacional SEK, cumplié 25 afios de servicio en el pais, en el
cual las actividades académicas se han desarrollado con excelencia y calidad, mismo que ha
brindado un aporte significativo a la comunidad a través de la formacion de profesionales

comprometidos en la busqueda de soluciones de problemas que aquejan a la sociedad y de la
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participacion en acciones concretas de vinculacion para la mejora de la colectividad. En el afio
2013 el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion

Superior — CEAACES, acredito por cinco afios y ubicé en la categoria “B”. (IRC UISEK, 2018,

p-2)

2.2. Resumen institucional

La UISEK, como institucién de Educacion Superior, se encuentra encaminada en alcanzar
la excelencia educativa y consolidandose paso a paso a traves de la mejora continua, y como hace
mencion en el direccionamiento estratégico de la Universidad, “su formulacion esta disefiada con
la conviccion, el interés y el absoluto compromiso de cada autoridad, directivo, decano, docente,
estudiante y personal administrativo, en pro de la sociedad ecuatoriana y de la UISEK” (UISEK,

2018).

2.2.1. Mision

En el Plan Estratégico de la UISEK (2018) se observa como mision de la universidad, lo
siguiente:

“Formar integralmente profesionales competentes, con proyeccién nacional e

internacional, capaces de usar con efectividad y responsabilidad su saber tedrico y practico,

para contribuir al desarrollo del pais y de la sociedad” (PEDI UISEK, 2018, p.8).
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2.2.2. Visién
En el Plan Estratégico de la UISEK (2018) se plantea como visién de la universidad lo

siguiente:

“Ser una universidad referente de calidad, apoyada en una politica de gestion efectiva,
promotora de cambios y soluciones a las demandas sociales locales y nacionales, a través
de la investigacion, su transferencia y difusion a la sociedad, abierta a la adopcién de
nuevos modelos educativos, con un claustro docente altamente calificado” (PEDI UISEK,

2018, p.8).

2.2.3. Valores
Los valores institucionales de la Universidad Internacional SEK, se pueden ver en el Plan

Estratégico de Desarrollo Institucional (2018) a continuacion:

1) Educar en y para la libertad,

2) Conciencia de solidaridad,

3) Comportamiento ético,

4) Cooperacion y trabajo en equipo,

5) Respeto a la dignidad humana,

6) Apertura a la diversidad y heterogeneidad, e,

7) Interés por lo social, lo artistico, lo cultural y lo deportivo.

53



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

2.2.4. Plan estratégico de desarrollo institucional 2014-2018

El Sistema de Educacion Superior Ecuatoriano, es actor estratégico del desarrollo
econdmico y social del Ecuador y se ha fortalecido como rectora de las IES (Institutos de
Educacién Superior), a partir de la promulgaciéon de la Ley Organica de Educacion Superior
(LOES), con el fin de ser “generadoras de conocimiento e integradoras de la cultura”. Este plan
estratégico de desarrollo institucional (PEDI), contiene en sus conceptos, factores enfocados en la
calidad sobre los cuales debe fundamentarse la gestion administrativa y académica de la UISEK.
(PEDI UISEK, 2018, p.6)

Dichos fundamentos, en lineas generales, han sido expresados en las definiciones
Estratégicas. (PEDI UISEK, 2018, p.9) a saber:

1. Calidad y excelencia académica.

2. Fortalecimiento de la investigacion

3. Nuevas metodologias de ensefianza

4. Inclusién a estudiantes con capacidades especiales

5. Convenios con universidades extranjeras

6. Orientar oferta académica y ampliacion de las mismas

7. Cuerpo docente altamente calificado

8. Sustentabilidad econdmica

9. Implementar modelo de gestién académica y administrativa
10. Apoyar el desarrollo profesional de miembros de la UISEK
11. Usar tecnologia para innovar, aprender y ensefiar

12. Participacion en redes académicas y de investigacion.

13. Privilegiar la seleccion de estudiantes
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14. Respaldar la creatividad y desempefio docente
15. Asegurar vinculacion de estudiantes en el mercado laboral
16. Promover la titulacion temprana de los egresados.

17. Perfil docente que facilita el rol del estudiante en el proceso de aprendizaje.

Dentro de todas estas definiciones estratégicas, la 9y la 11, implementar modelo de gestién
académica y administrativa y usar tecnologia para innovar, aprender y ensefiar, respectivamente,

avalan y dan soporte al objetivo principal del presente trabajo.

2.2.5. Analisis FODA de la Universidad Internacional SEK

El contexto de la educacion superior esta enfocado en dos variables fundamentales: por un
lado, la existencia de una “sociedad del conocimiento”, que exige mayor cualificacion para optar
por un trabajo, por lo que las universidades deben formar profesionales competitivos e innovadores
que apoyen procesos de transformacion de la sociedad y, por otro lado, un “contexto tecnologico”,
en el cual la informatica y la comunicacién, configuran las denominadas tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TICS), que asocia por una parte, la necesidad de formar
estudiantes en estas nuevas tecnologias en lo que hace relacion a sus carreras y por otra parte, el

incorporar las TICS en las metodologias de aprendizaje y ensefianza.

Estos contextos generan una serie de resultados que, segun el PEDI 2014 - 2018, la UISEK

presenta fortalezas y oportunidades, que se muestran en la Tabla 3 a continuacion:
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Tabla 3. Fortalezas y oportunidades de la UISEK

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

F1. Recurso humano calificado y comprometido

F2. Infraestructura fisica acorde con las necesidades
académicas y de formacion

F3. Efectiva interrelacion docente — estudiante para potenciar la
capacidad del estudiante en el proceso de aprendizaje

F4. Creciente compromiso con el mejoramiento continuo

F5. Adecuada estructura académica al tamafio y naturaleza de
la Universidad

F6. Infraestructura tecnoldgica pertinente con las necesidades
de formacion

F7. Convivencia universitaria orientada a la formacion integral
del estudiante

OL1. Apertura para integracion a redes académicas y de investigacion
02. Nueva normativa que reorienta la educacion superior

03. Ampliar la oferta de posgrado en respuesta a la constante demanda

de profesionalizacion del recurso humano
0O4. Mejoramiento profesional docente a través de becas internas y
O5. Categorizacion de universidades.

06. Contribuir a la solucion de las demandas sociales a través del

desarrollo de proyectos de investigacion y vinculacién con la

O7. Consolidar un modelo de gestion que responda con efectividad a

los procesos académicos y administrativos.

Fuente: Plan Estratégico de la Universidad Internacional SEK, 2016-2018

Como se puede observar las fortalezas de la UISEK, la F6 determina el area de tecnologia

como una de ellas, la cual menciona lo siguiente acerca de la misma “Tecnologias de la

Informacién y de la Comunicacion, para ensefiar y aprender, con cobertura y niveles de

disponibilidad necesarios para transformar la ensefianza y potenciar el aprendizaje” (PEDI UISEK

2014-2018, p.15). Con lo que en el presente trabajo se pretende ratificar y mejorar esta fortaleza.

Teniendo en cuenta las oportunidades de la UISEK, en la O7 con el presente proyecto

podremos crear un modelo de gestion basado en ITIL para resolver de manera rapida y oportuna

las solicitudes del personal.

2.2.6. Organizacion institucional de la UISEK

El organigrama general de la UISEK puede verse en la Figura 2, el cual dispone en sus

niveles de mando cuatro consejos, once direcciones, cinco coordinaciones y cuatro comités, cada

uno con sus respectivas ramificaciones de operacion y apoyo (UISEK, 2018).
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En cuanto al &rea informatica, el nivel de mando esta representada por la Coordinacion de
Recursos Tecnologicos (CRT), cuyo compromiso es proveer y gestionar los servicios y prioridades
de TI dirigidas a las actividades administrativas, académicas y docentes de la institucion, para
brindar una gestion eficiente hacia al personal en cuanto a la prestacion de servicios a los diferentes

usuarios de la comunidad institucional (UISEK, 2018). La CRT cuenta con el siguiente personal

(ver Tabla 4):

Tabla 4. Personal de la Coordinacion de Recursos Tecnoldgicos UISEK

AGENTES ROL CARGO EN FUNCION REAL CAMPUS TURNO
CONTRATO
Edison Estrella  Director Docente Gestion Miguel de Cervantes lunes a viernes
Administrativa 8:00-17:00
Operacional y de la
Gestion de la Mineria
(especialista N3)
Eduardo Duran  Soporte Encargado del Coordinador para la Miguel de Cervantes lunes a viernes
Centro de Asistencia Técnica 1 8:00-17:00 y
Coémputo de Networking e sébado 8:00-
Infraestructura 12:00
Freddy Tingo Soporte Encargado del Asistente Técnico 2 Juan Montalvo lunes a viernes

Centro de de Networking e 8:00-17:00 y
Coémputo Infraestructura sabado
8:00-12:00
Jonathan Lemus Desarrollador Programador ~ Coordinador de Miguel de Cervantes lunes a viernes
Desarrollo de 8:00-17:00y
software institucional sabado
(especialista N2) 8:00-12:00
Jorge Afiazco Desarrollador Programador ~ Personal de Miguel de Cervantes lunes a viernes
Desarrollo 2 de 8:00-17:00 y
software (N2) sabado
8:00-12:00
José Villacis Soporte Encargado del  Asistente Técnico 3 Miguel de Cervantes lunes a viernes
Centro de de Networking e 17:00-21:00
Coémputo Infraestructura
Juan Baird Asistente Programador ~ Personal de Miguel de Cervantes lunes a viernes
programacion Desarrollo 1 de 8:00-17:00 y
software (N2) sabado
8:00-12:00

Elaborado por: Investigadores
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Los cargos expresados en el contrato laboral no manifiestan la realidad de los roles y
responsabilidades existentes, son repetitivos y no reflejan una jerarquia para el cumplimiento
fluido y oportuno con tareas claras para cada uno de ellos, es decir, cada técnico tiene asignaciones
empiricas diferentes, puesto que no estan descritas en el contrato como tal. Puede decirse que la

CRT tiene tres (3) categorias de areas de servicio, estas son:

1) Area de Administracion y Operaciones: encargada de coordinar la gestion
administrativa operacional y de la gestion de la mineria de datos denominado especialista
N3.

2) Area de Desarrollo: encargada de disefiar y crear los programas requeridos por la
universidad para cumplir con sus funciones operativas; administrar el ambiente de prueba
y produccion de las aplicaciones desarrolladas. Los roles asignados a esta area, son:
e  Coordinador de desarrollo de software institucional, denominado especialista N2
e Dos (2) programadores encargados de ejecutar actividades de programacion (N2).

3) Area Networking e Infraestructura: encargada de proveer y dar soporte a la comunidad
universitaria para mantener operativa la infraestructura de la misma. Los roles asignados
a esta area, son:
e  Coordinador para la Asistencia Técnica 1 de Networking e Infraestructura
e  Asistente Técnico 2 de Networking e Infraestructura

e  Asistente Técnico 3 de Networking e Infraestructura

Estos roles son ejecutados por el personal técnico las cuales son dadas por un solo lider
representado por la Coordinacién de Recursos Tecnoldgicos, pero no descritas en su contrato

laboral.
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Figura 2. Organigrama General de la UISEK
Fuente: Recuperado de: https://www.uisek.edu.ec/es/uisek/organigrama-institucional/

2.2.6.1.

Responsabilidades del personal de TI

El personal de TI realiza determinadas actividades las cuales se comentan a continuacion:

e Brindar asistencia técnica a los usuarios de la comunidad UISEK

e Brindar el servicio de apoyo a través del uso de tecnologias que faciliten las

comunicaciones Y tareas al personal UISEK.

¢ Realizar mantenimientos de equipos tecnolégicos que garanticen el funcionamiento de los

mismos.

e Instruccion al personal sobre el uso, contenido y acceso a las paginas Web, a fin de evitar

riesgos por el contagio de virus que afecten a los directorios de los usuarios.
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e Instalacion y configuracion de equipos y medios tecnoldgicos fisicos para los eventos que
se realizan en la institucion.

o Realizar actualizaciones del sistema de inventarios del parque tecnoldgico UISEK.

e Realizar gestiones de apoyo administrativo para obtener documentacién que se pueda
presentar a las autoridades para las adquisiciones de equipos y medios tecnoldgicos a
manera de cubrir las necesidades que tiene la institucion.

e Efectuar actividades profesionales que permitan corregir y habilitar la interrupcién de las
operaciones, a medida que se tenga la disposicion de la conectividad, la funcionalidad, la
seguridad, la respuesta de las comunicaciones y los accesos de la informacion de forma
global.

e Finalmente se consideran las tareas y disposiciones que sean requeridas por el
Director/Coordinador del departamento de recursos tecnologicos, para el mejoramiento en

la atencién a los usuarios.

2.2.7. Estado situacional de la gestion tecnoldgica

La Coordinacion de Recursos Tecnologicos cada afio internamente realiza la planificacion
orientado al eje estratégico gestion universitaria el cual tiene por objeto tener disponibilidad,
funcionalidad y seguridad de la infraestructura fisica y tecnoldgica con lo que el departamento de
recursos tecnoldgicos dispone una programacion basada en necesidades universitarias con la
finalidad de ser eficientes, de tal manera que se pueda desarrollar la automatizacion de los procesos
y procedimientos internos, que se encuentran relacionados al ciclo de vida del servicio del marco
de trabajo de ITIL v.3, de esta manera se podra impulsar en conseguir una cultura institucional que

sea parte de la mejora continua, donde se deberia considerar algunos aspectos que tienen relacion
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a los objetivos planteados en el presente trabajo a implementar del departamento de recursos

tecnoldgicos, dichos aspectos son puntualizados a continuacion:

e Levantamiento de informacion referente a los procesos internos en el departamento de
Recursos Tecnoldgicos.

e Realizacion de capacitacion al personal de T

e Disefar e implementar procesos y funciones que mejoren la atencién a los usuarios como
el lineamiento directo entre la parte operativa y el personal UISEK.

e Obtener una base del conocimiento de forma automatizada para la optimizacion de tiempos
de respuesta del soporte a usuarios.

e Establecer reuniones en un determinado tiempo con el coordinador de recursos

tecnoldgicos a fin de conocer resultados basados en la implementacion del presente trabajo.

Para la puesta en marcha de la gestion de servicios de TI que se ofrece al usuario, compete
al departamento de recursos tecnoldgicos poder ajustar sus registros y asistencias técnicas que
fueron solicitadas al personal Tl de la UISEK, mediante la configuracion de la herramienta
FreshDesk que actualmente cuenta la universidad, funcion conocida con el nombre de Mesa de

Servicio (sus siglas en inglés ServiceDesk)

En el contexto tecnoldgico, el desarrollo de las comunicaciones y la informatica, ha
configurado un area del conocimiento denominada de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TICS), que asocia, por una parte, la necesidad de formar estudiantes en estas nuevas
tecnologias en lo que hace relacidn a sus carreras y, por otra parte, el incorporar las TICS en las

metodologias de aprendizaje y ensefianza. (PEDI UISEK, 2018, p.13)
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El &rea de recursos tecnolégicos de la UISEK esta orientada en ofrecer servicios de Tl a
los diferentes usuarios de las distintas &reas de la comunidad universitaria, haciendo uso de
métodos, conocimiento y herramientas tecnoldgicas, el cual permita al usuario realizar su trabajo
en el dia a dia sin verse afectado en su rendimiento, por lo que se hace un enfoque en la atencién

y resolucion de las solicitudes generadas.

La UISEK al contar con dos campus, el departamento de recursos tecnoldgicos a dispuesto
una unidad informatica en cada una, en el campus Juan Montalvo cuenta con una persona para el
soporte, por otro lado, en el campus Miguel de Cervantes cuenta con mayor nimero de personas
para la atencion, todos ubicados en un solo departamento en el cual si bien estan definidas las areas
de atencion no se cuenta con una correcta segregacion de funciones, lo provoca un demora en la

atencion y resolucion de solicitudes.

2.2.8. Herramientas

2.2.8.1. Herramienta de analisis de brecha de ITIL v3:2011
Este es el nombre que recibe la herramienta propia de ITIL utilizada para diagnosticar el
estado actual de la operacidn del servicio de TI. Las caracteristicas que se contemplan dentro de la

herramienta abarcan cinco (5) aspectos siguientes:

1. Gestidn de servicio como una préactica
2. Principios de la operacion de servicio

3. Procesos de operacion de servicio

4. Organizacion de operacion de servicio
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5. Consideraciones tecnologicas en la operacion de servicio

Los resultados de la aplicacion de esta herramienta, aportaran una vision sobre la situacion
actual de los procesos de la coordinacion del departamento de recursos tecnol6gicos como punto

de partida para la mejora.

2.3. Resultados y discusién

2.3.1. Gestidn de servicio como una practica

Tabla 5. Gestién de Servicio como una Practica

R ible - . .

epetible - Gestionado - |Optimado - Se
Los procesos |Definido . Todos
Inicial - Los procesos adopta la

Respuestas de todos los procesos y | PASIC08 V185 | 105 Procesos V| Tog miden al mejora L,
actividades recoger data continua de Nuimero de Puntuacion

articipantes de . estan estan definidos, )
p p son adhoc 6 establecidos y | documentados, detallada de su |procesos. Los [ Respuestas Promedio

Operac|0n del Servicio cadticas 6 no hay un nivel de |estandarizados e calidad y son procesosy

definidas mejorados actividades

disciplina integrados N
pina y 9 apropiadamente | son maduros

adherencia

Gestion de Senicio como una
Préctica

Elaborada por: Investigadores

42 13 10 5 0 70 1,69

Anélisis

En la Tabla 5, originada a raiz del diagnostico realizado en la UISEK, se distribuyen un
total de 70 respuestas, y se aprecian respuestas en los niveles Inicial y Repetible con 42 y 13 puntos,
respectivamente. Segun la escala que va del 1 al 5 y con un puntaje promedio de 1.69, la
Coordinacion DRT se encuentra en un estado Madurez Inicial, lo cual significa que sus procesos
y actividades son cadticas o no definidas. Independientemente de que el valor promedio tiende a
2, no es razdn suficiente para considerar a la gestion de servicio como una préactica que se encuentra
en un nivel repetible, puesto que no es aplicable en todos los aspectos. La percepcion del personal
puede verse reflejada en la Figura 3. Se observa que los valores del Coordinador de DRT se

encuentran, en su mayoria, por encima del resto del personal. En cuanto a si la gestién de servicio
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como practica esta definida claramente, el valor mayor es de 45 que corresponde al Coordinador

de DRT versus 15 para Soporte a Usuarios.

Vista de Participantes
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-]
w
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&
&
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k1 |
T 150
E
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3
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=1
a
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v Sopore a Asisienie de
Coordinador ORT Cesarrollador Usuarios Programacisn Desamolls dor
= [@1. Gestidn de Senicio como Practica 45 25 15 17 1a
m2. Principios 38 2T 17 16 15
B3 Procesos 250 212 108 113 17
o3 Organizacion 53 23 17 15 13
mi. Consideraciones de Tecnologia 34 14 18 15 14

Figura 3. Puntuacion Media por Area - Gestion de Servicio como una Préctica
Elaborado por: Investigadores

2.3.2. Principios de la operacién de servicio

Tabla 6. Principios de la Operacion de Servicio

Repetible -
Los procesos

Definido . Todos

Gestionado -

Optimado - Se

Seniicio

Inicial - P Los procesos adopta la
Respuestas de todos los procesosy | Pasicosylas | losprocesosy | Too igen ) mejora -
actividades las actividades B . Puntuacion
participantes de actividades estan estan definidos recoger data continua de Namero de
., .. :’a(;r:i:ggo;noo establecidos y | documentados, d::!:‘;a d:;‘u pror(;ecseosso.sLos Respuestas Promedio

Operacién del Servicio Quioas 9 M |nay un nivel de estandarizados e | 211130 Y 50N | Proceses y
disciplinay integrados )
adherencia apropiadamente | son maduros

Principios de la Operacion de

P P 34 17 1 3 0 65 1,74

Elaborado por: Investigadores
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Analisis

En la Tabla 6, originada a raiz del diagndstico realizado en la UISEK, se distribuyen un
total de 65 respuestas, y se aprecian respuestas en los niveles inicial y repetible con 34 y 17 puntos,
respectivamente. Segun la escala que va del 1 al 5, y con un puntaje promedio de 1.74, la
Coordinacion DRT se encuentra en un estado de madurez inicial, lo cual significa que sus procesos
y actividades son cadticas o no definidas. Independientemente que el valor promedio tiende a 2,
no es razon suficiente para considerar que los principios de la operacién del servicio se encuentran
en un nivel Repetible puesto que no es aplicable en todos los aspectos. La percepcién del personal
puede verse reflejada en la Figura 4. Se observa que los valores del Coordinador de DRT se
encuentran, en su mayoria, por encima del resto del personal. En cuanto a si los principios de la
operacion del servicio estan definidos claramente, el valor mayor es de 38 que corresponde al

Coordinador de DRT versus 15 para Desarrollador.
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EA. Consideraciones de Tecnalogia 34 14 18 15 14

Figura 4. Puntuacion Media por Area - Principios de la Operacion de Servicio
Elaborado por: Investigadores
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2.3.3. Procesos de la operacién de servicio

Tabla 7. Procesos de la Operacion de Servicio

Repetible -
Los procesos |Definido . Todos

Gestionado - |Optimado - Se

Inicial - Los procesos adopta la

ReSpUeStaS de todos los procesosy basicos ylas | los procesos y se miden al mejora .
o actividades | las actividades . . Puntuacién
partiCipantes de actnvndades} estan estan definidos, recoger data continua de Namero de
., .. csa%r(‘iigzoécnoo establecidos y| documentados, d::‘!:‘za dsecsnu pro'(;ecseo:c.sLus Respuestas Promedio
Operacién del Servicio hay un nivel de |estandarizados e Y P v

definidas mejorados actividades

disciplina integrados
P y 9 apropiadamente | son maduros

adherencia

178 64 47 5 1 295 1,64

Procesos de Operacion de
Senvicio

Elaborado por: Investigadores

Anélisis

En la Tabla 7, originada a raiz del diagndstico realizado en la UISEK, se distribuyen un
total de 295 respuestas, y se aprecian respuestas en los niveles Inicial y Repetible con 178 y 64
puntos, respectivamente. Segun la escala que va del 1 al 5, y con un puntaje promedio de 1.64, la
Coordinacion DRT se encuentra en un estado Inicial de Madurez, lo cual significa que sus procesos
y actividades son cadticas o no definidas. Independientemente de que el valor promedio tiende a
2, no es razén suficiente para considerar que los principios de la operacion del servicio se
encuentran en un nivel Repetible puesto que no es aplicable en todos los aspectos. Se observa que
los funcionarios de DRT consideran, con mayor énfasis, que los procesos de la operacion del
servicio se encuentran totalmente en un estado cadtico no definido o Inicial. La percepcion del
personal puede verse reflejada en la Figura 5. Se observa que los valores del Coordinador de DRT
se encuentran, en su mayoria, por encima del resto del personal. En cuanto a si los procesos de la
operacion del servicio estan definidos claramente, el valor mayor es de 250 que corresponde al

Coordinador de DRT versus 108 para Soporte a Usuario.
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Figura 5. Puntuacion Media por Area - Procesos de la Operacion de Servicio
Elaborado por: Investigadores
2.3.4. Organizacion de la operacion de servicio
Tabla 8. Organizacion de la Operacion de Servicio
Repetible -
Losezreolce;s Definido . Todos | Géstionado - joptimado - Se
Inicial - . Los procesos adopta la
ReSpUeStaS de todos los procesos y basicos ylas | los procesos y se miden al mejora L,
) actividades actividades las actividades recoger data continua de Namero de Puntuacion
partICIpantes de son adhoc 6 estan estan definidos, detallada de su |procesos. Los | Respuestas i
L. . A establecidos y | documentados, i : Promedio
Operacién del Servicio easticas 6 N0 1.y un nivel de [estandarizados e | ©2'92d Y son | procesos y
definidas AR ) mejorados actividades
disciplina 'y integrados d te| son maduros
adherencia apropiadamen
Organizacion dg Qperamon de 6 12 9 8 0 75 172
Senicio

Elaborado por: Investigadores

Analisis

En la Tabla 8, originada a raiz del diagnostico realizado en la UISEK, se distribuyen un
total de 75 respuestas, y se aprecian respuestas en los niveles Inicial y Repetible con 46, y 12
puntos, respectivamente. Segun la escala que va del 1 al 5, y con un puntaje promedio de 1.72, la
Coordinacion DRT se encuentra en un estado Inicial de Madurez, lo cual significa que sus procesos

y actividades son cadticas o no definidas. Independientemente de que el valor promedio tiende a
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2, no es razon suficiente para considerar que la organizacion de la operacion del servicio se

encuentra en un nivel repetible puesto que no es aplicable en todos los aspectos. La percepcion del

personal puede verse reflejada en la Figura 6. Se observa que los valores del Coordinador de DRT

se encuentran, en su mayoria, por encima del resto del personal. En cuanto a si la organizacién de

la operacion del servicio esta definida claramente, el valor mayor es de 53 que corresponde al

Coordinador de DRT versus 17 para Soporte a Usuario.
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Figura 6. Puntuacion Media por Area - Organizacion de la Operacidn de Servicio
Elaborado por: Investigadores
2.3.5. Consideraciones tecnologicas en la operacién de servicio
Tabla 9. Consideraciones Tecnoldgicas de la Operacion de Servicio
Repetible -
. Lnsezreolceesos Definido . Todos | Géstionado - |Optimado - Se
Inicial - basi | | . Los procesos adopta la
Respuestas de todos los procesosy | PASICOS Y Ias | 105 Brocesos v i oo migen al mejora -
t- . t d actividades acuvldlades Ias‘acélv'\‘dases recoger data continua de Namero de Puntuacion
par ICIpan es ae son adhoc 6 estan estan definidos, detallada de su |procesos. Los | Respuestas H
., .. i . establecidos y| documentados, Promedio
Operac|0n del Servicio cadticas 6 no hay un nivel de |estandarizados e calidad y son procesosy
definidas disciplina integrados mejorados actividades
iscip y 9 apropiadamente | son maduros
adherencia
Conmderauong; Tecnolog_ugas en 37 17 2 2 0 60 1,55
la Operacion de Senicio

Elaborado por: Investigadores
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Analisis

En la Tabla 9, originada a raiz del diagndstico realizado en la UISEK, se distribuyen un
total de 60, y se aprecian respuestas en los niveles inicial y repetible con 37 y 17 puntos,
respectivamente. Segln la escala que va del 1 al 5, y con un puntaje promedio de 1.72, la
Coordinacion DRT se encuentra en un estado Inicial de Madurez, lo cual significa que sus procesos
y actividades son caoticas o no definidas. Independientemente de que el valor promedio tiende a
2, no es razon suficiente para considerar que las consideraciones tecnoldgicas de la operacion del
servicio se encuentran en un nivel repetible puesto que no es aplicable en todos los aspectos. A
diferencia de los analisis anteriores, en este caso, el mayor peso y opinion de los funcionarios de
TIC consideran que las consideraciones tecnoldgicas de la operacion del servicio se encuentran
totalmente en un estado caotico no definido o inicial. La percepcion del personal puede verse
reflejada en la Figura 7. Se observa que los valores del Coordinador de DRT se encuentran, en su
mayoria, por encima del resto del personal. En cuanto a si las consideraciones tecnoldgicas de la
operacion del servicio estan definidas claramente, el valor mayor es de 34 que corresponde al

Coordinador de DRT versus 14 para Desarrollador.
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En la Figura 8 de radar se muestra el Puntaje Promedio del Diagnostico de la Operacion de

Servicio como punto de partida para la mejora.

Puntaje Promedio del Diagnostico de la Operacion del Servicio
Punto de Partida para la Mejora - todos los participantes, todas las preguntas

Gestion de Senicio comouna
Practica

Implementacion de la Operacion de
Servicio

Principios de la Operacion de
Servicio

B Funtuacion Promedio

Consideraciones Tecnoldgicas en la

Operacion de Servicio Procesos de Operacion de Servicio

‘Consideraciones de Disefio en la
Implementacion de la Operacion de
Senvicio

Organizat idn de COperacion de
Senvicio

Figura 8. Puntaje Promedio del Diagndstico de la Operacion de Servicio
Elaborado por: Investigadores
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

3.1. Mesa de servicios

Una mesa de servicios (Service Desk) es una unidad que se encuentra conformada por un
ndmero de integrantes quienes son responsables de tratar diferentes solicitudes elaboradas o
reportadas por usuarios de una organizacion, frecuentemente estas solicitudes se realizan a través
de llamadas telefonicas, interfaz web, correo electronico o crearse a traves de su infraestructura de

forma automaticamente con un evento o alarma programada.

Es una parte importante del departamento de TI en una organizacion, funciona como Unico
punto de contacto para el personal de Tl y se encarga de gestionar todas las solicitudes /
requerimientos, incidencias y peticiones de servicio generadas por usuarios, generalmente
utilizando herramientas de software especializadas para iniciar sesion y administrar los eventos.
(Bon ,2008, p.116)

Una mesa de servicios tiene los siguientes objetivos:
1. Restaurar el servicio tan pronto sea posible utilizando el proceso de la gestion de incidentes.
2. Cumplir las solicitudes de servicio.
3. Ayudar a que los usuarios tengan mayor productividad y obtengan el mayor valor de los
Servicios.

4. Impulsar y mejorar el servicio para el negocio.

Entre las principales responsabilidades especificas una mesa de servicios incluye:

e Recepcidn de llamadas, cliente de primera linea y enlace del usuario.
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e Registro de todos los detalles relevantes de los incidentes de servicio.

e Asignacion de los codigos de clasificacion (conocido como numero de ticket o solicitud
aperturado) y prioridad.

e Resolucién de incidentes de primera linea que le sean posibles.

e Monitoreo de todos los incidentes y solicitudes de servicio

e Escalamiento de los incidentes de servicio que no pueden resolverse dentro de los tiempos
acordados

e Cierre de todos los incidentes.

e Encuestas de satisfaccion a los clientes

e Mejora continua del servicio

e Resolucion de incidentes que se repiten por medio de una base de conocimiento (Elephant,
2008).

“Tomando en cuenta objetivos como responsabilidades, el tipo, el tamafio y la ubicacion
de una mesa de Servicios variaran segun el tipo de negocio, el nimero de usuarios, la ubicacién

geograéfica, la complejidad de las solicitudes” (Canon, & Wheeldon ,2007, p198).

En consideracion a los diferentes factores del negocio y los usuarios, los gerentes de la
organizacion de TI deben decidir la naturaleza de su Mesa de servicios requerida, definir si esta
debera ser interna o en su defecto subcontratada a un tercero como parte de su estrategia, y
posteriormente planificar, preparar e implementar la funcién de mesa de servicio que mas se ajuste

a las necesidades.

3.1.1. Tipos de mesa de servicios.

Segun Bon (2008) define lo siguiente: “Un Centro de Servicio al Usuario puede estar
organizado de muchas maneras distintas”. Las principales opciones son:
e Centro de Servicio al Usuario local: esta situado fisicamente en el mismo lugar que los

usuarios a los que da soporte, 0 muy cerca de ellos (ver Figura 9).
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Figura 9. Componentes Mesa de Servicio Local

Fuente:

Recuperado de http://servicedesk-sosw.blogspot.com/

Centro de Servicio al Usuario centralizado: el nimero de centros se puede reducir si se

concentran todos en un solo lugar (ver Figura 10).
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Figura 10. Componentes Mesa de Servicio Centralizada

Fuente:

Recuperado de http://servicedesk-sosw.blogspot.com/

Centro de Servicio al Usuario virtual: el uso de tecnologias (especialmente internet) y
herramientas de soporte permite crear una impresion de Centro de Servicio al Usuario
centralizado cuando, de hecho, los empleados estan repartidos por diversas estructuras o

ubicaciones geograficas (ver Figura 11).
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Fuente: Recuperado de http://servicedesk-sosw.blogspot.com/

e Servicio “follow-the-sun” (seguir el sol): Dos 0 mas centros localizados en distintos

continentes, que combinados pueden ofrecer un servicio 24x7 (ver Figura 12).
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Figura 12. Componentes Mesa de Servicio Siguiendo el Sol
Fuente: Recuperado de http://servicedesk-sosw.blogspot.com/

e Grupos de Centros de Servicio especializados: Las incidencias relacionadas con un

servicio de TI concreto pueden llegar directamente al grupo especializado.
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3.1.2. Personal de la mesa de servicios

Una Mesa de Servicios siendo el punto de contacto entre los usuarios y el personal de TI,
segun Bon (2008) afirma:
Que las responsabilidades del personal permiten especificar el area de trabajo con sus
respectivas obligaciones y delimitaciones.

A continuacion, una breve descripcion del personal que forma parte en la atencion y

gestion de una Mesa de servicios.

3.1.2.1.  Supervisor

Es el encargado de:

e Supervisar el personal a su cargo y evaluara algunos aspectos como;
o Evaluacion de desempefio del personal.
o Organizar y planificar las actividades con los agentes.
o Capacitacion del personal.

e Cumplir los procedimientos de la Mesa de Servicios y asegurarse que su personal a
cargo lo realice.

o Realizar estadisticas de incidentes.

e Dar seguimiento de las tareas asignadas a cada agente.

e Administrar los incidentes, pedidos o reclamos recibidos sobre los servicios
atendidos.

e Emitir informe de servicios semanal y mensual.

e Contribuir al desarrollo de los manuales de normas y procedimientos, detectar

necesidades de capacitacion de los miembros de su equipo.

3.1.2.2. Coordinador de la mesa de servicio

Es el encargado de:
e Supervisar las actividades incluidas en los servicios.
e Asegurar el nivel de servicio, gestion y organizacion del equipo de trabajo.

e Aplicar las mejores practicas definidas por ITIL.
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Mantener una actitud proactiva frente a las oportunidades de mejora de los
servicios.

Coordinar la realizacion de la encuesta de satisfaccion del servicio.

Liderar y conducir el equipo de trabajo brindando direccion (coaching) y
motivacion.

Supervisar y brindar capacitacion al personal.

Detectar necesidades de capacitacion del personal.

3.1.2.3.  Agentes de la mesa de servicio

Es el encargado de:

Recibir llamadas o correos por los usuarios de la UISEK donde:
o Exista interrupcion no planificada o reduccion de la calidad del servicio

Interrumpa la operacion normal de trabajo.

o

Se requiera soporte sobre el software y hardware.

o

o Se soliciten nuevos productos de hardware y software.

o Efectien consultas planteadas por usuarios, distintos tipos de

asesoramientos en el funcionamiento y utilizacion de los recursos informaticos.
Identificar los problemas hasta su resolucion.

Confirmar la satisfaccion del usuario con respecto a la solucion brindada.

3.1.2.4. Técnicos de la mesa de servicio

Es el encargado de:

Ejecutar trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de
computacion.
Brindar el soporte oportuno en los sistemas informaticos, que comprende lo
siguiente;

o Mantenimiento e implantacion de software.

o Mantenimiento de base de datos de usuarios y correos.
Diagnosticar servidores y redes.

Capacitar en el uso de herramientas.
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e Documentar las soluciones dadas para mantener actualizado el Catalogo de

Servicio.

3.1.3. Actividades

Segun Bon (2008) define lo siguiente:

Que ademas de la restauracion rapida del servicio al usuario, existen otras

responsabilidades especificas del Centro de Servicio al Usuario, por ejemplo:

e Registro de los detalles de todas las incidencias y peticiones de servicio.

Investigacion y diagnostico en la primera linea.

e Resolucion de incidencias y peticiones de servicio.

e Escalado de incidencias y peticiones de

limite de tiempo acordado.

e Informacidén de progreso a los usuarios.

e Cierre de todas las incidencias, peticiones y otros contactos.

servicio, si no pueden resolverlas o por

e Actualizacion, si asi se acuerda, del CMS, bajo la direccién y aprobacion del

proceso de Gestion de la Configuracion.

3.1.3.1. Entradas/ salidas

Entradas:

Incidencias.

Peticiones de servicio.

Salidas:

Resultados de investigacion y diagnostico.

Incidencias y peticiones de servicio resueltas.

Incidencias y peticiones de servicio escaladas, si no pueden resolverlas.

Aseguramiento de usuarios informados del progreso.
Incidencias, peticiones y otros contactos (resueltos) cerrados.
Comunicados a usuarios.

Actualizacién del CMS.
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3.2. Marco de trabajo
3.2.1. ITIL

ITIL es la Libreria de Infraestructura TI (Information Technology Infrastructure
Library en inglés) se define como un conjunto de buenas précticas para la gestion de
servicios. Fue desarrollado inicialmente entre los afios 80 y 90 por la CCTA (Central
Computer and Telecommunication Agency, o en espafiol Agencia Central de Computacion
y Telecomunicaciones) que luego fue llamada la OGC (Office of Government Commerce,
0 en espafiol Oficina Gubernamental de Comercio del Reino Unido). Es aceptado
mundialmente como un estandar y tiene entre sus objetivos la medida continua y la mejora
de la calidad de los servicios ofrecidos. Para tales efectos, provee un marco de trabajo, un
planteamiento y una filosofia que son compartidos por sus practicantes. Se ha actualizado
en dos ocasiones: V2 (entre los afios 2000-2002) y V3 (2007). (Mesquida, Mas, &
Amengual, 2009, p.79-80)

La version inicial de ITIL, publicada entre 1989 y 1995, estaba compuesta por 31 libros
que cubrian todos los aspectos de la gestion de servicios. Esta version inicial fue revisada y
reemplazada, entre 2000 y 2004 por ITIL v2, formada por solo siete libros y mejor relacionados.
En junio de 2007, ITIL v2 fue sustituida por una version mejorada y consolidada, ITIL v3. El
principal cambio que incorpora ITIL v3 respecto a la version anterior, es que pasa de una estructura

basada en procesos, a una estructura basada en el ciclo de vida de los servicios.

3.2.1.1. Introduccion a ITIL

En la década de 1980, el servicio prestado a los departamentos del gobierno britanico por
empresas de TI internas y externas era de tal calidad que la CCTA (Agencia Central de
Telecomunicaciones, actualmente Ministerio de Comercio, OGC) recibio el encargo de desarrollar
una metodologia estandar para garantizar una entrega eficaz y eficiente de los servicios de TI. Esta
metodologia debia ser independiente de los suministradores (internos o externos). El resultado fue
el desarrollo y publicacion de la Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologia de la Informacién
(ITIL), que estd formada por una serie de “Mejores Practicas” procedentes de todo tipo de

suministradores de servicios de T1 (Bon, 2008).
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3.2.1.2. Evolucién de ITIL

Estos cinco libros ofrecen una guia préctica sobre como estructurar la Gestion de Servicios Tl de
forma que estos estén correctamente alineados con los procesos de negocio.

En la Figura 13, se puede observar la evolucion del rumbo que dio ITIL, por los afios 90°s se inicio
por la Gestion de Infraestructura TI, conocida como ITIL v1, continuando por la Gestion de
Servicios orientada a T, por el afio 2001 toma el nombre de ITIL v2, continua su evolucién en el
afio 2007 donde aparase ITIL v3, llegando su enfoque con la Gestidn de Servicios TI basados en
el alineamiento e integracién del negocio, actualmente por el afio 2011 surge una nueva Edicion,

el cual se alinea con una actualizacién de ITIL v3, manteniendo la forma de integracion al negocio.
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Figura 13. Evolucion de ITIL
Fuente: Gomez, 2012

ITIL v3 consta de cinco libros de trabajo, cuyos propdsitos se muestran en la Tabla 10.

3.2.2. Ciclo de vida del servicio.

En ITIL se definen conceptos esenciales y relacionados. Estos, a su vez, dan basamento a
conceptos mayores tal como el de Ciclo de Vida del Servicio. Considerando lo dicho previamente,
tenemos el concepto esencial de “Gestion del Servicio” y los conceptos relacionados de “Servicio”

y “Valor” (ver Figura 14).
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Bon (2007) afirma lo siguiente:

» La realizaciobn de actividades y procesos claramente definidos, documentados y
gestionados con el fin de producir servicios, con valor, para los clientes se define como la
Gestion del Servicio

» La entrega de resultados esperados y especificos, con valor a los clientes, define a un
Servicio. Estos resultados son el producto de la ejecucion de tareas claramente establecidas
y documentadas para reducir el efecto de las restricciones. En consecuencia, mejorando el
rendimiento y aumentando la satisfaccién del cliente.

» Elvalor es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del cliente,
el valor consta de dos componentes basicos: utilidad y garantia. La utilidad es lo que el
cliente recibe, mientras que la garantia reside en cOmo se proporciona. Los conceptos de
utilidad y garantia se describen en la seccion “Estrategia del Servicio”.

» Laentrega de un servicio con utilidad y garantia para el cliente define valor. Lo que recibe
el cliente es utilidad, mientras que la garantia de satisfaccion reside en como se

proporciona. Estos conceptos pueden ser ubicados en la seccion “Estrategia del Servicio”

-
-
Mejora
Contlm_la. Transicion
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Operacion

del Servicio l{

Figura 14. El ciclo de vida de los servicios Tl
Fuente: Bon, 2008
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Tabla 10. Libros de referencia de ITIL v3

Libro

Propdsito

Estrategia del Servicio
(Service Strategy )

Proporcionar una guia, tanto a los proveedores de
servicios de Tl como a sus clientes, con la intencidn de
ayudarles a operar y prosperar a largo plazo mediante
el establecimiento de una estrategia de negocio bien
definida.

Disefio del Servicio (Service
Design)

Ofrecer pautas para el disefio de servicios apropiados e
innovadores, incluyendo su arquitectura, procesos,
politicas y documentacion, para satisfacer los requisitos
de negocio, actuales y futuros, acordados.

Transicion del Servicio
(Service Transition)

Implantar todos los aspectos del servicio, no sélo su
aplicacion y uso en circunstancias normales. Se debe
asegurar gue el servicio pueda operar en circunstancias
previsibles extremas 0 anémalas, y que se dispone de
un soporte a fallos o errores.

Operacion del Servicio
(Service Operation )

Proveer los niveles de servicio acordados a los usuarios
y clientes y gestionar las aplicaciones, tecnologia e
infraestructura necesaria para dar soporte a la provision
de los servicios.

Mejora continua del servicio
(Continual Service
Improvement)

Evaluar y mejorar de manera continua la calidad de los
servicios y la madurez global del ciclo de vida de los
servicios y de los procesos subyacentes.

Fuente: Mesquida, Mas, & Amengual, 2009

De manera general se describe a continuacion cada una de las disciplinas que integra las areas de

conocimiento de ITIL v.3 (ver Figura 15).
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Figura 15. Disciplinas de las areas de conocimiento ITIL v3
Fuente: Adaptado de ITIL v3: The Map (2011 version) (GNU, 2005-2011)

Segun Bon (2007) define las disciplinas del ciclo del servicio de la siguiente manera:

FASE 1. Estrategia del Servicio (Servicio Strategy, SS).

Esta fase de Estrategia es donde la alta gerencia da luz verde para que inicie un servicio, es decir

autorizan si va 0 no un servicio, también definen temas de presupuestos, en esta fase solo se

encuentran a las altas gerencias y mandos medios para la toma de decisiones.

Esta fase incluye a los procesos siguientes:

e Gestion de Portafolio de Servicios (SPM): En este proceso encontramos a las altas gerencia
y mandos medios, aqui en esta gestion es netamente administrar los servicios existentes del
negocio y tener un historico de los servicios antiguos. El gerente tiene una fotografia, una
visidn de sus servicios y conoce la naturaleza de los mismos.

e Gestion Financiera: Agrupa los procesos y actividades asociados con las finanzas de la
Gestion del Servicio. Entrega informacion de gestion indispensable para una operacién

eficiente y rentable.
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Gestion de la Demanda: Procesos y actividades fundamentales para la Gestion del Servicio
pues permiten determinar la mejor asignacion de recursos. Permite determinar con antelacion

la adquisicion de articulos.

FASE 2. Disefio de Servicio (Service Design, SD)
En esta fase se encuentran los gurus del servicio, se tiene a los expertos y el objetivo principal es:

El disefio de servicios nuevos o modificados, donde se define el alcance para su paso a un entorno

de produccion.

Los procesos de Disefio del Servicio son:

Gestion del Catalogo de Servicios (SCM): El objetivo general es el desarrollo y
mantenimiento de un catalogo de servicios que incluya todos los datos precisos y el estado de
todos los servicios existentes y de los procesos de negocio a los que apoyan, asi como aquellos
en desarrollo.

Gestion de Niveles de Servicio (SLM): El objetivo general de este proceso es garantizar que
se cumplen los niveles de provision de los servicios de TI, tanto existentes como futuros, de
acuerdo con los objetivos acordados.

Gestion de la Capacidad: El objetivo general de este proceso es garantizar que la capacidad
se corresponde con las necesidades presentes y futuras del cliente (documentadas en un plan
de capacidad).

Gestion de la Disponibilidad: El objetivo general de este proceso es garantizar que los niveles
de disponibilidad de los servicios, nuevos o modificados, se corresponden con los niveles
acordados con el cliente. Debe mantener el Sistema de Informacion de gestién de la
disponibilidad (AMIS), que es la base del plan de disponibilidad.

Gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl (ITSCM): El objetivo es facilitar la
continuidad del negocio (funciones vitales de negocio, VBF) garantizando la recuperacion de
las instalaciones de TI necesarias en el tiempo acordado.

Gestion de la Seguridad de la Informacion: Garantiza que la politica de seguridad de la
informacion satisface los requisitos generales de la organizacion, asi como los que tienen su

origen en el gobierno corporativo.
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Gestion de Proveedores: Este proceso se centra en todos los proveedores y contratos para

facilitar la provision de servicios al cliente.

FASE 3. Transicion del Servicio (Service Transition, ST).

Esta fase consiste en la gestion y coordinacion de los procesos, sistemas y funciones necesarios

para la construccion, prueba y despliegue de un servicio nuevo o modificado. La Transicion del

Servicio establece los servicios segun las especificaciones de la fase de Disefio del Servicio, en

base a requisitos de clientes y grupos de interés, es decir que nos alistamos (capacitando,

organizando) antes de salir al dia a dia para las operaciones de TI.

Los procesos de Transicion del Servicio son:

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio (SACM): Gestiona los activos del
servicio y elementos de configuracion (CIs) para dar soporte a los demas procesos de Gestion
del Servicio.

Gestion de Cambios: Garantiza que los cambios se aplican de una manera controlada, i.e. que
son evaluados, priorizados, planificados, probados, implementados y documentados.
Evaluacion del Cambio: Es un proceso genérico cuyo objetivo consiste en verificar si el
rendimiento de algo es aceptable; por ejemplo, si tiene una buena relacion calidad/precio, si es
continuo, si esta en uso, si hay que pagar por ello, etc.

Gestion de Entregas y Despliegues: Concentrado en construir, probar y desplegar los
servicios especificados en el Disefio del Servicio, y en garantizar que el cliente/usuario puede
utilizar el servicio de manera efectiva.

Validacion y Pruebas del Servicio: Las pruebas garantizan que los servicios nuevos o
modificados estan “ajustados al propdsito” y “ajustados al uso”.

Gestion del Conocimiento: Mejora la calidad de la toma de decisiones (de la direccion)
garantizando la disponibilidad de informacion segura y fiable durante el Ciclo de Vida del
Servicio.

Planificacion y Soporte de la Transicion: Garantiza que los recursos se planifican y

coordinan adecuadamente para cumplir las especificaciones del Disefio del Servicio.
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FASE 4. Operacion de Servicio (Service Operation, SO).
En esta fase nos encontramos involucrados el personal de TI, La Operacion del Servicio cubre la
coordinacién y ejecucion de las actividades y procesos necesarios para entregar y gestionar
servicios para usuarios Yy clientes, con el nivel de servicio acordado. La Operacién del Servicio
también tiene la responsabilidad de gestionar la tecnologia necesaria para la prestacion y el soporte
de los servicios, esto significa que ya nos encontramos en el dia a dia efectuando la atencion a los
requerimientos de los clientes y/o usuarios.

Los procesos de Operacién del Servicio son:

e Gestidn de Peticiones: Se encarga del tratamiento de peticiones de servicio de los usuarios,
proporcionando un canal de solicitud, informacion y ejecucidn de la peticion.

e Gestion de Incidencias: Se concentra en restaurar el fallo del servicio lo antes posible para
los usuarios, de manera gque su impacto sobre el negocio sea minimo.

e Gestion de Problemas: Incluye todas las actividades necesarias para diagnosticar las causas
subyacentes de las incidencias y para encontrar una solucién a esos problemas.

e Gestion de Eventos: Supervisa todos los eventos que se producen en la infraestructura de Tl
con el fin de monitorizar el rendimiento. Este proceso puede estar automatizado para efectuar
un seguimiento y escalado ante circunstancias imprevistas.

e Gestion de Accesos: Permite utilizar el servicio a los usuarios autorizados y limita el acceso a
los usuarios sin autorizacion.

Y dentro de esta fase de Operaciones es la Unica que tiene cuatro funciones; Service Desk, Gestion

Técnica, Gestion Operaciones y Gestion de Aplicaciones.

FASE 5. Mejora Continua del Servicio (Continuous Service Improvement, CSI).

Los departamentos de TI tienen que mejorar continuamente sus servicios para seguir atendiendo
al llamamiento del negocio. De esto se ocupa la fase de Mejora Continua del Servicio (CSI) del
ciclo de vida. En esta fase, la medicidn y el analisis son esenciales, ya que permiten identificar los
servicios que son rentables y aquéllos que se pueden mejorar.

Se deberia aplicar CSl a lo largo de todo el ciclo de vida, en todas sus fases, desde la Estrategia a
la Operacidn. En este sentido, se convierte en algo inherente tanto al desarrollo como a la provision

de servicios de TI.
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Procesos de la Mejora Continua del Servicio:
e El proceso de mejora de CSI (proceso de mejora en siete pasos): Describe como se deberia
medir y reportar.

e Informes del Servicio: Reporta los resultados y los desarrollos de los niveles de servicio.

3.2.3. Gestion de servicio académico

Rodriguez (2002) lo resume a la Gestion de Servicio Académico como el enfoque de la gestion
académica como un proceso econdémico, que tiene “entradas” de insumos materiales y humanos,
un proceso de transformacion y produccién de conocimientos, asi como la generacion de un
servicio académico bien sea el de la ensefianza, bien el de la solucién de un problema cientifico o
técnico complejo, bien sea el de la extension de la cultura cientifica, que también es literalmente
una producciéon de servicios y posee “salidas” que son los nuevos conocimientos, las
publicaciones, las aplicaciones tecnoldgicas, las metodologias elaboradas, los paquetes
tecnoldgicos integrales, las patentes, las producciones de ediciones diversas en distintos tipos de
soporte, el servicio de eventos, de convenciones, la capacitacion especializada, las clases, las
conferencias de actualizacion, la organizacion del proceso académico y otros muchos productos,

hacen de la actividad académica un campo de tacita aplicacion de la Administracion de Negocios.
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CAPITULO IV
PROPUESTA
4.1. Preparacion de la documentacion
4.1.1. Introduccion
4.1.1.1. Informacion del proyecto
Tabla 11. Informacion del proyecto
Proyecto Implementacion de una Mesa de Servicios en el Departamento de Recursos

Tecnologicos de la Universidad Internacional SEK, basado en el Marco de
Trabajo del Modelo de Gestidn de Servicios ITIL V.3

Tipo de proyecto  Gestion de Servicios de Tl Sector Educacion Superior

Cliente Universidad Internacional SEK Direccion  Albert Einstein s/n y 5ta transversal.
Portafolio / Area  Departamento de Recursos Tecnoldgicos (DRT)

Patrocinador Coordinador del DRT - Ing. Edison Estrella, Msc.

Fecha Febrero 2019

Lider de proyecto Eduardo Duran/ Freddy Tingo
Elaborado por: Investigadores

4.1.1.2. Estrategia del proyecto

Para la implementacion del proyecto se contara con el siguiente equipo de
trabajo que atendera todas las fases.
e Cliente / Patrocinador, quien define el alcance, establece los criterios de
aceptacion y dirige el proyecto en la institucion
e Equipo Ejecutor, conformado, por un lado, por el Lider de proyecto
(maestrantes) los cuales realizan el levantamiento, tabulacion, andlisis de
informacion y modelado de gestién de servicio, por otro lado, los participantes
como coordinadores, jefes, entre otros, que permitan la obtencion de dicha

informacion.
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4.1.1.3. Factores criticos de éxito

Los factores criticos de éxito (FCE), son los que permiten representar aspectos

0 variables los cuales, de estar presentes en la ejecucion de un proyecto, permitiran
lograr los objetivos planteados. Para este trabajo de grado, y en general para todo
proyecto, se considera imperativo contar:

a) Con el apoyo de la directiva de la institucion, pues sin ella, el proyecto no

avanzard a pesar de cualquier visién innovadora y eficiente que pueda ser

planteada por los lideres del trabajo de grado,

b) Los recursos materiales y humanos (hardware, software, personal, finanzas y

tiempo del personal) ya que, sin estos, el esfuerzo realizado en este trabajo de

grado estara perdido,

c) La participacion proactiva de todos los implicados en el proyecto, de lo

contrario, los no interesados seran un obstaculo para la consecucion de los

objetivos y rechazaran cualquier cambio hacia la mejora de servicios de TI

ofrecidos por el DRT y, por ultimo,

d) La presencia de un administrador del proyecto que permitira gestionar y

comunicar desvios en la ejecucion del proyecto de manera centralizada.

4.1.1.4. Requerimientos del proyecto

e Acceso con nivel de administracion a la herramienta de gestion del servicio
FreshDesk, con la que cuenta la UISEK, en su defecto, y de ser necesario, crear
cuentas tipo trial que permitan probar productos y/o planes diferentes al
disponible en la universidad ya que de no servir la versién disponible de
FreshDesk, se realizara la implementacion en la version que permita modelar una
Mesa de Servicio basada en ITIL V3.

e Acceso a documentacion estratégica de la universidad (POA, servicios de TI
ofertados por diferentes medios, como la web, y en general cualquier informacion
que permita ampliar el conocimiento que se tiene de la gestion de servicio de Tl
hacia la comunidad universitaria).

e Contar con el conocimiento necesario acerca del marco de trabajo ITIL v3yasu
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vez con un equipo el cual conozca los principios fundamentales como una de las

Mejores Préacticas para la Gestion de Servicios de Tl a nivel mundial, ya que

abarca todas las areas operativas de TI: Mesa de Ayuda, Mesa de Servicio

abarcando las siguientes gestiones: de Incidencias, Problemas, Niveles de

Servicio, Configuraciones y Activos de Servicio, Seguridad de la Informacion,

Disponibilidad, Cambios y Capacidad.

4.1.1.5. Requisitos de aprobacion del proyecto

La Mesa de Servicio UISEK que refleja el Modelado de Gestion de Servicios

basado en ITIL V3, tiene como finalidad demostrar que los objetivos establecidos al

inicio del proyecto fueron cumplidos y esto se realiza a través de entregables

resultantes de aplicar la metodologia de implementacion de ITIL, los cuales

representan la gestion de calidad del proyecto de grado. A continuacion, se muestran

los mismos.

Preparacion del proyecto (paso 1 ver Tabla 18):

Anexo 1. Certificados de aprobacion al curso de ITIL.

Analisis de procesos existentes (paso 2 ver Tabla 19):

1.

Analisis diagndstico
Anexo 2. Primera encuesta para diagndstico de situacion actual
Anexo 3. Segunda encuesta para diagnostico de situacion actual
Obijetivos y alcance

Lista de entregables

Definicidn de la estructura de servicios (paso 3 ver Tabla 24):

1.

2
3
4.
5

Lista de servicios de negocios
Lista de servicios de soporte
Esquema estructura de servicios
Catélogo de Servicios propuesto.

Prioridad de servicios de negocio
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6. Acuerdos de niveles de servicio (SLAS)
Anexo 7. Lista de Control — Disefio Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Definicion de la estructura de procesos (paso 4 ver Tabla 37):
1. Desglose de procesos ITIL por introducir

Definicion de interfaces de procesos ITIL (paso 5 ver Tabla 38):

1. Interfaces de ITIL por cada proceso por introducir

Establecer controles de procesos (paso 6 ver Tabla 40):
1. Listade KPI’s
2. Procedimientos de medicion para KPI’s

3. Procedimientos para generacion de informes

Disefio de procesos a introducir en detalle (paso 7 ver Tabla 45):
1. Funciones requeridas en la Mesa de Servicio
2. Descripcidn de procesos (pasos)
3. Listas de control de apoyo en la ejecucion del proyecto
4

Salidas de cada proceso

Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles (paso 8 ver Tabla 48):
1. Listay Responsabilidades por Rol ITIL
e Anexo 4. Rol R1 — Gerente de Mesa de Servicio (Account Admin)
e Anexo 5. Rol R2 — Supervisor de Mesa de Servicio (SD Supervisor)
e Anexo 6. Rol R3 — Analista de Mesa de Servicio (SD Agent)
2. Lista de Propietarios de Roles
3. Matriz RACI

Prueba del modelo de gestion (paso 9 ver Tabla 53):

1. Ejecucion de la Mesa de Servicio UISEK en ambiente de prueba
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Para lo cual se ha optado utilizar FreshService de la familia FreshWork, la cuél
permite implementar una mesa de servicio que abarca todas gestionas de la
disciplina del disefio y la operacion del servicio (ver Anexo 13), las mismas que
se han considerado en el presente trabajo. La herramienta actual usada por la
UISEK, Fresdesk al estar orientado a ser usada mas como una mesa de ayuda

no permite implementar las gestiones antes mencionadas.

4.1.1.6. Restricciones

Los tiempos establecidos dentro del cronograma fueron cubiertos en su totalidad,
sin embargo, para la implementacién futura de la Mesa de Servicios en la UISEK,
estos deberan ser discutidos con el Coordinador de Recursos Tecnoldgicos ya que
conoce los proyectos que se encuentran actualmente en ejecucion y los proyectos
que a futuro seran desarrollados, esto con el fin de conocer la disponibilidad del
tiempo y personal de TI.

4.1.1.7. Supuestos

Se contara con un ambiente de pruebas en la plataforma de la universidad o en su
defecto en la del producto que se elija para realizar la implementacion de la Mesa
de Servicio en caso que FreshDesk no ofrezca los beneficios que permitan
implementarla a cabalidad.

No se instalara ningan software para implementacion.

Los clientes, patrocinadores y lideres conocen la posibilidad de cambiar del plan
blossom a plan estate del FreshDesk (ver Anexo 12) de la UISEK, o de la
posibilidad de utilizar otro producto de FreshWork que cubra el objetivo de este

trabajo de grado.

4.1.1.8. Inclusiones

Quedan incluidas las siguientes gestiones: Gestion de Incidencias, Gestion de
Peticiones, Gestion de Problemas y la configuracion del Catalogo de Servicios y

los SLAs que pertenecen a la Disciplina Disefio de Servicio.
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4.1.1.9. Exclusiones

e Quedan excluidas las siguientes gestiones de la Operacién de Servicio: Gestion
de Acceso y Gestion de Eventos.

¢ Quedan excluidas las siguientes disciplinas: Estrategia del Servicio, Disefio del
Servicio, Transicion del Servicio y Mejora Continua del Servicio

4.1.1.10. Lista de interesados

e Coordinador del Departamento de Recursos Tecnoldgicos de la UISEK
e Desarrolladores
e Soporte a Usuarios

e Asistente de Programacion

4.1.1.11. Riesgos iniciales de alto nivel

e Que exista resistencia al cambio por parte del personal de Tl ya que al estar
familiarizados con los antiguos procesos creen desinterés en implementar ITIL o
crean que sus actividades asignadas habituales les tomara mas tiempo en
realizarlas.

e Una vez implementado el modelo de gestion no se siga los procedimientos
establecidos y no se cumpla las funciones asignadas al personal de TI.

e Que no exista un adecuado balanceo de asignacion de solicitudes al personal.

e Que los usuarios de la comunidad universitaria obstaculicen la gestion correcta
de incidencias a través del portal por su rechazo al cambio.

e Que la UISEK rechace la propuesta de implementacion y no acepte el desafio de
innovar la gestion de servicios actual hacia una verdadera mesa de servicio para
su comunidad y en la que le sera facil gestionar las solicitudes de 1700 estudiantes
y docentes aportando el acceso a datos relacionados con los campus, Yy
permitiendo que los agentes puedan responder con rapidez y oportunidad
aumentando la satisfaccidn de estudiantes, docentes y directivos en general.

e Que una vez implementada la mesa de servicio en la UISEK no se la administre
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de manera correcta debido a que en un principio no llegue a cubrir todas las
expectativas que se espera. Cliente y patrocinador deben estar al tanto del alcance
del proyecto y su implementacién segun el cronograma de trabajo.

e Que la Mesa de Servicio sea subutilizada posterior a su implementacion por

incumplimiento de procedimientos y roles.

4.1.1.12. Presupuesto

Para efectos de este proyecto de grado, la asignacion de sus recursos
econdmicos esta basada en el presupuesto que le sea asignado al Departamento de
Recursos Tecnoldgicos para la partida de renovacion de Freshdesk. En ese sentido,
cabe destacar, que la universidad invierte anualmente en el pago del plan blossom de

freshdesk la cantidad de $1.140,00, por 5 agentes a un costo por agente de $19/mes.

Cualquier actualizacion al plan de freshdesk diferente a blossom, tendra los

siguientes costos por agente/mes (ver Tabla 12):

Tabla 12. Planes Mensuales de Pago de FreshDesk

PLAN PLAN PLAN PLAN
PRODUCTO BLOSSOM GARDEN ESTATE FOREST
FRESHDESK $19 $35 $49 $89
COSTO ANUAL $1.140 $2.100 $2.940 $5.340

Fuente: FreshWork - Freshdesk

A pesar que la universidad dispone de una licencia de uso por el plan blossom
de freshdesk, es importante resaltar que el objetivo de la tesis es implementar una
mesa de servicio en la UISEK con los recursos disponibles, sin embargo, freshdesk
es una herramienta de gestion de servicio que esta orientado a ser una mesa de ayuda
pero no esta disefiado para modelar una mesa de servicio, en su lugar, existe un
hermano de freshdesk, denominado freshservice, y que esta disefiado especialmente
para implementar la Mesa de Servicio, por lo que en la Tabla 13 se muestran los

costos para dicho producto:
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Tabla 13. Planes Mensuales de Pago de FreshService

PLAN PLAN PLAN PLAN
PRODUCTO
BLOSSOM GARDEN ESTATE FOREST
FRESHSERVICE $19 $49 $79 $99
COSTO ANUAL $1.140 $2.100 $2.940 $5.340

Fuente: FreshWork - Freshservice

La inversion entonces estara alrededor de $2.100, puesto que es el plan garden
propuesto para la implementacion ya que abarca las gestiones contempladas en el

presente proyecto (ver Anexo 13).

4.1.1.13. Cronograma

El cronograma contempla un conjunto de actividades requeridas para
implementar la Mesa de Servicios de ITIL V3. Basicamente se muestra el trabajo
requerido o dias de esfuerzo para completar cada actividad. En caso que la UISEK
decida implementar la Mesa de Servicio propuesta, en ese momento deberan

acordarse las fechas exactas de inicio y fin (ver Tabla 14).
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Tabla 14. Cronograma

Nombre de tarea

Paso 1: Preparacién del proyecto
Preparacion del personal

Paso 2: Anilisis de procesos existentes
Diagnéstico situacién actual

Definicién de objetivos, alcance, equipo, factores
criticos de éxito

Gestion de calidad del proyecto

Paso 3: Definicién de la estructura de servicios
Identificar los servicios de negocio Internos y
servicios de Tl

Crear interdependencia entre servicios de negocio
internos y servicios de Tl

Paso 4: Definicién de la estructura de procesos
Determinacién de procesos de mesa de servicios
Paso 5: Definicién de interf de pi ITiL
Identificar las insterfaces de todos los procesos ITIL
por introducir

Paso 6: Disefio de procesos a introducir en detalle
Definir pasos individuales de cada proceso ITIL
Definir listas de control

Definir salidas de cada proceso
Paso 7: Seleccién de roles ITIL y propietarios de
roles

Identificar los roles que requiere ITIL
Asignar propietarios a cada rol
Paso 8: blecimi de

les de p
Determinar métricas (KPIs) de los procesos por
introducir

Definir procedimientos de medicion para los KPls

Definir procedimientos de informes
Paso 9: Prueba del modelo de gestion

~ Duracion =

10 dias

5 dias

2 dias

3 dias

4 dias

4 dias

12 dias

12 dias

12 dias

4 dias
3 dias

5 dias

4 dias

3 dias

5 dias

6 dias
3 dias

Comienzo

lun 22/10/18

sab 03/11/18
vie 09/11/18
lun 12/11/18
jue 15/11/18

mié 21/11/18

mar 27/11/18
mar 27/11/18
jue 13/12/18

sab 29/12/18
jue 03/01/19

mar 08/01/19
dom 13/01/19
jue 17/01/19

mar 22/01/19

dom 27/01/19
sab 02/02/19

vie 02/11/18

jue 08/11/18

dom 11/11/18
mié 14/11/18
mar 20/11/18

lun 26/11/18

mié 12/12/18 |
mié 12/12/18 |
vie 28/12/18

mié 02/01/19
lun 07/01/19

sab 12/01/19
mié 16/01/19
lun 21/01/19
lun 28/01/19

vie 01/02/19
mar 05/02/19

1 J. Afiazco;). Baird ;J. Lemus;). Villacis;Empresa Capacitadora

s E. Estrella;E. Duradn;F. Tingo;J. Lemus;J. Villais;J). Baird :J. Afiazco
w E. Duran:F. Tingo
pu E. Duran;F. Tingo
pom E. Estrella;E. Duran:F. Tingo

e EstraliaE, DUFRE Tings

T , E. Estrelia;E. Duran:F. Tingo

[ . "| "E.."D.I:l.fé.":"F. Tingn
1wa E. Durén:F. Tingo

o E. Duran;F. Tingo

ywn E. Duran:F. Tingo
wun E. Duran;F. Tingo

po E. Duran;F. Tingo
pg E. Duran;F. Tingo

pws E. DuraniF. Tingo
i E. Duran;F. Tingo

Elaborado por: Investigadores

4.1.1.14. Justificacion y alcance

Los Ejes Estratégicos del Plan de Desarrollo Institucional de la UISEK son seis (6) en su

totalidad, a saber: Docencia, Investigacion, Extension y vinculacion con la colectividad,

Bienestar estudiantil, Gestion universitaria y Aseguramiento de la calidad. (UISEK, 2018,

p.25). Con el fin de lograr el cumplimiento del Eje de Gestion universitaria, la SEK plantea

los siguientes objetivos. (UISEK, 2018, p.39)

Objetivos Estratéegicos:

v Fortalecer el modelo de gestion administrativa y financiera como soporte efectivo al

quehacer académico de la Universidad.

v Facilitar la disponibilidad, funcionalidad y seguridad de la infraestructura fisica y

tecnoldgica.
Objetivos Especificos:

v" Potenciar

los procesos administrativos sobre

la base de

la simplificacion,

modernizacion, procedimentacion y sistematizacion de procesos.
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v Entregar la infraestructura fisica y tecnoldgica adecuada a la naturaleza y tamafio de la

Universidad, orientada al desarrollo 6ptimo de las actividades académicas.

Otros aspectos considerados en el Plan Estratégico de Desarrollo Institucional de la
UISEK 2016-2018, son los lineamientos relacionados con el &mbito académico,

administrativo e innovacion de gestion (ver Tabla 15):

Tabla 15. Plan Estratégico 2016-2018

Definiciones Estratégicas La consolidacion de un modelo de gestién académica y administrativa, que responda el
reordenamiento legal impuesto por la Educacion Superior de Ecuador, que apoye el desarrollo
de la comunidad UISEK, empleados y estudiantes, y que responda con eficiencia al
crecimiento en cantidad y calidad de la admisién estudiantil (UISEK, 2015-2018, pag. 8)

La utilizacion de avances tecnoldgicos para lograr innovar en procesos e implementar nuevas
metodologias de ensefianza (UISEK, 2015-2018, pag. 8)

Politicas de Calidad Se enmarca la necesidad de disponer de una gestion académica y administrativa que se
enfoque en el desarrollo y el bienestar de la comunidad universitaria (UISEK, 2018, pag. 10)

Procesos de Mejoramiento Se aboga por una respuesta oportuna y eficiente en la gestion interna a las necesidades de la
comunidad universitaria (UISEK, 2015-2018, pag. 11)

Elaborado por: Investigadores

Complementando la informacion anterior, el Andlisis FODA, advierte fortalezas y

oportunidades, que se muestran en la Tabla 16 a continuacion:

Tabla 16. Fortalezas y Oportunidades de la UISEK

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

F1. Recurso humano calificado y comprometido O1. Apertura para integracion a redes académicas y de investigacion

F2. Infraestructura fisica acorde con las necesidades 02. Nueva normativa que reorienta la educacion superior

académicas y de formacion

F3. Efectiva interrelacion docente — estudiante para potenciar la |03. Ampliar la oferta de posgrado en respuesta a la constante demanda
capacidad del estudiante en el proceso de aprendizaje de profesionalizacion del recurso humano

F4. Creciente compromiso con el mejoramiento continuo 04. Mejoramiento profesional docente a través de becas internas y

F5. Adecuada estructura académica al tamafio y naturaleza de [O5. Categorizacion de universidades.

la Universidad

F6. Infraestructura tecnoldgica pertinente con las necesidades  |0O6. Contribuir a la solucion de las demandas sociales a través del
de formacion desarrollo de proyectos de investigacion y vinculacién con la

F7. Convivencia universitaria orientada a la formacion integral  |O7. Consolidar un modelo de gestién que responda con efectividad a
del estudiante los procesos académicos y administrativos.

Fuente: Plan Estratégico de la Universidad Internacional SEK, 2016-2018
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La Oportunidad O7, apoya el objetivo de la tesis en cuanto a la necesidad de consolidar
un modelo de gestidn eficiente que de soporte a los procesos administrativos-académicos.

Actualmente en el portal de la universidad existen tres formas de interactuar con la

comunidad universitaria (ver Tablal7):

Tabla 17. Servicios de Comunicacion del Portal Web UISEK

Servicios de
Comunicacion

Estudiante / Objetivo
Empleado /
CRT
Postula En Linea Permite solicitar informacion sobre las profesiones ofertadas en la universidad, completando un
formulario para que un Asesor de admisiones contacte al estudiante potencial y le asesore en sus
necesidades de estudio

Portal Alumnos  Permite al estudiante conocer: las carreras o cursos en la que esta inscrito, sus asignaturas
(asistencias y notas), matricula online para realizar pagos cuando corresponda, encuesta a
docentes en caso de ser necesario, los servicios (solicitud de beca) y el perfil del estudiante

Mesa de Ayuda Permite que el personal técnico de la Coordinacion del Departamento de Recursos Tecnoldgicos
interacttie con estudiantes (nuevos o no) y empleados para realizar quejas o solicitudes de
cualquier tipo a Tl

Fuente: Portal Web UISEK

La Mesa de Ayuda no esta implementada bajo lineamientos de Gestidn de Servicios de
TI (ITSM) por lo que fue configurada de manera empirica, en base a la préctica o
conocimiento por parte del personal de TI mas no basado en mejores préacticas, por lo tanto,
no fue implementada bajo mejores practicas del mercado probadas como eficientes y
efectivas, sino para recibir solicitudes de cualquier tipo, sin clasificacion previa de las
mismas ni a través de un catadlogo con servicios priorizados y con tiempos de atencién

acordados, lo que la hace una Mesa de Ayuda ineficiente.

Teniendo en cuenta los aspectos nombrados previamente del PEDI, a saber: a) El Eje de
Gestion universitaria, b) Los lineamientos relacionados con el dmbito académico —
administrativo e innovacion de gestion, c) la Oportunidad O7 de la Matriz FODA de

consolidar un modelo de gestion para responder con eficiencia a los procesos académicos y
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administrativos y d) Una Mesa de Ayuda ineficiente, es de sobra evidente que la Universidad
Internacional SEK, requiere orientacion para mejorar los procesos relacionados con la
atencion de Incidentes, Problemas y/o Peticiones de usuario, a través de la utilizacién de
mejores précticas en la Gestion del Servicio, para cumplir con los Planes Estratégicos de la
SEK, es decir, para mejorar el servicio dentro de la universidad y resolver de manera rapida
y oportuna las solicitudes del personal.

4.1.1.15. Situacion actual de la empresa

v" Resumen Institucional

La UISEK, como instituciéon de Educacion Superior, se encuentra encaminada en
alcanzar la excelencia educativa y consolidandose paso a paso a través de la mejora continua,
y como se hace mencion en el direccionamiento estratégico de la universidad, “su
formulacion esté disefiada con la conviccion, el interés y el absoluto compromiso de cada
autoridad, directivo, decano, docente, estudiante y personal administrativo, en pro de la
sociedad ecuatoriana y de la institucion” (UISEK, 2018).

Mision

“Formar integralmente profesionales competentes, con proyeccion nacional e internacional,
capaces de usar con efectividad y responsabilidad su saber teorico y practico, para contribuir
al desarrollo del pais y de la sociedad” (PEDI UISEK, 2018, p.8).

Vision

“Ser una universidad referente de calidad, apoyada en una politica de gestion efectiva,
promotora de cambios y soluciones a las demandas sociales locales y nacionales, a través de
la investigacion, su transferencia y difusion a la sociedad, abierta a la adopcién de nuevos

modelos educativos, con un claustro docente altamente calificado” (PEDI UISEK, 2018,
p.8).
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4.1.1.16. Modelado de gestion de servicio UISEK

Para lograr que la UISEK disponga de manera correcta su gestion con base en los
principios de ITIL, las especificaciones teoricas relacionadas a la misma deben ser
convertidas en procesos que puedan ser implementados y que funcionen. Para ello, se
procederd a utilizar el Modelo de Procesos ITIL de la empresa alemana IT Process Maps el
cual esté oficialmente autorizado por AXELQOS. Esta Gltima, fue creada en 2013 en el Reino
Unido para administrar y desarrollar la cartera de Mejores Practicas Globales de la que ITIL
forma parte (AXELOS, 2018). A continuacion, se presentan una serie de pasos que
permitirdn ir modelando la mesa de servicio UISEK los cuales generarén entregables para
dar cumplimiento al objetivo de cada paso (esta es la manera de gestionar la calidad del

proyecto).

Paso 1l Preparacion del proyecto

Tabla 188. Preparacion del proyecto
Objetivo(s) Familiarizar al equipo ejecutor con ITIL
Actividad(es) e Preparar personal
FACTORES CRITICOS DE EXITO
1. Todos deben asistir a un curso o certificacion de ITIL. El equipo encargado del
disefio y ejecucion de la implementacion de la Mesa de Servicio UISEK debe
conocer los Fundamentos de ITIL ya que son los responsables de gestionar y
ejecutar los servicios de la Coordinacion del Departamento de Recursos
Tecnologicos. Esto permitira que todos hablen el mismo idioma ITIL.
ENTREGABLES
1. Anexo 1. Certificados de aprobacion al curso de ITIL de Eduardo Duran y Freddy
Tingo.
Elaborado por: Investigadores

Es importante que todo el personal de la Mesa de Servicio UISEK esté debidamente
capacitado antes de formar parte de la misma. Un programa de induccion formal debe ser
llevado a cabo por todo el personal nuevo. Siempre que sea posible, se debe proporcionar un
programa de concientizacion empresarial, que incluya asignaciones temporales cortas

(rotaciones) en los diferentes roles generados.

Al comenzar en la Mesa de Servicio, el personal nuevo debe inicialmente "acompariar"

al personal experimentado y brindar apoyo cuando sea necesario. La experiencia en una
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Mesa de Servicio y las habilidades técnicas no son los Unicos requisitos para la capacitacion.

Las habilidades efectivas de transferencia de conocimiento y la capacidad de ensefiar sin ser

condescendiente o amenazante son igualmente importantes. Si bien es importante desarrollar

sus competencias béasicas en su rol actual, también es importante tener una trayectoria

profesional clara y reconocer los requisitos futuros y las necesidades de desarrollo. La

capacitacion puede incluir:

v Programa de induccién

v" Formacion de mentores

v" Transferencia interna de conocimientos.

Paso 2  Analisis de procesos existentes

Tabla 199. Analisis de procesos existentes

Objetivo(s) Reconocer los puntos débiles y las oportunidades dentro de los
procesos existentes
Actividad(es) e Diagnosticar situacion actual

Definir objetivos, alcance, equipo, factores criticos de éxito
Gestionar la Calidad del proyecto

Prerrequisitos

Aplicar herramienta de brecha de ITIL.

FACTORES CRITICOS DE EXITO

1. Elanalisis debe cubrir las areas de la Disciplina de ITIL Operacion del Servicio
de la Coordinacién de Recursos Tecnologicos; por eso es necesario que la
mayoria del personal, participe en la encuesta.

2. Elentrevistador ya debe estar familiarizado con los principios de ITIL, para poder
contestar preguntas de los participantes en las entrevistas.

ENTREGABLES

2. Analisis diagndstico
Anexo 2. Primera encuesta para diagndstico de situacion actual
Anexo 3. Segunda encuesta para diagnostico de situacion actual
3. Objetivos y alcance
4. Lista de entregables

Elaborado por: Investigadores

e Diagnosticar situacion actual

Este paso precede obligatoriamente a cualquier proceso de reorganizacion de una

empresa o institucién; con el fin de identificar todos los procesos que existan y decidir que

procesos se mantienen, cuales se mejoran, cuales hay que hacer cambios de inmediato y
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cudles se dejan para un desarrollo posterior. Este diagndstico previo, en lineas generales,
implica documentar los procesos en detalle, sin embargo, es importante acotar que este
esfuerzo no debe ser exagerado ya que se enfoca en analizar procesos pasados y realmente
lo que se desea es tener una vision para redisefiar procesos simples y efectivos en lugar de
modelar practicas obsoletas. Para optimizar este paso, se hace uso de la Herramienta de
Brecha propia de ITIL V3, la cual incluye los criterios objetivos para hacer el diagnostico
sin documentacién de procesos previos. Dicha herramienta, es convertida previamente en

encuestas que fueron aplicadas en dos etapas y procesadas luego, a saber:

Primera encuesta: cubri6 los Procesos de la Operacion de Servicio: Gestion de Incidencias,
Gestion de Peticiones y Gestion de Problemas (ver Anexo 2) y dando como resultado el

Nivel de Madurez de las mismas que se encuentra a continuacion en la Figura 16:

5,00
4,50
g, 4,00
3 350
@ 3,00
% 2,50
< 2,00
g 1,50
S 1,00
0,50
0,00 Gestién d
.. estion de ..
Gestion de . Gestion de
. . Peticiones de
Incidencias .. Problemas
Serviciode Ti
N Total 1,70 1,66 1,51

Figura 16. Nivel de Madurez de los Procesos de Tl
Elaborado por: Investigadores

Segunda encuesta: cubrié los siguientes aspectos de la Operacion de Servicio, a saber:
Gestion de servicio como una préactica, organizacion, tecnologia y principios de la operacion
de servicio (ver Anexo 3) y dando como resultado el nivel de madurez de las mismas. Los
resultados se encuentran a continuacion y para el detalle del andlisis ver el punto 3.4
RESULTADOS Y DISCUSION del Capitulo II.
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GESTION DE SERVICIO COMO UNA PRACTICA
Tabla 200. Gestion de servicio como una préctica

Repetible - . .
. Los procesos [Definido . Todos Gestionado - | Optimado - Se
Inicial - basicos y las los procesos Los procesos adopta la
Respuestas de todos los procesos y e e ony | se midenal mejora -
. actividades | 2ctividades | las actividades | oo gergara | continuade | Namerode | PUNtuacion
partlclpantes de i estan estan definidos, R
son adhoc 6 establecidos y | documentados detallada de su |procesos. Los | Respuestas PrOmedIO
Operacion del Servicio casticas © N0 Iiay un nivel de [estandarizados e | 21430 Y son | procesos y
definidas mejorados actividades
disciplinay integrados
apropiadamente | son maduros
adherencia
Gestion de Senicio como una
practica 42 13 10 5 0 70 1,69

Elaborado por: Investigadores

PRINCIPIOS DE LA OPERACION DE SERVICIO

Tabla 211. Principios de la operacion de servicio

Repetible -
Inicial - Los procesos [Definido . Todos LGoesS[plrooncaedsoo-s Op;:jmoi;(:;) I-aSe
R t t | basicos ylas los procesos y .
espuestas de todos los procesosy | PEsi0sylas | losprocesos Y | semidenal mejora ] Puntuacion
participantes de actividades estan estan definidos recoger data continua de Nuamero de
., .. cs;r:i:gza;noo establecidos y | documentados, d:;‘a‘!:\;a dseos"u pror(;ecseossogLos Respuestas Promedio
Operacion del Servicio hay un nivel de |estandarizados e v P v
definidas mejorados actividades
disciplinay integrados
adherencia apropiadamente | son maduros
Principios de la Operacion de
P P 34 17 11 3 0 65 1,74

Senicio

Elaborado por: Investigadores

ORGANIZACION DE LA OPERACION DE SERVICIO

Tabla 222. Organizacion de operacion de servicio

Repetible - . Gestionado - |Optimado - Se
Los procesos |Definido . Todos
Inicial - . Los procesos adopta la
Respuestas de todos los procesosy | PASICOS YIas | 08 Procesos v | oo pigen al mejora
N actividades las actividades B . Puntuacion
F actividades . . recoger data continua de Namero de
participantes de A estan estan definidos, .
son adhoc 6 . detallada de su |procesos. Los | Respuestas Promedlo
-z . cabticas 6 no establecidos y| documentados, calidad y son procesos y
Operacion del Servicio ° hay un nivel de |estandarizados e ! |
definidas mejorados actividades
disciplina y integrados
apropiadamente | son maduros
adherencia
Organizacién de Operacion de
9 > Op 46 12 9 8 0 75 1,72
Senvicio

Elaborado por: Investigadores
CONSIDERACIONES TECNOLOGICAS EN LA OPERACION DE SERVICIO

Tabla 233. Consideraciones tecnoldgicas en la operacion de servicio

Repetible - A .
. Gestionado - |Optimado - Se
Inicial - Los»procesos Definido . Todos Los procesos padopla la
Respuestas de todos los procesosy | Pasicosylas | losprocesosy | oo ey mejora .
A actividades actividades as actividades recoger data continua de Numero de Puntuacion
part|c|pantes de A estan estan definidos, 9
son adhoc 6 . detallada de su |procesos. Los Respuestas H
.. . cabticas 6 no |establecidos y[ documentados, calidad y son ocesos Promedio
Operacion del Servicio feas hay un nivel de |estandarizados e idad y procesos y
definidas disciplina y integrados mejorados actividades
apropiadamente | son maduros
adherencia
Consideraciones Tecnoldgicas en
la Operacion de Serv?cio i 17 2 4 0 60 155

Elaborado por: Investigadores
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Paso 3  Definicién de la estructura de servicios

Tabla 244. Definicidn de la estructura de servicios

Objetivo(s) Identificar los servicios de negocio y de soporte de Tl y crear la

estructura de servicios determinando la interdependencia entre
servicios de negocios y de soporte

Actividad(es) e Identificar los Servicios de Negocio Internos y Servicios de

Tl

e Crear interdependencia entre Servicios de Negocio Internos
y Servicios de Tl

Prer

requisitos e Acuerdos e informacion existentes
o Clientes participantes para definir los servicios de negocios

FACTORES CRITICOS DE EXITO

1. En esta etapa inicial del proyecto, no se firman Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA) formales con los clientes. Solo se identifican los tiempos primordiales de
mas recurrencia de SLAs que se considere deben existir dentro del DRT. Para
concluir los SLA, se debe disponer de la Gestion del Nivel de Servicio (SLM).

2. La estructura de servicios mezcla componentes de servicios de Tl para crear
servicios de negocio. De esta manera se negocian paquetes de servicios con el
cliente.

3. Laestructura de servicios de TI tiene sentido si se relaciona con los clientes de la
organizacion de TI. En las entrevistas iniciales con el cliente, Tl enfatiza su
intencién de mejorar la calidad del servicio, como meta del proyecto. No se deben
imponer contratos inconvenientes a los clientes.

ENTREGABLES

5. Lista de servicios de negocios

6. Lista de servicios de soporte

7. Esquema estructura de servicios

8. Catalogo de Servicios propuesto.

9. Prioridad de servicios de negocio

10. Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAS)

Anexo 7. Lista de Control — Disefio - Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Elaborado por: Investigadores

Para introducir ITIL en la UISEK, se procedio a identificar los servicios que presta de

negocio y de soporte a la comunidad universitaria.

e Lista de servicios de negocios

Se caracterizan por tener un valor directo para la UISEK. Puede ser obtenida a traves de

varias

maneras: 1) Lista de negocios existentes; 2) Acuerdos e informacidn previamente
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establecidos (Ej. un mapa de procesos) o; 3) Personal clave del DRT, que participe en la
definicion de una lista inicial de servicios, después de la cual, deben clasificarse bajo una
categoria superior que los agrupe, ya sea en funcion de los Procesos de Negocio de cada
departamento o de las Unidades Organizativas de la UISEK (ver Tabla 25). Esta dltima
opcion no facilita el manejo de los servicios porque los hace repetitivos. Los niveles de

criticidad fueron establecidos en funcién de la experiencia previa para recuperacion de
los mismos y los cuales seran usados para determinar los SLASs y los tiempos requeridos para
cumplir con el soporte.

NOMBRE DE AREA O DEPARTAMENTO

DIRECCION FINANCIERA

RECTORADO

DIRECCION DE SECRETARIA ACADEMICA
SECRETARIA DE FACULTAD

VICERRECTORADO

DIRECCION DE VINCULACION CON LA COLECTIVIDAD

SECRETARIA GENERAL

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
DIRECCION DE TALENTO HUMANO
UNIDAD DE SEGURIDAD Y SALUD OCUOPACIONAL
CENTRO MEDICO
TRABAJO SOCIAL
JEFATURA DE SERVICIOS Y MANTENIMIETO
BODEGA SUMINISTROS

MANTENIMIENTO

COMPRAS
CONTABILIDAD
TESORERIA

DIRECCION DE PLANIFICACION Y EVALUACION
INTERNA

PLANIFICACION ESTRATEGICA

COORDINACION DE EDUCACION CONTINUA

DIRECCION DE PEDAGOGIA Y ESTUDIOS GENERALES
COORDINACION INSTITUTO DE IDIOMAS

DIRECCION DE INVESTIGACION E INNOVACION

FACULTAD DE CIENCIAS NATURALES Y AMBIENTALES
COORDINACION MAESTRIAS AMBIENTAL

FACULTAD DE CIENCIAS DEL TRABAJO Y
COMPORTAMIENTO HUMANO

DIRECCION Y COORDINACION DEL AREA DE
PSICOLOGIA

COORDINACION MAESTRIA PSICOLOGIA

DIRECCION DE RELACIONES INTERINSTITUCIONALES Y
EVENTOS

DIRECCION DE RECURSOS TECNOLOGICOS

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS

DIRECCION Y COORDINACION AREA DE DERECHO
CONSULTORIO JURIDICO

DIRECCION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

BIBLIOTECA

DIRECCION DE ADMISION Y MARKETING
COORDINACION DE MARKETING
PRODUCCION

FACULTAD DE ARQUITECTURA

DIRECCION Y COORDINACION DEL AREA DE
MECANICA

COORDINACION MAESTRIA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

REPROGRAFIA

GUARDIANIA

Tabla 25. Unidades Organizativas de la UISEK
Elaborado por: Investigadores

La forma seleccionada para generar la lista de servicios, fue la 3) Personal clave, puesto
que los desarrolladores de este trabajo de grado, pertenecen a la Coordinacion del DRT, y
conocen el manejo de la Mesa de Ayuda actual de la universidad, por lo tanto, ya estan
adentrados en el ambiente como para generar dicha lista. Es importante acotar, que, en la

Mesa de Ayuda de la UISEK, no existe un Catalogo de Servicios formal, el usuario sélo crea
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un ticket nuevo y explica su requerimiento, y posteriormente a su asignacion, este no es

clasificado o categorizado como lo exige ITIL. Por otro lado, antes que existiera FreshDesk

como Mesa de Ayuda de la UISEK, utilizaban el software libre OSTicket, el cual fue

configurado con algunas categorias para clasificar tentativamente tickets que no obedecian

a alguna mejor préctica, del cual se obtuvieron los aspectos que se pueden ver en la Tabla

26:

Tabla 26. Clasificacién de Tickets con OSTicket

Aulas Virtuales Moodle

Incidencias Campus Juan Montalvo — Guapulo
Incidencias Campus Miguel de Cervantes —Carcelén

Incidencias Moodle
Incidencias Portales UISEK

Solicitud de cuentas de correo

Moodle

Proyecciéon

Impresoras —Impresién
Computador

Internet —Red

Portales

Correo

Otros

Telefonia-IP

Sistemas UISEK

Aulas Virtuales Moodle

Elaborado por: Investigadores

La columna “Resumen del problema” de la Tabla 26, era un complemento al tema para

identificar de mejor manera el requerimiento. En funcion de lo dicho anteriormente (de la

inexistencia de catalogos de servicio previos), se generd una lista de servicios de negocio de

la UISEK iniciales que se encuentran en la Tabla 27.
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1

2

3

4

5

6

7

8

9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45

47

49

Tabla 27. Servicios de Negocio Soportados por el DRT

Servicios de Negocio

(Unidades Organizativas o Procesos de Negocio)

3DS MAX

ACCESS

ACROBAT

ANTIVIRUS

ARCMAP ARCGIS
AURICULARES
AUTOCAD

BIESS

BIOMETRICO
CAMARA WEB
CELULAR

CONTROL DE ACCESO
CORREO

DATOS

DISCO DURO EXTERNO
EQUIPOSPC/MAC
ESCANER

FLASH

GAFAS VIRTUALES
GESTION ADMINISTRATIVA
ILLUSTRATOR
IMPRESORA

INDESIGN

INTERNET

INVENTOR

MATLAB
MECHANICAL
MICROSOFT EXCEL
MICROSOFT OUTLOOK
MICROSOFT POWERPOINT
MICROSOFT PROJECT
MICROSOFT VISIO
MICROSOFT WORD
MONITOR

MOUSE

NITRO

PARLANTES
PHOTOSHOP

PLOTERS

PORTAL BANCARIO
PORTATIL - LAPTOP PC/MAC
PROYECTOR

REVIT

SIEMENS NX

SISTEMA ANTIPLAGIO (TURNITIN)

46 SISTEMA AULAS VIRTUALES (MOODLE)

SISTEM A BECAS (SGI)

48 SISTEMA CATALOGACION (SPABIBLIO)

SISTEMA CONSULTORIA JURIDICA

50 SISTEMA CONTROL DE ANCHO DE BANDA (MIKROTIK)

51 SISTEMA FACTURACION ALUMNOS - NAVITION (CITRIX)
52 SISTEMA FACTURACION ELECTRONICA (EBILLING)

53 SISTEM A FIREWALL (SONICWALL)

54 SISTEMA GENERADOR DE HORARIOS (PENALARA GHC)
55 SISTEMA GESTION ACADEMICA - U+ (CITRIX)

56 SISTEM A GESTION DE CONTRASENAS ALUMNOS (SGl)

57 SISTEMA GESTION DE TALENTO HUMANO - COMPERS (CITRIX)
58 SISTEMA GESTION DE USUARIOS Y CURSOS MOODLE (SGI)
59 SISTEMA INVENTARIOS

60 SISTEMA LEGAL (LEXIS)

61 SISTEMA LICENCIAMIENTO (MICROSOFT)

62 SISTEMA MANEJO DE CARTERA DE CLIENTES (CRM)

63 SISTEMA NOMINA - EBIZNESS (CITRIX)

64 SISTEMA NOTIFICACIONES A ALUMNOS (SGI)

65 SISTEMA POA (SGI)

66 SISTEMA PORTAL ALUMNOS

67 SISTEMA PORTAL DOCENTES

68 SISTEMA PROTECION DE EQUIPOS (DEEPFREEZE)

69 SISTEMA PUNTO DE VENTA DE LIBRERIAS - WIAM (CITRIX)
70 SISTEMA RECONOCIMIENTO / CONVALIDACION

71 SISTEMA RED INALAMBRICA (CONSOLA UBIQUITI)

72 SISTEMA REGISTROS ACADEMICOS

73 SISTEMA REPORTES (ZONA REPORTES)

74 SISTEMA REPOSITORIO DIGITAL (DSPACE)

75 SISTEM A SEGURIDAD (CCV) - UISEK

76 SISTEM A SOPORTE (FRESHDESK)

77 SISTEMA TABLEROS DE CONTROL - REPORTES (QLIK)

78 SISTEMA TELEFONIA IP (ASTERISX)

79 SISTEMA UNIDAD DE TITULACION

80 SISTEMA VIDEO CONFERENCIA (ZOOM)

81 SISTEMA VINCULACION

82 SISTEMA WEBSEK

83 SKETCHUP

84 SPSS

85 SRI

86 TABLET

87 TECLADO

88 TELEFONO IP

89 TELEVISORES

90 UNIDAD LECTORA

Elaborado por: Investigadores
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CATEGORIA SUBCATEGORIA

PROGRAMAS OUTLOOK

Tabla 28. Servicios de Soporte de Tl - Programas

Servicios de IT

(internos o externos que dan

soporte al proceso de negocio)

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

SUBCATEGORIA

Servicios de IT

(internos o externos que dan
soporte al proceso de negocio)

WORD

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

EXCEL

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

POWERPOINT

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

VISIO

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

ILLUSTRATOR INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
PHOTOSHOP INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACROBAT INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
FLASH INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
INDESIGN INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
SIEMENS NX INSTALACION

ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

PROJECT

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

ARCMAP ARCGIS

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

ACCESS

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
CONFIGURACION
ACTUALIZACION

MATLAB

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

SPSS

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

AUTOCAD

INSTALACION

ACTIVACION DE LICENCIA

ACTUALIZACION

PYTHON

INSTALACION
CONFIGURACION
ACTUALIZACION

MECHANICAL

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

VISUAL STUDIO

INSTALACION
CONFIGURACION
ACTUALIZACION

INVENTOR

INSTALACION
ACTIVACION
ACTUALIZACION

SQL SERVER

INSTALACION
CONFIGURACION
ACTUALIZACION

3DS MAX

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

NITRO

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

SKETCHUP

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

REVIT

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

ANTIVIRUS

INSTALACION
ACTIVACION LICENCIA
ACTUALIZACION

Elaborado por: Investigadores
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Tabla 29. Servicios de Soporte de Tl - Aplicativos

CATEGORIA SUBCATEGORIA Servicios de IT
(internos o externos que dan soporte al proceso de negocio)
-] , -]
APLICATIVOS BIESS SOLICITUD CONFIGURACION OPCIONES NAVEGADOR
ISP TELCONET REVISION CONSUMO ANCHO DE BANDA
REPORTES CONSUMO ANCHO DE BANDA
PORTAL BANCARIO SOLICITUD CONFIGURACION OPCIONES NAVEGADOR

SISTEMA ANTIPLAGIO (TURNITIN)  CREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS
CREACION DE CLASES
CARGA DE DOCUMENTOS PARA REVISION
MODIFICACION DE CLASES
ELIMINACION DE CLASES
SISTEMA AULAS VIRTUALES (MOODICREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS
CREACION DE CATEGORIAS
MODIFICACION DE CATEGORIAS
ELIMINACION DE CATEGORIAS
CREACION DE CURSOS
MODIFICACION DE CURSOS
ELIMINACION DE CURSOS
ASIGNACION DE USUARIOS A LAS AULAS
CREACION DE ROLES
ASIGNACION DE ROLES A USUARIOS
CARGA MASIVA DE USUARIOS
CARGA MASIVA DE CURSOS
SISTEMA BECAS (SGI) CREAR USUARIO
MODIFICAR USUARIO
SUSPENDER USUARIO
ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
SISTEMA CATALOGACION (SPABIBLICREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS
SOPORTE CORRECTIVO DE LA BBDD
SISTEMA CONSULTORIA JURIDICA  SOLICITUD DE CONFIGURACION DE ACCESO AL SERVIDOR
RESPALDO INFORMACION DEL SERVIDOR
SISTEMA CONTROL DE ANCHO DE  CREACION DE USUARIOS
BANDA (MIKROTIK) MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS
ASIGNACION DE PERMISOS
CREACION DE REGLAS
MODIFICACION DE REGLAS
CONFIGURACION ANCHO DE BANDA
RESPALDO DE CONFIGURACION
CONTROL SERVIDOR RADIUS
SISTEMA FACTURACION ALUMNOS - CREAR USUARIO
NAVITION (CITRIX) MODIFICAR USUARIO
SUSPENDER USUARIO
ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
SISTEMA FACTURACION CREACION DE USUARIOS
ELECTRONICA (EBILLING) EDICION DE USUARIOS
REVISION DE DOCUMENTOS EMITIDOS
IMPRESION DE DOCUMENTOS
CREACION DE CLIENTES
EDICION DE CLIENTES
CREACION DE REPORTES
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SISTEMA FIREWALL (SONICWALL)

CREACION DE USUARIOS

MODIFICACION DE USUARIOS

ELIMINACION DE USUARIOS

CONFIGURACION FILTRO DE CONTENIDOS
CONFIGURACION DHCP ESTATICO - DINAMICO
CONFIGURACION DE ACCESOS A PAGINAS WEB
RESTRICCION DE ACCESOS A PAGINAS
RESPALDO DE CONFIGURACION

SISTEMA GENERADOR DE
HORARIOS (PENALARA GHC)

ACTIVACION DE LICENCIA
VERIFICAR VIGENCIA DE LICENCIA
GENERAR CLAVES PARA LOS EQUIPOS

SISTEMA GESTION ACADEMICA -
U+ (CITRIX)

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
CONFIGURACION DE FECHAS PARA PARCIALES
APERTURA Y CIERRE DE FECHAS

SISTEMA GESTION DE
CONTRASENAS ALUMNOS (SGI)

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
VISUALIZACION DE DATOS DE ALUMNOS
ACTULIZACION DE CORREO INSTITUCIONAL

SISTEMA GESTION DE TALENTO
HUMANO - COMPERS (CITRIX)

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO

SISTEMA GESTION DE USUARIOS Y
CURSOS MOODLE (SGI)

ASIGNACION CURSOS A CATEGORIAS
GENERACION ARCHIVO "CREACION CURSOS"
GENERACION ARCHIVO "MATRICULACION"
ACTUALIZACION DE PERFILES DE PROFESORES

SISTEMA INVENTARIOS

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

MODIFICACION DE PERFILES
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS
CREACION DE CAMPUS

CREACION DE DEPARTAMENTOS
MODIFICACION DE DEPARTEMENTOS
CREACION TIPO EQUIPOS

INGRESO DE PERSONAS
MODIFICACION DE PERSONAS
DESHABILITAR PERSONAS

CREACION DE FACULTADES
MODIFICACION DE FACULTADES
CREACION DE CARRERAS
MODIFICACION DE CARRERAS
INGRESO DE FACTURAS
MODIFICACION DE FACTURAS
MODIFICACION TIPO EQUIPOS
INGRESO DE EQUIPOS

MODIFICACION DE EQUIPOS
ASIGNACION DE EQUIPOS
MOVIMIENTO DE EQUIPOS
DEVOLUCION DE EQUIPOS

CONSULTA DE MOVIMIENTOS DE EQUIPOS
GENERACION DE ACTAS ENTREGA, CAMBIO Y DEVOLUCION
GENERACION DE REPORTES
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SISTEMA LEGAL (LEXIS)

SOLICITUD DE REGISTRO DE IP PUBLICA PARA EL USO DEL SISTEMA
ASISGNACION DE USUARIOS PARA EL USO

SISTEMA LICENCIAMIENTO
(MICROSOFT)

CREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS

REVISION DE SOFTWARE

DESCARGA DE SOFWARE MICROSOFT
DESCARGA DE CLAVES DE ACTIVACION

SISTEMA MANEJO DE CARTERA DE
CLIENTES (CRM)

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO

SISTEMA NOMINA - EBIZNESS (CITRI CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO

SISTEMA NOTIFICACIONES A
ALUMNOS (SGI)

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO

SISTEMA POA (SGlI)

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO

SISTEMA PORTAL ALUMNOS

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS

SISTEMA PORTAL DOCENTES

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS

SISTEMA PROTECION DE EQUIPOS
(DEEPFREEZE)

CREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS
DESHABILITAR USUARIOS

GESTION DE PERMISOS
ADMINISTRACION DE LICENCIAS
CREACION DE GRUPOS

MODIFICACION DE GRUPOS
ELIMINACION DE GRUPOS

CREACION DE DIRECTIVAS
MODIFICACION DE DIRECTIVAS
ELIMINACION DE DIRECTIVAS
ASIGNACION DE EQUIPOS A DIRECTIVAS
ASIGNACION DE EQUIPOS A GRUPOS
CONGELAR EQUIPOS

DESCONGELAR EQUIPOS

APAGAR EQUIPOS

REINICIAR EQUIPOS

CREACION DE AGENTE INTALADOR DE EQUIPOS
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SISTEMA PUNTO VENTA DE
LIBRERIAS - WIAM (CITRIX)

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO

SISTEMA RECONOCIMIENTO /
CONVALIDACION

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS

SISTEMA RED INALAMBRICA
(CONSOLA UBIQUITI)

CREACION DE USUARIOS DE ACCESO
EDICION DE USUARIOS DE ACCESO
ELIMINACION DE USUARIOS DE ACCESO
CRECION DE SITIOS

EDICION DE SITIOS

ELIMINACION DE SITIOS

SISTEMA RED INALAMBRICA
(CONSOLA UBIQUITI)

CREACION DE REDES INALAMBRICAS

EDICION DE REDES INALAMBRICAS

ELIMINACION DE REDES INALAMBRICAS

CREACION DE GRUPOS DE ANCHO DE BANDA

EDICION DE GRUPOS DE ANCHO DE BANDA
ELIMINACION DE GRUPOS DE ANCHO DE BANDA
CONFIGURACION DE RESPALDOS PROGRAMADOS
CONFIGURACION DE RESPALDOS MANUALES
CONFIGURACION DE MAPAS PARA UBICACION DE APS
VISUALIZACION DE EQUIPOS INALAMBRICOS APS
VISUALIZACION DE MAPAS DE UBICACION DE APS
ACTUALIZACION DE FIRMWARE DE DISPOSITIVOS INALAMBRICOS
LOCALIZACION DE DISPOSITIVOS INALAMRICOS

SISTEMA REGISTROS ACADEMICOS

CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS

SISTEMA REPORTES (ZONA REPORTE CREAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

SUSPENDER USUARIO

ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS

SISTEMA REPOSITORIO DIGITAL
(DSPACE)

CREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS
CREACION DE CATEGORIAS
MODIFICACION DE CATEGORIAS
ELIMINACION DE CATEGORIAS

SISTEMA SEGURIDAD (CCV) - UISEK

CREACION DE USUARIOS

MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS

REVISION DE GRABACIONES

RESPALDO DE GRABACIONES
CONFIGURACION DE PARAMETROS DE DVR
CREACION DE USUARIOS

MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS

REVISION DE GRABACIONES

RESPALDO DE GRABACIONES
CONFIGURACION DE PARAMETROS DE DVR
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SISTEMA SOPORTE (FRESHDESK) ~ CREACION DE TICKETS
SEGUIMIENTO DE TICKETS
CIERRE DE TICKETS
CREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
CONFIGURACION DE ACCESOS A OPERADORES
SISTEMA TABLEROS DE CONTROL - CREACION DE USUARIOS
REPORTES (QLIK) CREACION DE PERFILES DE ACCESO
CREACION DE TABLEROS DE CONSULTA
MODIFICACION DE TABLEROS DE CONSULTA
GENERACION DE REPORTES
SOPORTE A VISTAS QUE ALIMENTA LOS TABLEROS DE CONSULTA
SISTEMA TELEFONIA IP (ASTERISX) CREACION DE USUARIOS
MODIFICACION DE USUARIOS
ELIMINACION DE USUARIOS
ASIGNACION DE PERMISOS
CREACION DE EXTENSIONES
MODIFICACION DE EXTENSIONES
ELIMINACION DE EXTENSIONES
CREACION DE GRUPOS DE TIMBRADO
ASIGNACION DE EXTENSIONES A GRUPOS
SISTEMA UNIDAD DE TITULACION  CREAR USUARIO
MODIFICAR USUARIO
SUSPENDER USUARIO
ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS
SISTEMA VIDEO CONFERENCIA CREACION DE REUNIONES
(ZOOM) MODIFICACION DE REUNIONES
REVISION DE GRABACIONES
DESCARGA DE GRABACIONES
SISTEMA VINCULACION CREAR USUARIO
MODIFICAR USUARIO
SUSPENDER USUARIO
ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
SISTEMA WEBSEK CREAR USUARIO
MODIFICAR USUARIO
SUSPENDER USUARIO
ERROR DE INGRESO AL APLICATIVO
CONFIGURACION DE VENTANAS EMERGENTES
TRASLADO SOLICITUD A OTRO DEPARTAMENTO
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS
SRI SOLICITUD CONFIGURACION OPCIONES NAVEGADOR

Elaborado por: Investigadores
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Tabla 30. Servicios de Soporte de TI - Equipos

CATEGORIA

EQUIPOS

SUBCATEGORIA

PORTATIL - LAPTOP

Servicios de IT
(internos o externos que dan soporte al
proceso de negocio)

INSTALACION

FALLA

MANTENIMIENTO
MUDANZA

CAMBIO DE SITIO

EVENTOS INSTITUCIONALES

SUBCATEGORIA

PROYECTOR

Servicios de IT
(intermos o externos que dan soporte al
proceso de negocio)

INSTALACION
CONFIGURACION DEL MENU
FALLA

REPOSICION DE FILTRO
MANTENIMIENTO

CAMBIO DE SITIO

PRESTAMO A DEPARTAMENTOS CELULAR CONFIGURACION ACCESO A RED
PC/MAC INSTALACION CONFIGURACION CORREO
FALLA TABLET CONFIGURACION ACCESO A RED
MANTENIMIENTO CONFIGURACION CORREO
CAMBIO DE SITIO AURICULARES FALLA
MONITOR INSTALACION MANTENIMIENTO
FALLA REPOSICION
MANTENIMIENTO GAFAS VIRTUALES FALLA
REPOSICION REPOSICION
CAMBIO DE SITIO PRESTAMO DE GAFAS
TECLADO INSTALACION PARLANTES FALLA
FALLA REPOSICION
MANTENIMIENTO PRESTAMO DE PARLANTES
REPOSICION TELEVISORES INSTALACION
CAMBIO DE SITIO MANTENIMIENTO
MOUSE INSTALACION CAMBIO DE SITIO
FALLA SWITCH INSTALACION
MANTENIMIENTO FALLA
REPOSICION MANTENIMIENTO
CAMBIO DE SITIO REPOSICION
TELEFONO IP INSTALACION EN EL SITIO CAMBIO DE SITIO
CONFIGURACION ACCESS POINT INSTALACION EN EL SITIO
FALLA FALLA
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO
ACTUALIZACION DE FIRMWARE REPOSICION
DESBLOQUEO DE TECLAS CAMBIO DE SITIO
REPOSICION DE PILAS CENTRAL TELEFONICA INSTALACION
CAMBIO DE SITIO CONFIGURACION
IMPRESORA INSTALACION FALLA
CONFIGURACION MANTENIMIENTO
FALLA REPOSICION
MANTENIMIENTO CAMBIO DE SITIO
REPOSICION DE SUMINISTRO SONICWALL INSTALACION
CAMBIO DE SITIO CONFIGURACION
ESCANER INSTALACION FALLA
FALLA MANTENIMIENTO
MANTENIMIENTO CORRECTIVO REPOSICION
CAMBIO DE SITIO CAMBIO DE SITIO
CAMARA WEB INSTALACION MICROTICK INSTALACION
FALLA CONFIGURACION
MANTENIMIENTO FALLA
CAMBIO DE SITIO MANTENIMIENTO
UNIDAD LECTORA INSTALACION REPOSICION
FALLA CAMBIO DE SITIO
MANTENIMIENTO SERVIDORES INSTALACION
CAMBIO DE SITIO CONFIGURACION
DISCO DURO EXTERNO INSTALACION FALLA
FALLA MANTENIMIENTO
MANTENIMIENTO REPOSICION
CAMBIO DE SITIO CAMBIO DE SITIO
PLOTERS INSTALACION UPS INSTALACION
CONFIGURACION FALLA
FALLA MANTENIMIENTO
MANTENIMIENTO CAMBIO DE SITIO
REPOSICION DE SUMINISTRO ROUTER ISP REVISIONES DEL SERVICIO
CAMBIO DE SITIO REPORTAR CAIDA DEL SERVICIO
BIOMETRICO INSTALACION MONITOREO DE ENLACES
FALLA

CONECTIVIDAD LAN
MANTENIMIENTO
CAMBIO DE SITIO

Elaborado por: Investigadores
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Tabla 31. Servicios de Infraestructura Soportados por el DRT

CATEGORIA Servicios de Negocio Servicios de Infraestructura
(Unidades Organizativas (internos de 1T)
0 Procesos de Negocio) (no accesibles al usuario o proceso)
Ei
EQUIPOS AURICULARES Parque microinformatico y Almacenamiento
CAMARA WEB e Acuerdos contractuales.
CELULAR e Mantenimiento HW & SW (SW de Base y Aplicativos)
DISCO DURO EXTERNO e Mantenimiento Preventivo, Correctivo
ESCANER e Gestion de Garantias y Contratos con terceros
GAFAS VIRTUALES e Monitorizacion remota
IMPRESORA o Sistemas de alerta
MONITOR e Traslado y reinstalacion de equipos
MOUSE e Sustitucion temporal de equipos dafiados
PARLANTES e Suministros
PC/MAC e Stock de piezas y suministros: Portatiles, impresoras, monitores, PCs. ..
PLOTERS e Configuracion de los parametros de conectividad
PORTATIL - LAPTOP ¢ Instalacion del “firmware” del equipo y de nuevas versiones
PROYECTOR
TABLET
TECLADO
TELEFONO IP

TELEVISORES
UNIDAD LECTORA

PROGRAMAS |BIOMETRICO Parque Servidores y Almacenamiento
MICROSOFT OUTLOOK . Servidor de Interfaces
MICROSOFT WORD . Servidor de Correos
MICROSOFT EXCEL . Host externo
MICROSOFT POWERPOINT . LAN
MICROSOFT VISIO . Internet
MICROSOFT PROJECT . Parque servidores
ACCESS . Parque microinformatico
AUTOCAD . Acuerdos contractuales
MECHANICAL . Mantenimiento HW & SW (SW de Base y Aplicativos)
INVENTOR . Mantenimiento Preventivo, Correctivo
3DS MAX . Gestion de Garantias y Contratos con terceros
SKETCHUP . Monitorizacién remota
REVIT . Sistemas de alerta
ILLUSTRATOR . Traslado y reinstalacién de equipos
PHOTOSHOP . Sustitucion temporal de equipos dafiados
ACROBAD . Suministros
FLASH . Stock de piezas y suministros: Portatiles, impresoras, monitores, PC
INDESIGN . Configuracion de los parametros de conectividad
SIEMENS NX . Instalacion del “firmware” del equipo y de nuevas versiones

Elaborado por: Investigadores
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Continuacion Tabla 31. Servicios de Infraestructura Soportados por el DRT

PROGRAMAS

ARCMAP ARCGIS

ANTIVIRUS

BIESS

ISP TELCONET

MATLAB

NITRO

PORTAL BANCARIO

PYTHON

SIST. ANTIPLAGIO (TURNITIN)

SIST. AULAS VIRTUALES (MOODLE)

SIST. BECAS (SGl)

SIST. CATALOGACION (SPABIBLIO)

SIST. CONSULTORIA JURIDICA

SIST. CONTROL DE ANCHO DE BANDA (MIKROTIK)
SIST. FACTURACION ALUMNOS - NAVITION (CITRIX)
SIST. FACTURACION ELECTRONICA (EBILLING)
SIST. FIREWALL (SONICWALL)

SIST. GENERADOR DE HORARIOS (PENALARA GHC)
SIST. GESTION ACADEMICA - U+ (CITRIX)

SIST. GESTION CONTRASENAS ALUMNOS (SGl)
SIST. GESTION TALENTO HUM.- COMPERS (CITRIX)
SIST. GESTION USUARIOS Y CURSOS MOODLE (SGI)
SIST. INVENTARIOS

SIST. LEGAL (LEXIS)

SIST. LICENCIAMIENTO (MICROSOFT)

SIST. MANEJO DE CARTERA DE CLIENTES (CRM)
SIST. NOMINA - EBIZNESS (CITRIX)

SIST. NOTIFICACIONES A ALUMNOS (SGI)

SIST. POA (SGI)

SIST. PORTAL ALUMNOS

SIST. PORTAL DOCENTES

SIST. PROT.EQUIPOS (DEEPFREEZE)

SIST. PUNTO DE VENTA DE LIBRERIAS - WIAM
SIST. RECONOCIMIENTO / CONVALIDACION

SIST. RED INALAMBRICA (CONSOLA UBIQUITI)
SIST. REGISTROS ACADEMICOS

SIST. REPORTES (ZONA REPORTES)

SIST. REPOSITORIO DIGITAL (DSPACE)

SIST. SEGURIDAD (CCV) - UISEK

SIST. SOPORTE (FRESHDESK)

SIST. TABLEROS DE CONTROL - REPORTES (QLIK)
SIST. TELEFONIA IP (ASTERISX)

SIST. UNIDAD DE TITULACION

SIST. VIDEO CONFERENCIA (ZOOM)

SIST. VINCULACION

Parque Servidores y Almacenamiento

Servidor de Interfaces

Servidor de Correos

Host externo

LAN

Internet

Parque servidores

Parque microinformético

Acuerdos contractuales

Mantenimiento HW & SW (SW de Base y Aplicativos)
Mantenimiento Preventivo, Correctivo

Gestion de Garantfas y Contratos con terceros
Monitorizacién remota

Sistemas de alerta

Traslado y reinstalacion de equipos

Sustitucion temporal de equipos dafiados

Suministros

Stock de piezas y suministros: Portatiles, impresoras, monitores, PC
Configuracion de los parametros de conectividad
Instalacion del “firmware” del equipo y de nuevas versiones

SIST. WEBSEK

SRI

SPSS

SQL SERVER

VISUAL STUDIO
ARCHIVOS DATOS
CTAS. USUARI{CORREO
DESCARGA INTERNET
BIOMETRICO |CONTROL DE ACCESO
GMAIL GESTION ADMINISTRATIVA
MOODLE GESTION ADMINISTRATIVA
Elaborado por: Investigadores
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e Estructura de servicios

Con los servicios de negocios y soporte identificados, se crea la estructura de servicios

en donde se interrelacionan ambos, con el fin de disefiar posteriormente el Catalogo de

Servicios. Es de hacer notar, que esta es una primera aproximacién de la estructura, y que

puede sufrir alteraciones futuras en el momento en que se implemente definitivamente la

Mesa de Servicio UISEK, ya que gestionar todas las posibilidades de soporte de un

departamento de TI es todo un reto, pudiendo no ser necesariamente fijo en relacién con el

servicio estructurado inicialmente. Para ver la Estructura de Servicios propuesta, ver Figuras

17, 18 y 19. De la misma manera para una referencia de toda la lista de soportes de Tl de

Programas y Aplicativos, referirse a las Tablas 28 y 29.

S icios T Proveer Sistemas
€rvicios Aplicaciones

Servicios de Negocios
(servicios para clientes)

Proveer Ambiente para
SIST. ANTIPLAGIO
SIST. AULAS VIRTUALES
SIST. BECAS SIST. CATALOGACION
SIST. CONSULTORIA JURIDICA
SIST. FACTURACION ELECTRONICA
SIST. NAVITION
SIST. GENERADOR DE HORARIOS
SIST. GESTION ACADEMICA - U+
SIST. GESTION CONTRAS. ALUM.
SIST. GESTION TALENTO HUMANO
SIST. GESTION USUAR. Y CURSOS
SIST. INVENTARIOS
SIST. LEGAL
SIST. LICENCIAMIENTO
SIST. MANEJO CARTERA CLIENTES
SIST. NOMINA
SIST. NOTIF. ALUMNOS
SIST. POA
SIST. PORTAL ALUMNOS
SIST. PORTAL DOCENTES
SIST. PROT.EQUIPOS
SIST. PTO. VENTA DE LIBRERIAS

SIST. RECON./ CONVAL....

Servicios de Soporte e Infraestructura
(servicios internos)

4 Soporte de
PROGRAMAS

ACTIVACION

ACTUALIZACION

CONFIGURACION AUTOGUARDADO
CONFIGURACION DE DATOS EN COL.
CONFIGURACION TABLAS DINAMICAS
FALLA/ERROR/COLGADO
INSTALACION / CONFIGURACION...
RECUPERACION DOCUMENTOS

A Soporte de
APLICATIVOS

v
ACTIVACION DE LICENCIA

ACTUAL.PERFILES DE PROFESORES
ACTUAL. CORREO INSTITUCIONAL
APERTURA Y CIERRE DE FECHAS
ASIGNACION CURSOS A CATEGORIAS

ASIGNACION DE EQUIPOS
ASIGNACION DE EXT. A GRUPOS
ASIGNACION DE PERFILES A USUARIOS...

Figura 17. Estructura de Servicios - Programas y Aplicativos

Elaborado por: Investigadores.

Para una referencia de toda la lista de soportes de T de Equipos, referirse a la Tabla 30.
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Servicios de Negocios
(servicios para clientes)

Proveer
ACCESS POINT
AURICULARES
BIOMETRICO
CAMARA WEB
CELULAR
CENTRAL TELEFONICA
DISCO DURO EXTERNO
ESCANER
GAFAS VIRTUALES
IMPRESORA
MICROTICK
MONITOR
MOUSE
PARLANTES
PC/MAC
PLOTERS
PORTATIL - LAPTOP
PROYECTOR
ROUTER ISP
SERVIDORES
SONICWALL
SWITCH
TABLET...

Servicios de Soporte e Infraestructura
(servicios internos)

Soporte de
EQUIPOS

ACTUALIZACION DE FIRMWARE
CAIDA DEL SERVICIO
CAMBIO DESITIO
CONECTIVIDAD LAN
CONFIGURACION
CONFIGURACION ACCESO A RED
CONFIGURACION CORREQ

CONFIGURACION DEL MENU
DESBLOQUEO DE TECLAS
FALLA
INSTALACION
MANTENIMIENTO
MONITOREO DE ENLACES
PRESTAMO
REPOSICION
REVISION DEL SERVICIO

Figura 18. Estructura de Servicios - Equipos

Elaborado por: Investigadores

Para una referencia de toda la lista de soportes de infraestructura, referirse a la Tabla 31.

S icios Tl Proveer Sistemas
e Aplicaciones

Servicios de Negocios
(servicios para clientes)

Proveer Ambiente para
SIST. ANTIPLAGIO
SIST. AULAS VIRTUALES
SIST. BECAS SIST. CATALOGACION
SIST. CONSULTORIA JURIDICA
SIST. FACTURACION ELECTRONICA
SIST. NAVITION
SIST. GENERADOR DE HORARIOS
SIST. GESTION ACADEMICA - U+
SIST. GESTION CONTRAS. ALUM.
SIST. GESTION TALENTO HUMANO
SIST. GESTION USUAR. Y CURSOS
SIST. INVENTARIOS
SIST. LEGAL
SIST. LICENCIAMIENTO
SIST. MANEJO CARTERA CLIENTES
SIST. NOMINA
SIST. NOTIF. ALUMNOS
SIST. POA
SIST. PORTAL ALUMNOS
SIST. PORTAL DOCENTES
SIST. PROT.EQUIPOS
SIST. PTO. VENTA DE LIBRERIAS
SIST. RECON./ CONVAL....

Servicios de Soporte e Infraestructura
(servicios internos)

N Operacion de los
SISTEMAS

BASE DE DATOS
HOST
LAN
INTERNET
INTERFACES
LICENCIAMIENTO
MANTENIMIENTO HW SW
PREVENTIVO Y CORRECTIVO
STOCK EQUIPOS
SUMINISTROS
SUSTITUCION, TRASLADO Y
REINSTALACION DE EQ
CONECTIVIDAD
FIRMWARE
MONITOREO
GARANTIAS Y CONTRATOS
PARQUE MICROINFORMATICO
PARQUE SERVIDORES
CORREO

Figura 19. Estructura de Servicios — Operacién

Elaborado por: Investigadores
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Send.il:_ios de NEI_;D':iDS Servicios de Soporte e Infraestructura
(servicios para clientes) [servicios internos)

e e

CONFIGURACION DE CUENTA
RESPALDO DE CUENTA
ELIMINACION DE CUENTA
CREACION DE CUENTA
MODIFICACION DE CUENTA

Proveer Ambiente para
CUENTAS DE CORREC

Proveer Internet
REVISIGON DE ANCHO DE BANDA
CONFIGURACION
ACTUALIZACION

INSTALACION

Proveer Ambiente para
N CONEXION WEB
NAVEGADOR

Proveer
Datos/Archivos

AMPLIACION
COMPRESION

CREACION
Proveer Ambiente para MANTENIMIENTO
8 SISTEMA DE ARCHIVOS PERMISOLOGIA
RESPALDO DE DATOS VERIFICACION

CUSTODIA
RESTAURACION

Figura 20. Estructura de Servicios — Correos / Internet y Datos/Archivos
Elaborado por: Investigadores

Catalogo de Servicios

El catalogo de servicios es un documento resultante de la gestién del catalogo de servicios
(de la Disciplina Disefio del Servicio), el cual contiene los servicios que ofrece una
organizacion: habilitados (actuales), inhabilitados y a implementar. Incluye datos sobre los
servicios disponibles, SLAs, puntos de contacto, entre otros campos de informacién y es
publicado a los clientes / usuarios (indirectamente presta apoyo a la prestacion de servicios
de TI). Es importante acotar, que esta fuera del alcance de este trabajo de grado la Gestion

del Catélogo de Servicios, pero si se propone y configura uno (ver Figura 21).
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GESTION
DE EQUIPOS Y
DISPOSITIVOS

GESTION
DE PROGRAMAS Y
APLICATIVOS

GESTION DE
DATOS/ARCHIVOS
GESTION
DE CORREO
GESTION
DE INTERNET

on el reporte de fallas,
mudanza de laptops, PCs,

A través de este servicio, Ud. podra realizar solicitudes relacionadas con la solicitud de activacion,

actualizacién, instalacion / configuracion, falla/error/colgado, de programas utilizados en la UISEK.

A través de este servicio, Ud. podra realizar solicitudes relacionadas con la gestion de datos y
archivos, como copia y/o eliminacion de archivos, respaldo y restauracion de los mismos.

A través de este servicio, Ud. podra realizar solicitudes relacionadas con la configuracién de perfil
de usua de correo, problemas de recepcion o envio de correos, restauracion o respaldo
de correos perdidos, entre otros.

A través de este servicio, Ud. podra realizar solicitudes relacionadas con la descarga de archivos,
acceso a internet, acceso a paginas web, bloqueo y desbloqueo de paginas web, lentitud de
navegacion, error de navegacion

Figura 21. Catalogo de Servicios Propuesto
Elaborado por: Investigadores

Para ver su implementacién en FreshService, ver seccion IMP-08 Catalogo de Servicio en

el Paso 9. Prueba del modelo de gestion.

Prioridad de servicios de negocio

La prioridad de un servicio, es una clasificacion utilizada que identifica la importancia

de una incidencia o problema, es calculada con base al impacto y la urgencia del servicio y

plantea los plazos necesarios para realizar las diferentes actividades del mismo (AXELOS,

2011, pag. 90).

Segun AXELOS, el Impacto es “una medida del efecto de una incidencia, problema o

cambio en los procesos de negocio” (AXELQOS, 2011, p.61) y la Urgencia es “una medida

del tiempo en que una incidencia, un problema o un cambio tendran un impacto significativo
para el negocio” (AXELQS, 2011, p.140), ver Tabla 32.
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Tabla 32. Impacto y Urgencia segun ITIL

Impacto Descripcion Urgencia Descripcion

Extenso Afecta a toda la Universidad SEK Critica  No disponibilidad de servicios que afectan
significativamente a mas areas, gerencias o unidades
de la institucion

Significativo Afecta a la mayoria de las sucursales Alta Indisponibilidad de servicios que afectan a

y/o departamentos de la UISEK determinadas funciones o a un grupo de usuarios

Moderado Afecta a una sola sucursal y/o Media  Un usuario afectado. Indisponibilidad parcial de un

departamento de la UISEK Servicio para con un grupo de personas

Menor Afecta a un solo usuario de la UISEK Baja Actividades planificadas. Requerimientos de servicios

0 a cierta dependencia con un maximo negociados con el usuario Preguntas del tipo "Como
de 10 usuarios. hacer"

Elaborado por: Investigadores

Se calculé manualmente la prioridad de cada servicio con base en la Tabla 33 y las cuales

serviran para crear los acuerdos de niveles de servicio (SLAs) mas adelante:

Tabla 33. Prioridad segun ITIL
IMPACTO

URGENCIA| Extenso | Significativo| Moderado| Menor

Critica Alta Alta

Alta Alta Media

Media Media Media

Alta

Elaborado por: Investigadores

Las prioridades por categoria se encuentran en las Tablas 34 y 35.

Para ver su implementacién en FreshService, ver seccion IMP-11 Workflow Automator

en el Paso 9. Prueba del modelo de gestion.
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Tabla 34. Prioridad de Programas

USUARIO CRITICO
(TESORERIA, RECTORADO,
SECRETARIA ACADEMICA,
DIRECTORES)

USUARIO GENERAL

Servicios de IT
SUBCATEGORIA (internos o externos que dan soporte al PRI
proceso de negocio)
ACTIVACION LICENCIA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
ACCESS ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
CONFIGURACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ACROBAT INSTALACION BAJO BAJA BAJA
ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ANTIVIRUS ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA MEDIO ALTA ALTA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA MEDIO ALTA ALTA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO ALTA ALTA
ARCMAP ARCGIS ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
AUTOCAD ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
FLASH INSTALACION BAJO BAJA BAJA
ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ILLUSTRATOR INSTALACION BAJO BAJA BAJA
ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
INDESIGN INSTALACION BAJO BAJA BAJA
ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
INVENTOR ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
MATLAB ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
MECHANICAL ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
MICROSOFT EXCEL ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
MICROSOFT OUTLOOK ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
MICROSOFT POWERPOINT ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA BAJA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA BAJA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA BAJA
MICROSOFT PROJECT ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
MICROSOFT VISIO ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
MICROSOFT WORD ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
NITRO ACTIVACION LICENCIA ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
PHOTOSHOP INSTALACION BAJO BAJA BAJA
ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
PYTHON ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
CONFIGURACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
REVIT ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
SIEMENS NX INSTALACION BAJO BAJA BAJA
ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
SKETCHUP ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
SPSS ACTIVACION LICENCIA BAJO BAJA BAJA
ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
SQL SERVER ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
CONFIGURACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA
VISUAL STUDIO ACTUALIZACION BAJO BAJA BAJA
CONFIGURACION BAJO BAJA BAJA
INSTALACION BAJO BAJA BAJA

Elaborado por: Investigadores
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Tabla 35. Prioridad de Equipos

USUARIO CRITICO (TESORERIA,
RECTORADO, SECRETARIA USUARIO GENERAL
ACADEM ICA, DIRECTORES)

SUBCATEGORIA Servicios de IT MP URG PRI URG

(internos o externos que dan
soporte al proceso de negocio)

ACCESS POINT CAMBIO DE SITIO
FALLA ALTO ALTA ALTA ALTO ALTA ALTA
INSTALACION EN EL SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
MANTENIMIENTO N/A N/A N/A BAJO BAJA BAJIA
REPOSICION BAJO BAJA BAIA
AURICULARES FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJIA MEDIA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJIA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
BIOMETRICO CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
CONECTIVIDAD LAN ALTO ALTA ALTA MEDIO ALTA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
CAMARA WEB CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
FALLA ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
CELULAR CONFIGURACION ACCESO /£ ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
CONFIGURACION CORREO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
CENTRAL TELEFONICA CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA
CONFIGURACION ALTO MEDIA ALTA
FALLA ALTO ALTA ALTA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA
DISCO DURO EXTERNO CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
FALLA ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ESCANER FALLA ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA MEDIA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA ALTA
GAFAS VIRTUALES FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
PRESTAMO ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA BAJA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
IMPRESORA CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
CONFIGURACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
REPOSICION DE SUMINISTRC ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJIA BAJA
MICROTICK CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA
CONFIGURACION ALTO MEDIA ALTA
FALLA ALTO ALTA ALTA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA
MONITOR CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA ALTO ALTA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA ALTA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO ALTA ALTA
MOUSE CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA MEDIO BAIA MEDIA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
PARLANTES FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
PRESTAMO ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA BAJA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
PC/MAC/PORTATIL CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
PRESTAMO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
PLOTERS INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
CONFIGURACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
PROYECTOR CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA BAJA
CONFIGURACION ALTO ALTA ALTA BAJO MEDIA BAJIA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
ROUTER ISP MONITOREO DE ENLACES ALTO ALTA ALTA
REVISIONES DEL SERVICIO ALTO ALTA ALTA
REPORTAR CAIDA DEL SERV ALTO ALTA ALTA
SERVIDORES CAMBIO DE SITIO MEDIO MEDIA MEDIA
CONFIGURACION ALTO MEDIA ALTA
FALLA ALTO ALTA ALTA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA
SONICWALL CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA
ALTO MEDIA ALTA
ALTO ALTA ALTA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA
SWITCH CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA MEDIO ALTA ALTA
FALLA ALTO ALTA ALTA ALTO ALTA ALTA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA ALTO ALTA ALTA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO ALTA ALTA
TABLET CONFIGURACION ACCESO /£ ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
CONFIGURACION CORREO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAIA
TECLADO CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA MEDIO BAIA MEDIA
FALLA _ ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
REPOSICION ALTO ALTA ALTA ALTO MEDIA ALTA
TELEFONO IP ACTUALIZACION DE FIRMW, MEDIO MEDIA MEDIA MEDIO MEDIA MEDIA
CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
CONFIGURACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA MEDIA
FALLA ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA MEDIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO BAJA BAJA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
REPOSICION DE PILAS ALTO ALTA ALTA ALTO ALTA ALTA
TELEVISORES CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAJIA BAIA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
UNIDAD LECTORA CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
FALLA ALTO ALTA ALTA BAJO BAJA BAJA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA MEDIO MEDIA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA BAJO BAIA BAIA
UPS CAMBIO DE SITIO ALTO ALTA ALTA
FALLA ALTO ALTA ALTA
INSTALACION ALTO ALTA ALTA
MANTENIMIENTO ALTO ALTA ALTA

Elaborado por: Investigadores
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Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

El acuerdo de nivel de servicio (Service Level Agreement, SLA), es un documento
resultante de la Gestion del Nivel de Servicio (de la Disciplina Disefio del Servicio), y
representa el acuerdo entre un cliente y un proveedor de servicios de TI. Este SLA, especifica
unservicio de TI, con sus objetivos de nivel de servicio y las responsabilidades del proveedor
de servicios de Tl y del cliente (Kempter & Kempter, 2018). Se debe comprender que el SLA
es una extension de los servicios del Catalogo de Servicios, ya que define principalmente las
metas de atencion de los mismos en base a una prioridad, grupo de cliente(s) a quien se
ofrece el servicio y responsabilidades mutuas. En definitiva, el SLA se define desde el punto
de vista del cliente que tenga que ser atendido (Kempter & Kempter, 2018).

El Catalogo de Servicios propuesto, contiene dos SLAs posibles, sin embargo, no esta
exento que, a futuro, se puedan crear otros tipos de SLAs en funcion de las nuevas
necesidades de la UISEK. Esto es un trabajo paulatino en el que se invierte bastante tiempo
para que se consideren todas las alternativas (recopilar cantidad y tipos de incidencias
posibles, con sus rutas y tiempos de resolucion respectivos). Los dos (2) SLAs se muestran
en la Tabla 36.

Tabla 36. Acuerdo de Niveles de Servicio (SLA)

Tiempo en Tiempo en

O_rden.(’je Nombre SLA Prioridad responder resolver Usuarios Condicion
ejecucion .
(min) ((aly)
SLAVIP Critica RECTORADO INCIDENTES
Alta 15 8 TESORERIA PETICIONES
Normal 15 16 SECRETARIA ADMINISTRATIVA
Baja 15 24
2do SLA NORMAL [®ig]ile} 15 8 DIFERENTES A LOS 3 ANTERIORES |INCIDENTES
Alta 30 16 PETICIONES
Normal 45 24
Baja 60 48

Elaborado por: Investigadores

Para ver su implementacién en FreshService, ver seccion IMP-05 Politicas SLA en el

Paso 9. Prueba del modelo de gestion.
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Paso 4  Definicion de la estructura de procesos

Tabla 37. Definicion de la estructura de procesos

Objetivo(s) e Determinacion de procesos de Gestion de Servicios que se
deban introducir

e Desglose de procesos y subprocesos

Actividad(es) e Determinar procesos de Mesa de Servicios

Prerrequisitos e Resultados del Anélisis Diagnostico de procesos existentes
e Objetivos del proyecto

FACTORES CRITICOS DE EXITO
1. Poder identificar los procesos y subprocesos por introducir sin llegar al detalle de
sus especificaciones.

ENTREGABLES
1. Desglose de procesos ITIL por introducir

Elaborado por: Investigadores

Dado el diagnostico inicial, y con una fotografia de los puntos de mejora, la meta de este
paso es escoger los procesos y subprocesos ITIL del modelo de gestion a proponer, es decir,
concretar los procesos de Gestion de Servicios que deban ser introducidos para su desglose
estructurado en el DRT. Para ello, se utilizan los objetivos del proyecto y el analisis
diagnostico de los procesos existentes. No contiene detalles de los procesos (los cuales seran

desarrollados en un paso posterior).

Desglose de procesos ITIL por introducir

El objetivo principal del trabajo de grado es Implementar una Mesa de Servicios en el
Departamento de Recursos Tecnologicos de la Universidad Internacional SEK, basado en el
marco de trabajo del Modelo de Gestion de Servicios ITIL v.3 para mejorar la atencion al
cliente / usuario final y que éste reciba el oportuno y eficiente apoyo que requiere del
personal del DRT. Y la meta de este paso, es seleccionar los procesos de ITIL no detallados
para desarrollarse posteriormente. Esto implica que las gestiones de incidencias, peticiones

y problemas deben ser introducidas en los procesos de operacién del servicio.
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De las 5 disciplinas de conocimiento ITIL v3 que se muestran en la Figura 22, se
selecciona la Operacion del Servicio, encargada de realizar todas las tareas operacionales
que se vayan presentando y asegurar que los servicios del DRT son ofrecidos efectiva y
eficientemente. Esto incluye cumplir con los requerimientos de los usuarios, resolver fallos,

arreglar problemas y ejecutar operaciones rutinarias.

Clientes de TI Organizacion de la Entrega de Servicio de Tl

L]
Alta & ' Financiera

Gerencia E Portafolio
3 Demanda

Gerencia g Catélogo de Servicio

Media @ I:we! c'le C‘;‘:’;E:;E" Capacidad  Disponibilidad Continuidad ~ Seguridad  Proveedores

ervicio

o Planificacién y Soporte
§ Cambio
Qo

Usuarios -
- Validacion y
a Entrega ) -
g Prueba Estrategia de Servicio
= Evaluacion

Disefo de Servicio
Configuracion y Activos del Servicio

B e e — Transicion de Servicio

Mejora Continua de Servicio Mejora Continua

Figura 22. Disciplinas de conocimiento ITIL v3
Elaborado por: Investigadores

Los procesos seleccionados son tres (3), a saber:

1. Operacion del Servicio (Service Operation)
o Gestion de Incidentes
o Gestion de Peticion
o Gestion de Problema

Estos procesos son detallados en el paso 7.
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Paso5 Definicion de interfaces de procesos ITIL

Tabla 38. Definicion de interfaces de procesos de ITIL

Objetivo(s) Definir las interfaces de todos los procesos ITIL por introducir
Actividad(es) e Identificar las interfaces de todos los procesos ITIL por
introducir
Prerrequisitos e Estructura de los procesos ITIL por introducir
e Objetos de informacion ITIL (términos del glosario ITIL)
COmMo inputs y outputs de procesos

FACTORES CRITICOS DE EXITO
1. Se deben documentar interfaces con detalle a través de la utilizacién de diagramas
generales de las interfaces para cada proceso.
2. Los procesos a introducir deben son soluciones integradas que relacionan las
interfaces a otros procesos en la organizacion de TI.
ENTREGABLES
1. Interfaces de ITIL por cada proceso por introducir
Elaborado por: Investigadores

Una interfaz de proceso es el limite del proceso. Cada proceso tiene un alcance claro con
un conjunto estructurado de actividades que transforman entradas para entregar las salidas
de forma confiable. Este paso previo al disefio de los procesos, es requerido para evitar los
puntos débiles de fin e inicio de un proceso y lo que se transmite entre ellos. Por lo tanto,
este paso determina las entradas que recibe de cada proceso, y las salidas que produce cada
uno para que funcionen los siguientes. Teniendo claro este flujo, se evitan interrupciones del

mismo, permitiendo el intercambio de la informacidn requerida.

En el presente trabajo, se configuran y prueban las gestiones de incidentes, peticiones y

problemas. En la Figura 23, se muestran las gestiones y sus relaciones con otros procesos.
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SEBERE F‘.e Capacidad Disponibilidad SACM Cambio Problema Acceso
la Informacion

Finanzas

Interfaces de la Gestion de Incidentes

Interfaces de la Gestion de Peticiones

Catélogo | Liberacion

de % Incidente Cambio | Problema Acceso
Servicio | despliegue

Continuidad

SEN; del Servicio IT

Interfaces de la Gestion de Problemas

Liberacion 4 i Mejora
Y Cambio Conocimiento J
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Despliegue Continua

Capacidad | Disponibilida

Figura 233. Interfaces de Gestiones introducidas
Elaborado por: Investigadores

Descripcion de las Interfaces de la Gestion de Incidencias

La gestion de incidentes se relaciona con todas las disciplinas del ciclo de vida de ITIL.

Estas interfaces son:

Disefio de Servicio

o Gestion del Nivel de Servicio. La relacién entre incidentes y niveles de
servicio, viene dada por la necesidad que tiene la gestion de incidentes de
resolver tickets en tiempos especificos. La gestion de incidentes ayuda a SLM
a definir dichos tiempos para que sean medibles por la MSU cuando se
interrumpe el servicio y obtener reportes que permitan a SLM revisar regular
y objetivamente los SLA. SLM define niveles aceptables de servicio donde
funcionara la gestion de incidentes, e incluye: a) Tiempos de respuesta a
incidentes, b) Definiciones de impacto, c) Definiciones de servicio, d) Reglas
para solicitar servicios, e) Expectativas para proporcionar feedback a los
usuarios.

o Gestion de Seguridad de la Informacion: permite mantener archivos de
auditoria de los registros de incidentes para dar soporte a tareas de disefio del
servicio, basada en una vision de todos los incidentes de seguridad.

o Gestion de Capacidad. La gestion de la capacidad puede aportar soluciones
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para los incidentes cuando parece haber un problema de rendimiento.
o Gestion de Disponibilidad. Esta gestion utilizard datos de incidentes para
determinar la disponibilidad de servicios de Tl y analizar donde puede

mejorar.

Descripcion de las Interfaces de la Gestion de Peticiones

La gestion de peticiones se relaciona con todas las disciplinas del ciclo de vida de ITIL.
Estas interfaces son:

e Estrategia de servicio

o Gestion Financiera: Las interfaces pueden ser necesarias si los costos de
peticiones deben ser reportadas y recuperadas.

e Disefio de servicio

o Gestion de Catalogo de Servicio: Este proceso tendra que estar
estrechamente vinculado con la peticion de servicio para garantizar que las
peticiones estan bien comunicadas a los usuarios y vinculados con los
servicios en el catalogo que soporta. Los cambios a los servicios disponibles
deben estar sincronizados con el catalogo de servicios.

e Transicion de servicio

o Gestion de Lanzamiento y Despliegue. Algunas peticiones estan
relacionadas con el despliegue de componentes nuevos o actualizados. En
tales casos, un 'lanzamiento’ puede ser predefinido, construido y probado,
pero solo desplegado a peticion de aquellos que quieren el 'lanzamiento’.

o Gestion de Configuracion y Activos de Servicio. Tras el despliegue, el CMS
tendra que ser actualizado para reflejar los cambios realizados como parte de
una peticion. Otra informacion del ciclo de vida de los activos debe ser
actualizada cuando involucren mudanzas, adiciones y modificaciones a
activos de servicio. Cuando proceda, verificaciones de licencias de software
y actualizaciones seran necesarias.

o Gestion de Cambios. Cuando se requiera un cambio para cumplir con una
peticidn, debera ser registrado un RFC y procesado a traves de la Gestion de

Cambios.
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e Operacion de servicio

o Gestion de Incidencias y Problemas. Muchas peticiones pueden llegar a
través de la Mesa de Servicio y ser manejadas inicialmente a través del
proceso de Gestion de Incidencias. Las organizaciones pueden decidir que
todas las peticiones se manejen a través de esta ruta, otros pueden elegir tener
un proceso separado. En este dltimo caso, deben indicarse los pasos para
conversiones entre gestiones.

o Gestion de Acceso. La relacion de las peticiones con esta gestion se basa en
la necesidad de validar si la fuente estd autorizada para hacer peticiones en

conformidad con las politicas de seguridad de la informacion.

Descripcion de las Interfaces de la Gestion de Problemas

La gestion de problemas se relaciona con todas las disciplinas del ciclo de vida de ITIL.
Estas interfaces son:

e Estrategia de servicio

o Gestion Financiera. Permite evaluar el impacto de las soluciones propuestas.
Se proporciona informacién sobre el costo de resolver problemas, utilizada
en presupuesto y contabilidad.

e Disefio de servicio

o Gestion de Disponibilidad. Las gestiones proactivas de la gestion de
problemas, ayudan a determinar cdmo reducir y aumentar el tiempo de
inactividad.

o Gestion de Capacidad. La gestion de la capacidad ayuda a evaluar medidas
proactivas de la gestion de problemas.

o Gestion de Continuidad. La gestion de problemas ayuda a la continuidad
cuando un problema no se resuelve y debe comunicarse antes de que
comience a tener un impacto importante en el negocio.

o Gestion de Nivel de Servicio. La ocurrencia de incidentes y problemas afecta
el nivel de entrega del servicio medido por SLM a través de algunos
parametros como el impacto y el efecto en los servicios de las medidas

proactivas.
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e Transicidn de servicio

o Gestion de Cambios. La gestién de problemas garantiza que todas las

resoluciones o soluciones alternativas que requieren un cambio en un Cl se
envien a través de la gestion de cambios a través de un RFC. La gestion de
cambios supervisara el progreso de estos cambios y mantendra la gestion de
problemas informada. La gestion de problemas también est4 involucrada en
la rectificacion de la situacion causada por cambios fallidos.

Gestion de Configuracion y Activos del Servicio. La gestion de problemas
utiliza el CMS para identificar los Cl defectuosos y también para determinar
el impacto de los problemas y las resoluciones.

Gestion de Liberacion y Despliegue. Este proceso es responsable de
implementar soluciones a los problemas en el entorno real. También ayuda a
garantizar que los errores conocidos asociados se transfieran desde el KEDB
de desarrollo a la base de datos de errores conocidos en vivo. La gestion de
problemas ayudara a resolver los problemas causados por fallas durante el
proceso de lanzamiento.

Gestion del Conocimiento, EI SKMS puede utilizarse para formar la base

del KEDB y mantener o integrarse con los registros de problemas.

Mejora Continua de Servicio

o Proceso de Mejora de Siete Pasos. Esta gestion permite la mejora del

servicio a través de la identificacion de oportunidades detectadas en la gestion

de incidentes y problemas y agregarlas al registro CSI.

En la Tabla 39, se muestran las Entradas y Salidas de cada gestion con otras y se puede

observar la columna Entrada no disponible. Estas son entradas que no se implementaron en

la Mesa de Servicio UISEK porque pertenecen a la Gestion de Cambios y Gestion de

Configuracion y estas no forman parte del alcance del presente trabajo. Estas entradas son:

La Entrada ClI (Configuration Item o Elemento de Configuracién), es un elemento que

forma parte de una agrupacion y es generado en la Gestion de Configuracion (de la fase de

Transicion del Servicio). Un ejemplo de CI pudiese ser de Tipo Memoria o CPU, y estos a
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su vez forman parte de un CI Tipo Servidor. Es decir, se manejan Activos de Tl que, a la
hora de atender un incidente, problema o peticion, agilizan el proceso de busqueda de
caracteristicas de infraestructura disponible para un usuario. Esto reduce los tiempos de
atencion al mismo. Para efectos de la implementacion en ambiente de prueba de la Mesa de
Servicio, se configuran algunos CI que en lineas generales tiene la informacion del Anexo

11. Lista de Control — Transicién - Elemento de Configuracion CI.

La Entrada RFC (Request for Change o Solicitud de Cambio), es un documento formal
para que se realice un cambio en los servicios de TI. Debe incluir los detalles del cambio
registrados electronicamente. El RFC nace en la Gestion de Cambio (de la fase de Transicion
del Servicio). Para efectos de la implementacién en ambiente de prueba de la Mesa de
Servicio, se configura una RFC, que en lineas generales tiene la informacion del Anexo 10.
Lista de Control — Transicion - Solicitud de Cambio RFC.
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Tabla 39. Interfaces de ITIL por cada proceso a introducir

MESA DE
SERVICIO

ENTRADAS

SALIDAS

Entrada no
disponible

Gestion de Incidentes registrados Incidentes resueltos
Incidentes Objetivos operacionales y de Nivel de Registros actualizados en Gestion de
Servicio (SLA) Incidentes
Criterios acordados para priorizar y escalar Clasificacion actualizada de incidentes
incidentes Registros de problemas
Informacién acerca de Cls Validacién que los incidentes no se repitan
Errores conocidos y soluciones temporales Identif. de incident. relacionados con Cl
Informacién acerca de incidentes y sus cambios y liberaciones
sintomas Identificacion de Cls que fueron
Informacion acerca de RFCs y impactados
liberaciones Retroalimentacion de satisfaccion de los
Informacion acerca de eventos que fueron clientes
Gestion de Peticiones registradas Peticiones autorizadas o rechazadas
Peticiones Formatos de autorizacion Reportes de estado de satisfaccion de
Peticiones de Servicio peticiones
RFCs Peticiones satisfechas
Peticiones de varias fuentes tales como Incidente (peticion reencaminada)
interfaz web, teléfono, correo electrénico RFCs/cambios estandar RFE
Peticion de informacion Actualizaciones de activos/Cls
Registro actualizado de Peticiones
Registro de Peticiones cerradas
Peticiones canceladas
Gestion de Errores conocidos, Solucién temporal, Problemas resueltos
Problemas Arreglos rapidos Registros actualizados de problemas
Registro de incidentes RFCs para remover problemas
Objetivos operacionales y de nivel de Soluciones temporales para incidentes
servicio (SLA) Registros de errores conocidos
Reportes e historia de Incidentes Reportes de gestion de problemas
Informacién acerca de Cls Salida y recomendaciones de mejoras Cl
Informacion y retroalimentacién acerca de Incidentes con causas desconocidas
incidentes
Informacion y retroalimentacion acerca de
RFCs y liberaciones
Comunicacion de eventos que fueron
disparados desde la Gestion de Eventos
Gestion de Informacién de cambios planificados RFC (Request For Change)
Cambios Algunos incidentes seran solucionados con
un cambio
Gestion de SLA (Service Level Agreement) Reportes de brechas en Niveles de Servicio
Nivel de Servicio Catalogo de Servicio
Gestion de Informacién de C1 (Configuration Item) y  Incidentes conectados a Cls en CMDB
Configuraciones relaciones padre/hijo entre Cls

Elaborado por: Investigadores

La Entrada SLA (Service Label Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio), es un
documento de la fase de Disefio del Servicio de ITIL que describe el servicio de TI, sus
objetivos de nivel de servicio, y sus responsabilidades entre el proveedor de servicio de Tl y
del cliente. Un Gnico SLA cubre varios servicios TI y/o clientes. Los tiempos del SLA estan
configurados en la Mesa de Servicio UISEK. Para efectos de la implementacion en ambiente
de prueba de la Mesa de Servicio, se configuran dos SLAs. Para efectos de la implementacion
de un formato de SLA en la Mesa de Servicio, se puede referenciar el Anexo 7. Lista de
Control — Disefio - Acuerdo de Nivel de Servicio SLA, que en lineas generales tiene la

informacion basica que debe tener uno.
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Paso 6  Establecer controles de procesos

Tabla 40. Establecer controles de procesos

Objetivo(s) Determinar Métricas, KPI’s y FCEs de los procesos por
introducir

Determinar Informes

Actividad(es) e Determinar KPI’s de los procesos a introducir

e Definir Informes

Prerrequisitos e Laestructura de los procesos ITIL por introducir

e Objetivos de los procesos ITIL

FACTORES CRITICOS DE EXITO
Usar KPI’s que puedan ser realmente medidos
Considerar que los KPI’s mejoran procesos, no se usan para penalizar al personal.
3. Inicialmente las metas de KPI’s deben revisarse regularmente; es imposible
alcanzar el maximo valor; normalmente el Indicador de Resolucion del Service
Desk al inicio son bajas.

N

ENTREGABLES
1. Lista de Métricas, KPI’s y FCE’s
2. Lista de Informes
Elaborado por: Investigadores

Lista de Controles (New Horizons, (s.f).)

Dada los resultados en la estructura de procesos y sus interfaces, se debe asegurar que
estos procesos funcionan segun los lineamientos de ITIL, es decir, se establecen los
Controles de Procesos. Esta accion ayudara a evaluar el cumplimiento de los objetivos al
implementar ITIL y a mejorar continuamente los procesos, ya que estaran disponibles los
datos para hacerlo. Para establecer los controles de procesos, se determinan las Métricas
Operativas, los Indicadores Claves de Rendimiento (o KPI, en inglés) y los Factores Criticos
de Exito (0 FCE, en inglés) sobre los cuales se podra hacer seguimiento de eficiencia a los

mismos.

Los KPIs a seleccionar dependeran de la posibilidad para medirlos, recordando que no
es conveniente tener un arsenal extenso de los mismos. Segln la practica, una lista de
controles muy compleja representa un esfuerzo extremo para su obtencion, no es aceptado

por el personal, desembocando en la no aplicacion de los mismo.
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Obviamente, los controles de procesos deben ser obtenidos automéaticamente en la Mesa
de Servicio, sin embargo, esto no siempre ocurre. En la mayoria de los casos, s6lo se obtienen
los datos de las métricas operativas y a partir de alli debe ocurrir un proceso posterior donde
se aplique la formula del KPI. Por esa razdn, deben definirse pocas mediciones pero que sean
significativas, para que la medicion y la generacion de reportes sea posible y con bajo

esfuerzo.

Los valores resultantes de un KPI, reflejan el éxito de prestacion del servicio de manera
tangible y a través de este valor, se fijan las metas que debe cubrir el proceso. Estas metas
no deben ser fijas al inicio de una implementacién, pues deben ser depuradas con el tiempo.
Una vez que se normaliza el valor y existe un nimero estadisticamente significativo, se
establece un valor fijo que debera ser mejorado paulatinamente. Para el presente trabajo, en
la Tabla 41, se establecen los controles de procesos basados en la bibliografia de New
Horizons Computer Learning Center, la cual es una gran red de Entrenamiento T1 que da
cursos y entregar planes de estudios actualizados con normas alineadas con sus fabricantes

(New Horizons, 2018), y solo se configuran las métricas operativas.

Tabla 41. Lista de Controles de Mesa de Servicio
METRICA
A NUmero total de tickets en la mesa de servicio
E NUmero de tickets reasignados

F Numero de tickets abandonados
KPI
FCE
FCEO1 Mantenimiento de Productividad del Cliente 1
Elaborado por: Investigadores
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Tabla 42. Lista de Controles de Gestion de Incidencias y Peticiones
METRICA
A Numero total de tickets
B Tiempo medio de resoluciéon de incidencias de 1 y 2 nivel
C Numero de incidencias resueltas cumpliendo los sla
D NuUmero de incidencias graves
F Numero de incidencias reabiertas
KPI
1 NUmero de Incidencias Ocurridas A
2 Numero de Incidencias Graves D
3 Rata de Resoluciéon de Incidencias C/A
5 Rata de Incidencias Reabiertas F/A
6 Tiempo Medio de resoluciéon de Incidencias B
FCE
FCEO2 Mantenimiento de la Calidad del Servicio 1,2,3
FCEO3 Incidencias Resueltas Rapidamente 5,6

Elaborado por: Investigadores

Tabla 43. Lista de Controles de Gestion de Problemas
METRICA
A Numero total de incidencias repetidas
B NuUmero de problemas graves
C NuUmero total de incidencias
D Numero total de problemas en espera
E Numero total de problemas resueltos
F NUumero de errores conocidos
KPI
1 Rata de Incidencias Repetidas A/C
2 NUmero de Problemas Graves B
3 Rata de Resolucién de Problemas E/D
4 Rata de Soluciones Temporales para Problemas F/A
5 Rata de Problemas Reabiertos F/D
FCE
FCEO4 Minimizar el Impacto de Problemas 1,2
FCEO5 Resolver Problemas Eficaz y Eficientemente 3,4,5]

Elaborado por: Investigadores
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Lista de Informes

El factor final en los controles de procesos, es la generacion de Reportes que informan

sobre la calidad de los procesos. Cada reporte, debe especificar los KPI's que reportaran.

Tabla 44. Lista de Reportes
REPORTES / INFORMES
FCEO01 Mantenimiento de Productividad del Cliente 1
FCEO02 Mantenimiento de la Calidad del Servicio 1,2,3
FCEO3 Incidencias Resueltas Répidamente 5,6
FCEO4 Minimizar el Impacto de Problemas 1,2
FCEOQ5 Resolver Problemas Eficaz y Eficientemente | 3,4,5

KPI

Elaborado por: Investigadores

Paso 7  Disefio de procesos a introducir en detalle

Tabla 45. Disefio de procesos a introducir en detalle

Objetivo(s) Definir actividades detalladas de los procesos ITIL. Definir
listas de control que apoyen la ejecucion del proyecto y Definir
salidas de los procesos

Actividad(es) e Definir pasos individuales de cada proceso ITIL

Prerrequisitos

Cl de procesos de Gestion de Servicios de TI
Perspectiva general de procesos (desglose)
Interfaces de procesos ITIL

KPI’s de procesos

FACTORES CRITICOS DE EXITO

1. Utilizar los fundamentos de ITIL como marco para establecer las estructuras e
interfaces de procesos.
2. Respetar la definicion de interfaces de proyectos de ITIL para garantizar que se
establece la informacion necesaria y resultados para cada proceso. Esto permite
definir con facilidad el flujo de un proceso.

ENTREGABLES

wrh e

Modelo de Gestidn de Servicio de la UISEK propuesto
Descripcion de procesos
Listas de control de apoyo en la ejecucion del proyecto
4. Salidas de cada proceso

Elaborado por: Investigadores
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Modelo de Mesa de Servicio de la UISEK (MSU)

El Modelo de Mesa de Servicio propuesto para la UISEK (MMSU) basada en ITIL V3,
se puede observar en la Figura 23, la cual proporciona un Punto Unico de Contacto (PUC)
para que la comunidad universitaria pueda comunicar las interrupciones de servicio que
sucedan en sus actividades diarias, para realizar peticiones de servicio que no sean fallas o
incluso para solicitar ciertos cambios. De esta manera, se da la comunicacion entre el Usuario
final y el Departamento de Recursos Tecnoldgicos (DRT), son atendidos oportunamente
resolviendo sus interrupciones operativas en el menor tiempo posible y cuyo resultado es la

mejora de los procesos de la Operacién de Servicio del DRT.

USUARIOS
m | Funciones:
r 1 D MESA DE SERVICIO
ko

|4 Gestion Operacion T
|5 Gestion Aplicaciones
| Gesti6n Técnica

Registros de
Incidentes /
Peticiones.

@ Gestion de Incidente
@ Gestién de Peticidn
@ Gestion de Problema
® Gestion de Evento

;
v
Gestion de

@ Gestion de Acceso Problema

Soluciones /
Temporales

Figura 24. Modelo de Mesa de Servicio de la UISEK
Elaborado por: Investigadores

El modelo implementado esta conformado por tres gestiones: la Gestion de Incidentes,
Gestion de Peticiones y Gestion de Problemas. Es importante recordar, que la Mesa de
Servicio, esta separada de las otras funciones de operacion de servicio (2, 3y 4 en la Figura
24), pero no significa que el equipo técnico o de aplicaciones no esté disponible en la mesa
de servicio cuando se necesite, ni tampoco que esta se convierta en parte de dichas funciones.
Mientras el equipo técnico de las funciones 2, 3 y 4 estén en la mesa de servicio, se convierten

temporalmente en parte de la misma. Las funciones y gestiones en color gris, no forman parte
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del alcance del presente trabajo, por lo tanto, no estdn implementadas en el modelo, sin
embargo, hay dos salidas (el Catalogo de Servicios y los SLA, en verde) que si se configuran

en la herramienta seleccionada para implementar la mesa de servicio.

Los usuarios de la MSU, tienen acceso a ella a través del portal web de la herramienta
FRESHSERVICE, en la que pueden registrar sus requerimientos de soporte técnico o pueden
servirse a través de la base de conocimiento de la mesa de servicio (AUTOAYUDA). Los
escalamientos de la MSU, soportan dos niveles: Soporte Nivel 1 y Soporte Nivel 2, como
pueden verse en la Figura 25. El Soporte Nivel 1 ejecuta todas las tareas del ciclo de vida de
un incidente o peticion en su primera etapa de atencion: Identificar, Registrar, Categorizar,
Priorizar, Investigar, Resolver y Cerrar. EI Soporte Nivel 2 recibe la informacion del Nivel

1y ejecuta las tareas Investigar, Resolver y Cerrar.

SOPORTE NIVEL 1 SOPORTE NIVEL 2

&8

Cerrar Indidente Peticidn

Figura 25. Escalamientos de la Mesa de Servicio de la UISEK
Elaborado por: Investigadores
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Basicamente este modelo de mesa de servicio propuesto, cumple los siguientes objetivos:

1. Proporcionar un punto Unico de contacto (PUC) entre los servicios que se brindan
y los usuarios.

2. Gestionar incidentes y peticiones

3. Gestionar la comunicacion con los usuarios: informarles sobre el progreso del
incidente, sobre cambios potenciales o interrupciones planificadas, entre otros.

4. Ejecutar la gestion de incidentes y peticiones para restaurar la operacion del
servicio al estado normal lo mas répido posible.

5. Registrar detalles importantes de incidentes / peticiones, con categorias y
prioridades

6. Ofrecer investigacion y diagnostico.

7. Resolver incidentes / peticiones

8. Escalar incidentes / peticiones no resueltas en los plazos acordados

9. Informar a los usuarios del progreso de sus tickets.

10. Cerrar incidentes y peticiones resueltas.

11. Encuestar la satisfaccion del cliente

12. Actualizar el CMS vy la gestion de la configuracion.

La explicacion de estas actividades, se detallan en las gestiones de incidentes, peticiones

y problemas en la descripcion de procesos.

Descripcion de procesos

La descripcion de procesos de cada gestion seleccionada consiste en detallar en un
diagrama de flujos las actividades que se ejecutan dentro de ellas. Primero se expone el
modelo de Gestion de Servicio propuesto para la UISEK y luego se detalla el propdsito y
alcance como un todo de los procesos que pertenecen a la Operacidn de Servicio de ITIL y

que forman parte de la mesa de servicio.
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Gestion de Incidentes

“La gestion de incidentes se centra en la restauracion de servicios degradados o
interrumpidos inesperadamente de usuarios lo mas rapido posible, para minimizar impacto
de negocios” (ITIL, 2011, p.57).

Objetivos

Los objetivos de la gestion de incidentes, son:

e Asegurar que los métodos y procedimientos estandarizados se utilizan para una
respuesta, analisis, documentacién, gestion continua y notificacion de incidentes
eficientes y rapidos.

e Aumentar la visibilidad y la comunicacion de incidentes a la empresa y al personal de
soporte de TI

e Mejorar la percepcion institucional de T1 mediante el uso de un enfoque profesional para
resolver y comunicar incidentes rapidamente cuando ocurren

e Alinear las actividades y prioridades de gestion de incidentes con las de la institucion

e Mantener la satisfaccion del usuario con la calidad de los servicios de TI.

Alcance

La gestion de incidentes incluye cualquier evento que interrumpa, 0 que pueda
interrumpir, un servicio. Esto incluye eventos que son comunicados directamente por los
usuarios, ya sea a través de la mesa de servicio o a través de una interfaz desde la
administracion de eventos, hasta herramientas de gestion de incidencias. Los incidentes
también pueden ser reportados y / o registrados por personal técnico (si, por ejemplo,
notifican algo extrafio con un componente de hardware o de red, pueden informar o registrar
un incidente y remitirlo a la mesa de servicio). Esto no significa, sin embargo, que todos los
eventos sean incidentes. Muchas clases de eventos no estan relacionadas con interrupciones

en absoluto, sino que son indicadores de funcionamiento normal o simplemente informativo.
Aunque tanto las incidencias como las peticiones se informan a la mesa de servicio, esto

no significa que sean iguales. Las peticiones no representan una interrupcién del servicio

acordado, pero son una forma de satisfacer las necesidades del cliente y pueden estar
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abordando un objetivo acordado en un SLA. Las peticiones se tratan mediante la gestion de
peticiones.

Procesar actividades, métodos y técnicas
El proceso a seguir durante la gestion de una peticion se muestra en la Figura 26.

Gestion de Incidentes — Actividades de Proceso
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Figura 26. Gestion de Incidentes
Fuente: Adaptado de A Guide To Incident Management, UCISA ITIL, s.f

Identificar incidente

e Un incidente puede tener varias fuentes. Por lo general es inaceptable esperar hasta que
un usuario se vea afectado y se ponga en contacto con la Mesa de Servicio cuando se esta
refiriendo a los componentes clave que deben ser monitoreados por TI para que las fallas
o fallas potenciales se detecten temprano. Ahora cuando los incidentes son de otro tipo,
como los expuestos por usuarios de algin departamento que usa un aplicativo, es posible
no saberlo hasta que lo registren en la Mesa de Servicio. En cualquiera de los casos, los

incidentes deben resolverse antes que tengan un impacto en los usuarios.

Registrar incidente

e Todos los incidentes deben estar completamente registrados y marcados con la fecha y
la hora, independientemente de que se produzcan a través de una llamada telefonica de

la mesa de servicio, se detecten automaticamente a través de una alerta de evento o de
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cualquier otra fuente. Toda la informacion relevante relacionada con la naturaleza del
incidente se debe registrar para que se mantenga un registro histérico completo, y para
que, si el incidente se debe remitir a otros grupos de apoyo, tengan toda la informacién
relevante para ayudar.

Si la Mesa de Servicio no funciona las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, y la
responsabilidad del registro y manejo de incidentes de primera linea pasa a otro grupo,
como las operaciones de TI o el soporte de red, las horas fuera de la mesa de servicio,
entonces este personal debe ser igualmente riguroso con respecto a registro de detalles
del incidente. Se debe proporcionar capacitacién y conocimiento completos a dicho
personal sobre este tema.

A medida que se producen mas actividades para resolver un incidente, el registro del
incidente debe actualizarse con informacion y detalles relevantes para que se mantenga
un historial completo. Los ejemplos de esto podrian incluir cambiar la categorizacion o
la prioridad una vez que se hayan realizado mas actividades de diagnostico o

escalamiento.

Categorizar incidente

Parte del registro inicial debe ser asignar la codificacion de categorizacion de incidentes
adecuada para que se registre el tipo exacto de incidente. Esto serd importante mas
adelante cuando analice los tipos / frecuencias de incidentes para establecer tendencias
para su uso en la gestion de problemas, la gestion de proveedores y otras actividades de
ITSM.

La verificacion de peticiones en este proceso no implica que las mismas sean incidentes.
Esto es simplemente un reconocimiento del hecho que las peticiones a veces se registran
incorrectamente como incidentes. Esta verificacion detectara cualquier peticion de este
tipo y garantizara que se pasen al proceso correcto. La categorizacidn del incidente puede
cambiar a lo largo del ciclo de vida del mismo (ejemplo, las categorias iniciales pueden
reflejar los sintomas de "servicio no disponible™ o "rendimiento lento™). Tras un analisis
posterior, las categorias pueden reflejar los elementos de configuracion reales en la falla,
como "servidor" o "unidad de disco". Por esta razon, la categorizacion de niveles

multiples se puede utilizar para identificar maltiples niveles de categorias que pueden
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asociarse con un incidente. La capacidad de realizar un seguimiento de las categorias
elegidas a medida que cambian a lo largo del ciclo de vida de un incidente también puede
resultar atil cuando se buscan mejoras potenciales.

La categorizacion de niveles miltiples esté disponible en la mayoria de las herramientas,
generalmente en tres o cuatro niveles de granularidad. Todas las organizaciones son
Unicas Yy, por lo tanto, es dificil dar orientacion genérica sobre las categorias que una

organizacion deberia usar, particularmente a nivel de niveles bajos.

Priorizar incidente

Acordar y asignar un cédigo de priorizacién apropiado, ya que esto determinara como se
maneja el incidente tanto por las herramientas de soporte como por el personal de soporte.
Normalmente, la priorizacion puede determinarse teniendo en cuenta tanto la urgencia
del incidente (la rapidez con la que el negocio necesita una resolucion) como el nivel de
impacto en el negocio que esta causando. En algunos casos, la pérdida del servicio para
un solo usuario puede tener un gran impacto en el negocio (todo depende de quién intente
hacer qué). Los nimeros por si solos no son suficientes para evaluar la prioridad general.
Otros factores que también pueden contribuir a los niveles de impacto son:

o Riesgo para la vida o extremidad del cuerpo.

o Nuamero de servicios afectados - pueden ser multiples servicios

o Nivel de pérdidas financieras

o Efecto en la reputacion institucional

o Infracciones reglamentarias o legislativas.
Debe proporcionarse una guia clara al personal de soporte para determinar los niveles
correctos de urgencia e impacto, de modo que se asigne la prioridad correcta. Esta guia
es producida durante la negociacion del nivel de servicio.
Los niveles de prioridad normales pueden ser anulados en algin momento.
Pueden existir discrepancias entre la prioridad asignada y lo que piensa el usuario, quien
puede pensar que la prioridad debe ser cambiada, en cuyo caso, la mesa de servicio debe
cumplir con dicha solicitud, y si posteriormente resulta ser incorrecta, esto puede
resolverse como un problema de nivel de gestion fuera de linea, en lugar de una disputa

con el usuario mientras que el incidente esta siendo reportado.
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La prioridad de un incidente puede ser dindmica: si las circunstancias cambian, o si un
incidente no se resuelve dentro de los tiempos objetivo de los SLA, entonces la prioridad
debe modificarse para reflejar la nueva situacion. Estos cambios deben registrarse en el
registro del incidente para proporcionar una pista de auditoria de por qué se cambié la
prioridad. La herramienta utilizada no tiene restricciones que dificultan la asignacion
automatica del rendimiento en funcidn de los objetivos de los SLA cuando se cambia la
prioridad durante la vida atil de un incidente.

Diagnostico inicial

Si la Mesa de Servicio recibe llamada del usuario, este diagnostico ocurre generalmente
mientras el usuario todavia esta hablando por teléfono, y el analista intenta descubrir los
sintomas completos del incidente y para determinar exactamente lo que ha ido mal y
coémo corregirlo y cerrar el incidente si la resolucion y la recuperacion se acuerdan. Si el
analista de la mesa de servicio no puede resolver el incidente mientras el usuario todavia
estd hablando por teléfono, pero existe la posibilidad de que la mesa de servicio pueda
hacerlo dentro del limite de tiempo acordado sin la ayuda de otros grupos de apoyo, el

analista informa al usuario el nimero del incidente.

Escalar incidente

Escalada funcional

o Ocurre cuando la mesa de servicio no puede resolver el incidente en si (0 se han
excedido los tiempos para la resolucion del primer nivel). La institucion debe
reasignar el incidente al grupo de soporte del siguiente nivel. Las reglas para la
escalada y el manejo de incidentes se deben acordar con grupos de apoyo internos
y externos, respectivamente.

o El incidente puede requerir multiples grupos de soporte para resolver y pueden
ser grupos internos o de terceros.

o Lapropiedad del incidente permanece en la mesa de servicio independientemente
de dbénde se haga referencia al mismo. La mesa de servicio sigue siendo
responsable del seguimiento del progreso, de mantener informados a los usuarios

y, en Ultima instancia, del cierre del incidente.
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e Escalada jerarquica
Ocurre cuando:
o Losincidentes son de graves (ejemplo, VIP), y en el cual los gerentes de TI deben
ser notificados.
o Los pasos de "investigacion y diagnéstico" y "resolucién y recuperacion” se estan
retrasando o0 son complejos. Este escalamiento se realiza para que los otros
gerentes senior conozcan y tomen acciones de asignacion de recursos adicionales.

o Hay disputa sobre a quién se asigna el incidente.

La mesa de servicio debe mantener informado al usuario sobre cualquier escalada relevante que
se lleve a cabo y garantizar que el registro de incidentes se actualice en consecuencia para

mantener un historial completo de acciones.

Investigacion y Diagndstico

e Un incidente notificado requiere cierto grado de investigacion y diagndstico de todos los
grupos de soporte implicados.

e Se puede perder tiempo en la investigacion y diagnaéstico si se realizan en serie. Dichas
actividades deben realizarse en paralelo para reducir los plazos generales y cuidando de
coordinar actividades de resolucion o recuperacion, para evitar el conflicto o complicar
la resolucion.

e La investigacion debe incluir:

o Establecer exactamente lo que salié mal o lo esta buscando el usuario.

o Entender el orden cronolégico de los eventos.

o Confirmar el impacto total del incidente, incluida la cantidad y el rango de
usuarios afectados

o ldentificar eventos que podrian haber desencadenado el incidente

o Busquedas de conocimiento detallado para conseguir ocurrencias previas en
registros de incidentes / problemas y / o bases de datos de errores conocidos
(KEDB) o registros de errores 0 bases de datos de conocimiento de fabricantes /
proveedores. Estas coincidencias pueden no haber sido obvias durante el

diagndstico inicial.
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Resolucion y recuperacion
e Una vez identificada la resolucién, debe aplicarse y probarse. Las acciones especificas
Ilevadas a cabo por las personas participantes, podrian incluir:
o Que el usuario realice actividades desde su PC o remotamente
o Que los grupos de soporte especializado implementen acciones de recuperacion
especificas
o Que un proveedor resuelva la falla.

e Existiran soluciones que deban ser realizadas por separado (pero coordinadas) por dos o
mas grupos para garantizar que la accion de recuperacion esté completa y que se haya
restaurado la operacion normal del servicio de estado. Independientemente de las
acciones tomadas o de quién las realice, el registro del incidente debe actualizarse con
los detalles pertinentes para que se mantenga un historial completo. El grupo de

resolucion debe devolver el incidente a la mesa de servicio para la accion de cierre.

Cerrar incidente

e La mesa de servicio debe verificar que el incidente se haya resuelto por completo y que
los usuarios estén satisfechos y dispuestos a aceptar que se puede cerrar el incidente. La
mesa de servicio también debe verificar lo siguiente:

o Categorizacion de cierre. Verificar y confirmar que la categorizacion inicial de
los incidentes fue correcta.

o Encuesta de satisfaccion del usuario. Aplicar una encuesta de satisfaccion para
validar el porcentaje de incidentes resueltos satisfactoriamente.

o Documentacion de incidentes. Complete los detalles pendientes y registrelas en
el historico para garantizar un detalle suficiente.

o Problema recurrente. Determine si el incidente se resolvio sin identificar la
causa raiz (en cuyo caso es probable que el incidente se repita y requiera una
accion preventiva adicional para evitarlo). Busque en la Base de Conocimiento
algin registro de problemas relacionados con el incidente que ya se haya
planteado. Si no, genere uno nuevo junto con el proceso de gestion de problemas
para que se inicie la accion preventiva.

o Cierre formal. Cierre del registro de incidentes. No cerrar automéaticamente
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incidentes de personal VIP. Es inapropiado.

Reabrir incidente

e A pesar de un cierre formal y de una excelente atencion, es posible que haya que
reabrirlo. En vista de esto, hay que considerar su efecto en la recopilacién de datos, por
lo que la recurrencia y el trabajo asociado se registran claramente y se informan con
precision. Es aconsejable tener reglas predefinidas sobre si un incidente puede reabrirse

y cuéando.

Disparadores, entradas y salidas
e Los incidentes se pueden desencadenar de una llamada o ticket de registro de
incidentes basada en la web. Pero también el personal técnico puede detectar fallas y
crear un incidente. Pueden surgir también con los proveedores, que pueden enviar
algun tipo de notificacion de una dificultad potencial o real que requiere atencion.
Entradas:
o Informacion sobre las entidades de crédito y su estado
o Informacion sobre errores conocidos y sus soluciones
o Comunicacion y retroalimentacion sobre incidentes y sus sintomas.
o Comunicacion y comentarios sobre RFC y lanzamientos que se han
implementado o planeado para su implementacion
o Comunicacion de eventos que se activaron desde la gestion de eventos.
o Objetivos operacionales y de nivel de servicio.
o Comentarios de los clientes sobre el éxito de las actividades de resolucion de
incidentes y la calidad general de las actividades de gestion de incidentes

o Criterios acordados para priorizar y escalar incidentes

Salidas:
o Se resuelven los incidentes y se toman acciones para lograr su resolucion
o Registros de gestion de incidentes actualizados con detalles e historial
precisos

o Clasificacion actualizada de los incidentes que se utilizaran para apoyar las

147



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD

INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

actividades proactivas de gestion de problemas

o Levantamiento de registros de problemas por incidentes donde no se ha

identificado la causa subyacente

o Validacion que los incidentes no sean repetidos por problemas que se han

resuelto

o Comentarios sobre incidentes relacionados con cambios y lanzamientos

o ldentificacién de los Cl asociados con o impactados con los incidentes

o Comentarios de satisfaccion de los clientes que han experimentado incidentes

o Retroalimentacion sobre el nivel y la calidad de las tecnologias de monitoreo

y las actividades de gestion de eventos

o Las comunicaciones sobre el incidente y el detalle del historial de resolucién

ayudan a identificar la calidad general del servicio.

Gestion de Peticiones

“La gestion de peticiones es el proceso responsable de gestionar el ciclo de vida de todas

las solicitudes de servicio de los usuarios” (ITIL, 2011, pag. 87). En la Figura 24, se

encuentran los pasos de dicha gestion. “Peticion es un término genérico utilizado para

expresar diversas demandas que realiza el usuario a T1 como son solicitudes realizadas con

frecuencia, de bajo riesgo, o costo” (ITIL, 2011, p.86).

Objetivos

Los objetivos de la gestion de peticiones, son:

e Mantener la satisfaccion del usuario a través de un manejo eficiente y profesional de

todas las peticiones.

e Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios estandar para

los cuales existe un proceso de autorizacion y calificacion un predefinido.

e Proporcionar informacidn a usuarios sobre la disponibilidad de servicios.

e Fuente y entrega los componentes de servicios estandar solicitados (por ejemplo,

actualizacion de licencias y software de medios)

e Asistir con informacion general, quejas 0 comentarios
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Alcance

El proceso necesario para cumplir con una peticidn se manejara a través de la Mesa de
Servicio UISEK (MSU) en la opcion Solicitar un nuevo servicio, es decir, no sera tratada como
un incidente, sino que esta completamente aparte (muchas empresas usan la misma gestion de
incidencias para manejar sus peticiones, en este caso, no). Es importante recordar, que un
incidente suele ser un evento no planificado, mientras que una peticién es, por lo general, algo
que puede y debe ser planeado. Por lo tanto, como en la UISEK, hay grandes cantidades de
peticiones y estd por crearse un nuevo campus de estudio, conviene que estas sean manejadas
por separado. Las acciones a tomar para cumplir con esas peticiones pueden ser muy variadas o
especializadas. Asuntos como mudar un pc, solicitar una impresora, son repetitivos y tienen
tratamientos diferentes. Sin embargo, no deben confundirse con servicios nuevos de mayor

complejidad, en cuyo caso deben tramitarse por la Estrategia de Servicio. (ITIL, 2011, p.87)

Procesar actividades, métodos y técnicas

El proceso a seguir durante la gestion de una peticion se muestra en la Figura 27.

Gestion de Peticiones — Actividades de Proceso
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Figura 27. Gestion de Peticiones
Fuente: Adaptado de A Guide To Incident Management, UCISA ITIL, s.f
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Recibir peticion

e Una peticion se procesa cuando es recibida formalmente desde la Mesa de Servicio o
desde una Requisicion de Cambio (RFC). Puede llegar a través de una llamada
telefonica, pero en el caso de la MSU, solo sera por la web.

e Debe tener la mayor cantidad de informacién posible para que el usuario no tenga
que volver a entregar mas informacion y pueda ser procesada facilmente.

e Inicialmente, debe determinarse si la peticion puede ser en realidad un incidente o
una solicitud. En algunos casos, es posible que haya ocurrido un incidente, pero esta
siendo reportado como una peticion (ejemplo, un usuario puede haber experimentado
una interrupcion con su PC, pero ha pedido directamente el reemplazo del mismo en
lugar de informar de la interrupcion del servicio como un incidente). Si se ha
determinado que la peticion es realmente un incidente, cualquier informacion
relacionada proporcionada con la peticion, debe ser reenviada a la gestion de

incidencias.

Registrar y validar peticion

e Las peticiones deben estar completamente registradas con la fecha,
independientemente de si son creadas a traves de la Mesa de Servicio, RFC, llamada
telefonica o correo electronico.

e Durante un servicio de asistencia técnica el usuario este puede hacer otras peticiones.
De ocurrir, cada peticion adicional debe ser registrada, para asegurar un registro
historico.

e Debe registrarse informacion relevante relativa a la naturaleza de la peticién, para
mantener el historico completo - y en caso que deba ser referida a otro (s) grupo (s)
de soporte, tendran la informacidn para asistirlos.

e Los horarios de atencidn de las peticiones deben quedar claramente expresados para
evitar inconvenientes de atencion. En caso que exista una peticion con acuerdos de
24/7, debera ser procedimentado para garantizar la atencién dentro del SLA. En estos
casos, la responsabilidad de la solicitud de registro y el manejo puede pasar a otro
grupo como operaciones o soporte de red de TI, cuando el servicio de escritorio no

esta disponible. Estos grupos necesitan ser igualmente rigurosos sobre el registro de

150



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

los detalles de la peticion. Se debe concientizar a dicho personal sobre este tema.

e Las peticiones deben ser validadas desde su origen, en cuanto a la fuente de la misma
y si la peticion esta dentro del alcance de los servicios que ofrece TI. En el caso de la
MSU, la herramienta de automatizacién para el catalogo de servicios permite ayudar
con esta tarea mediante la publicacion de los servicios disponibles para las peticiones
y hacerlos accesibles en linea para los usuarios. Estas herramientas aseguran que la

fuente de la peticion es valida y que solo tipos validos se emiten.

Categorizar peticion
e Elregistro inicial de una peticion debe ser asignarle una clasificacién adecuada para
que se registre el tipo exacto de la misma. Esta sera importante mas adelante al mirar
los tipos y frecuencias de peticiones para establecer tendencias de uso y determinar

codmo se estan utilizando los servicios, cuales son las peticiones mas solicitadas.

Priorizar peticion

e Elregistro inicial de una peticion debe ser asignarle una clasificacion adecuada para
que se registre el tipo exacto de la misma. Esta sera importante mas adelante al mirar
los tipos y frecuencias de peticiones para establecer tendencias de uso y determinar
cdmo se estan utilizando los servicios, cuales son las peticiones mas solicitadas.

e Elregistro de cada peticidn es acordar y asignar un apropiado cddigo de priorizacion,
ya que esto determinard como sera manejada por el personal de soporte.

e La priorizacion sera determinada por la urgencia de la peticion (qué tan rapido
necesita la universidad tenerla cubierta) y el nivel de impacto que esta causando. El
impacto a menudo serd medido por el niUmero de usuarios afectados. En algunos
casos, recordar que la peticidén de un solo usuario puede tener un gran impacto en la
universidad, todo dependera sobre quién esta tratando de hacer qué, tan solo nimeros
no son suficientes para evaluar la prioridad general.

e Otros factores a considerar para medir el impacto, son:

o El nimero de servicios afectados por las actividades de la peticion.
o El'ndimero de usuarios o unidades de negocio afectadas por las actividades de

la peticion.
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o Sielsolicitante esta en un nivel ejecutivo de la universidad o un nivel inferior
de administracion.

o Elnivel de ganancia o pérdida financiera si la peticion se cumple o no.

o Efecto en la reputacion de la universidad si la peticién no es cumplida.

o Multas o sanciones reglamentarias si la peticion no se cumple.

e Las prioridades de los servicios de la MSU fueron establecidas y automatizadas en la
herramienta seleccionada. Sin embargo, debido a la conveniencia universitaria, los
niveles de prioridad podrén ser anulados o modificados.

e Cuando un usuario estd convencido que un nivel de prioridad de peticion debe
exceder a las directrices tomadas, la MSU debe evaluar tal peticion para evitar
disputas.

e Pueden reconocerse a los VIP (alto rango) rectores, decanos, coordinaciones, cuyas
peticiones sean manejadas como una prioridad mas alta de lo normal. En tales casos,
debe indicarse al personal de TI quiénes caen en esta categoria, como seran atendidas

y aplicadas estas peticiones (incluyendo los grupos de soporte asignados para esto).

Autorizar peticion

e Ningun trabajo de peticion debe ser ejecutado hasta que haya sido debidamente
autorizada. Las autorizaciones pueden tener lugar a través de la MSU o pueden ser
pre-autorizadas basadas en el tipo de peticiobn (ejemplo, se puede necesitar
autorizacion mas rigurosa de otras fuentes para proceder, como solicitar informacion
a la gestion de acceso para determinar si el solicitante esta verdaderamente autorizado
para hacer la peticion, o a la gestién financiera para autorizar cualquier costo
asociados al cumplimiento de la peticidn).

e Una peticidbn que no pueda ser correctamente autorizada, debe ser devuelta al
solicitante con el motivo del rechazo y con el registro de la peticion también

actualizada indicando el estado de rechazo.
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Revisar peticion

e En esta etapa, la peticién es revisada para determinar la funcién que le dara
cumplimiento. En muchos casos, la funcion de Mesa de Servicio puede realizar todo
lo necesario, en otros, las peticiones pueden ser escaladas a otras funciones que
realizan actividades especializadas para cumplirlas.

e Las peticiones son revisadas, escaladas y aplicadas, por lo tanto, sus registros deben
actualizarse para reflejar la informacion actual del estado de la peticion. En muchos
casos, se pueden utilizar herramientas automatizadas para capturar, registrar, analizar
y cumplir peticiones sin intervencién humana (ejemplo, un sitio web donde los
usuarios pueden emitir peticiones de autoayuda para restablecer automaticamente las

contrasefias).

Escalar peticion
e En algunas situaciones, puede ser necesario escalar peticiones para resolverlas o
tomar acciones adicionales que no forman parte del conjunto estandar de actividades
de cumplimiento. Ejemplos de este tipo de situaciones podrian ser:
o Una peticion se envi6 incorrectamente a la funcion incorrecta o al conjunto
de recursos para su cumplimiento
o EISLA de una peticidn esta en peligro
o Unusuario no esta de acuerdo con la solucion de la peticion

o Se ha utilizado una peticién en lugar de un requisito mas complicado.

Ejecutar modelo de peticion

e A medida que la MSU recibe y analiza las peticiones, estas deben ser cubiertas bajo
un modelo de peticion que documente un flujo de proceso estandar, con roles y
responsabilidades que asegure la repeticion coherente de un conjunto de acciones que
son siempre ejecutadas para minimizar los riesgos por retrasos o fallas a medida que
se cumplan las peticiones.

e Estos pasos de procesos Yy actividades indicados en el modelo deben ser ejecutados
por la MSU para cumplir con la peticion.

e Los modelos de peticion pueden ser descritos como pasos de proceso Y actividades
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que pueden ser:

o Almacenados como documentos de referencia en la Base de Conocimiento.

o Almacenados a través de configuraciones especializadas dentro de

herramientas automatizadas de flujo de trabajo
o Almacenados como parte de la autoayuda web de la MSU.

Cerrar peticion

e Una vez realizadas y completadas las actividades de la peticion, la MSU debe ser

notificada del estado de finalizacion. La Mesa de Servicio deberia entonces

comprobar que la peticién se ha cumplido y que los usuarios estan satisfechos y

dispuestos a aceptar que la peticion puede ser cerrada.

e La Mesa de Servicio también debe revisar lo siguiente:

o Requisitos financieros. La Gestion Financiera es posible que deba ser

notificada de cualquier costo incurrido por actividades de peticiones.

o Categorizacion de cierre. Verificar y confirmar que la categorizacion de la

peticidn fue correcta. Esto se logra buscando consejo u orientacion del (los)

grupo (s) de peticion segun sea necesario.

o Encuesta de satisfaccion del usuario. Aplique una encuesta de satisfaccion

del cliente para validar el porcentaje de peticiones satisfactorias.

o Solicitar documentacion. Asegure cualquier detalle pendiente para

garantizar que el registro de la peticion esta completamente documentado y

que el histérico tenga un nivel de detalle suficiente.

o Cierre formal. Cierre formalmente la solicitud.

e Existen organizaciones que utilizan un periodo de cierre automatico especifico, en

donde las peticiones son automaticamente cerradas después de dos dias habiles de no

haber tenido mas contacto con el usuario. Si esto llegara a suceder, este enfoque debe

ser ampliamente publicado para que todos los usuarios y el personal de TI estén

conscientes de ello.
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Reabrir peticion
e Estaaccion no es comln y es aconsejable tener reglas predefinidas para volver a abrir
una peticion ya cerrada. Pueden establecerse dos reglas:
o Reabrir peticion en el mismo dia o dos de cerrada, no mas alla de ella, en cuyo
caso, se debe abrir una nueva peticion.

o No reabrir sino crear una nueva.

Disparadores, entradas y salidas
e La mayoria de las peticiones se activaran a través de tickets, llamadas o correos. En

caso de la MSU, serd a través de creacion de peticiones en el portal de la Mesa de
Servicio en donde seleccionaran de una cartera de tipos de peticion disponibles.
Entradas:

o Requerimiento de tareas

o [Formatos de autorizacion

o Requerimientos de cambios (RFC)

o Requerimientos de varias fuentes como teléfono, interfaces web o correo

o Requerimientos de informacion

Salidas:
o Peticiones autorizadas o rechazadas
o Reportes de estado de peticiones.
o Peticiones cumplidas
o Incidentes (re-direccionados)
o Cambios estandar RFC
o Actualizaciones de activos / Cl
o Registros de peticion actualizados
o Peticiones cerradas

o Peticiones canceladas.
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Indicadores clave de rendimiento
e FCEL: Las peticiones deben cumplirse de manera eficiente y oportuna, en linea con
los objetivos de nivel de servicio acordados para cada tipo de solicitud
o KPI1. Tiempo medio transcurrido para manejar cada tipo de peticion
o KPI2. Numero y porcentaje de peticiones completadas dentro de los tiempos
objetivo acordados
o KPI3. Desglose de peticiones en cada estado
o KPI4. Porcentaje de peticiones cerradas por la mesa de servicio sin hacer
referencia a otros niveles de soporte
o KPI5. Numero y porcentaje de peticiones resueltas de forma remota o
automadtica, sin la necesidad de una visita.
o KPI6. Numero total de solicitudes (como medida de control)
o KPI7. Costo promedio por tipo de peticion.
e FCEZ2: Solo las peticiones autorizadas deben cumplirse.
o KPI8. Porcentaje de peticiones cumplidas que fueron debidamente
autorizadas
o KPI9. Numero de incidentes relacionados con amenazas de seguridad de
actividades de peticiones
e FCES3: Se debe mantener la satisfaccion del usuario.
o KPI10. Nivel de satisfaccion del usuario con el manejo de las peticiones
o KPI11. Namero total de incidentes relacionados con hacer peticiones

o KPI12. Tamario de la cartera actual de peticiones pendientes.

Gestion de Problemas
“La gestion de problemas es el proceso responsable de gestionar el ciclo de vida de todos

los problemas. Problema es la causa subyacente de uno o mas incidentes” (ITIL, 2011, p.97).

Objetivos
Los objetivos de la gestion de problemas, son:
e Prevenir que ocurran problemas e incidentes resultantes.

e Eliminar incidentes recurrentes.
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e Minimizar el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir.

Alcance

La gestion de problemas diagnostica la causa raiz de los incidentes y determina la
resolucion de los mismos. Es responsable de garantizar que la solucion se implementa con
procedimientos de control apropiados (como la gestion: de cambios, de lanzamiento y
despliegue). “La gestién de problemas tiene fuerte interfaz con la Gestion del Conocimiento,
utilizando la KEDB para mantener informacion y soluciones de los problemas. De esta

manera, la institucion puede reducir el impacto de los incidentes” (ITIL, 2011, p.97).

“La gestion de incidentes y problemas son procesos separados, pero se relacionan
estrechamente, usan la misma clasificacion, impacto y codificacion de prioridad,
garantizando una comunicacion efectiva al tratar con incidentes y problemas relacionados”
(ITIL, 2011, p.97).

El proceso de gestion de problemas tiene aspectos tanto reactivos como proactivos:

e Gestion reactiva: resuelve problemas en respuesta a uno o mas incidentes y se llevan

a cabo en respuesta a situaciones de incidentes especificas.

e Gestion proactiva: identifica y resuelve problemas y errores conocidos antes que
ocurran nuevamente se llevan a cabo como actividades dirigidas a mejorar la
disponibilidad general y la satisfaccion del usuario (ejemplo: realizacion de
revisiones periodicas programadas de registros de incidentes para encontrar patrones
y tendencias en los sintomas reportados que pueden indicar la presencia de errores
subyacentes en la infraestructura).

e Tanto la gestion de problemas reactiva y proactiva se ejecutan dentro de la operacion
del servicio. La gestion de problemas se relaciona con la mejora continua de servicio
(CSI), ya que identifica e implementa mejoras de servicio. Los problemas
identificados se convierten en informacion para el registro CSI.

e Realizar revisiones de incidentes graves: se debe prevenir la recurrencia de los
incidentes e identificar una causa o error subyacente.

e Realizar revisiones periddicas programadas de: a) registros operativos y registros de

mantenimiento (para identificar patrones y tendencias); b) registros de eventos para
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reconocer patrones y tendencias de advertencia y excepcion (que pueden indicar la
presencia de un problema subyacente).

e Realizar sesiones de intercambio de ideas para identificar tendencias.

Procesar actividades, métodos y técnicas

El proceso a seguir durante la gestion de un problema, se muestra en la Figura 28.

Gestion de Problemas — Actividades de Proceso

Gestidn Evento Gestidn Incidents o Gestién Problema Provesdor o
Proactiva Contratista

Detactar Prablama

Registrar Problema

categorizar

. Problema No Resuelto
?
Priorizar Froblema
- Sl
I/ oME { ‘-I Investig./Diagnast. cerrar Problema
\ / Problzma B [
\ Y,
Gestion Requie. Problema na
rdente Implementar s colucian —. FIN
& Zolucién Temporal ¥
-_— . Temp.?
MO 5l
Regis Error Conocido ED Errores Revis. Problema
5i 5B reguisre conecidos Mayor
= Requie.
‘Gestion 5l
cambio RFC Cambio
? Sistema de mejora
NO Gestion de| Continua del

Conaocimiento .
Resolver Probleama de servicio SEniEe

Figura 288. Gestion de Problemas
Fuente: Adaptado de A Guide To Incident Management, UCISA ITIL, s.f

Detectar problema

Existen muchas formas de detectar problemas en las instituciones. Los disparadores son:
e Disparadores reactivos:
o Sospecha o deteccion de la causa de uno o mas incidentes, lo que resulta en
un registro de problemas para permitir que se resuelva la causa subyacente.
o Analisis de un incidente por un grupo de soporte técnico que revela que existe
un problema subyacente, o es probable que exista.

o Deteccion automatizada de una falla de infraestructura o aplicacion a traves
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de la gestion de eventos con herramientas automatizadas.
o Notificacion de un tercero externo que existe un problema que debe

resolverse.

e Disparadores proactivos:

o Anadlisis de incidentes que resultan en la necesidad de plantear un registro de
problemas para que la falla subyacente pueda ser investigada mas a fondo.

o Tendencias de los registros de incidentes historicos para identificar una o mas
causas subyacentes que, si se eliminan, pueden prevenir su repeticion. En este
caso, Se genera un registro de problemas una vez que se descubre la tendencia
0 causa subyacente.

o Actividades realizadas para mejorar la calidad de un servicio que se traducen
en la necesidad de plantear un registro de problemas para identificar acciones
de mejora adicionales que deben tomarse.

e Realizar analisis frecuentes de incidentes y problemas para identificar tendencias (a

través de reportar los "diez principales”, con desglose a niveles mas bajos).

Registrar problema

Independientemente del método de deteccidn, deben registrarse todos los detalles del
problema para su documentacién completa (con fecha y hora para su control y escalado). Se
debe hacer una referencia cruzada con los datos de los incidentes que iniciaron el registro

del problema y copiarse en los registros del problema.

Categorizar problema

Los problemas deben clasificarse de la misma manera que los incidentes con el mismo
sistema de codificacidn y asi poder rastrear a futuro su naturaleza original con informacion

significativa (permite emparejar los incidentes y problemas).
Priorizar problema

Los problemas se deben priorizar de la misma manera que los incidentes, teniendo en

cuenta la gravedad de los mismos desde la perspectiva del servicio o del cliente y de la
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infraestructura. Deben existir guias para apoyar al personal de lo que representa un problema
y los objetivos de servicio para cada nivel de cddigo de prioridad en la tabla. La gravedad
puede ser responder a estas preguntas:

¢Se puede recuperar el sistema o es necesario reemplazarlo?

¢Cuanto costara?

¢Cuantas personas, con qué habilidades, seran necesarias para solucionar el problema?

¢Cuanto tiempo tomaréa para solucionar el problema?

¢Cuan extenso es el problema (por ejemplo, cuantos Cl estan afectados)?

Investigacion y Diagndstico
e Se realiza una investigacion para diagnosticar la causa raiz del problema. La
velocidad de la investigacion dependera del impacto, la gravedad y la urgencia del
problema.
e La gestion de configuracion y activos de servicio se usa para ayudar a determinar el
nivel de impacto e identificar y diagnosticar el punto exacto de falla.
e Se debe acceder a la Base de Conocimiento de Errores Conocidos (KEDB) para ver

si el problema ha ocurrido antes y encontrar la resolucion.

Soluciones temporales
e Las soluciones temporales son utilizadas para recuperar el servicio lo mas pronto
posible, aunque no sea la solucién definitiva. Pueden existir maltiples soluciones
temporales relacionadas a un mismo problema

e Los registros del problema deben permanecer abiertos.

Levantando un registro de error conocido
e Un Error Conocido es un problema con una causa raiz documentada y una solucion
alternativa y que son almacenados en la KEDB. El registro de este error debe contener
el registro del problema con el que se relaciona y documentar el estado de las acciones
que se estan tomando para resolver el problema, su causa raiz y la solucién.
e Cada vez que se resuelve un problema (aunque no sea de forma permanente), se debe

registrar un error conocido en la KEDB para su uso posterior.
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e Puede ser ventajoso registrar un error conocido antes del diagndstico o sea una
solucion alternativa con fines informativos.

e No es aconsejable crear procedimientos para generar un registro de error conocido.
Se hace tan pronto se considere Util hacerlo.

Resolucion del problema

e Es la aplicacién de la resolucién del problema. Si se requiere algin cambio en la
funcionalidad, se debe elevar y autorizar un RFC antes de aplicar la resolucion.

e Siel problema es muy grave, debe plantearse una RFC de emergencia autorizada y
programado para su lanzamiento.

e Cuando no se puede justificar una resolucion se puede dejar el registro del problema

abierto, con una descripcion en el registro de error conocido.

Cerrar problema
e Es el cierre formal del problema cuando se ha aplicado una resolucion final,
igualmente cualquier registro de incidentes relacionados que aln esté abierto.
e Verificar que el registro esta documentado por completo.
e El estado del registro de error conocido relacionado debe actualizarse para mostrar

que se ha aplicado la resolucion.

Disparadores, entradas y salidas

e Disparadores de la gestion reactiva de problemas: se activaran en respuesta a uno
0 mas incidentes, y generados a través del personal de la mesa de servicio. Otros se
activaran con registros de errores conocidos a través de las pruebas de aceptacion del
usuario, por ejemplo. Un tercero puede desencadenar problemas notificando fallas
potenciales de sus productos

e Disparadores de la gestion proactiva de problemas: se activaran por la
identificacion de patrones y tendencias en incidentes cuando se revisan historicos.
Los registros de operaciones, comunicaciones o eventos, pueden activar los registros
de problemas.
Entradas:

o Registros de incidentes desencadenantes de gestion de problemas
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Reportes e histdricos de incidentes usados para apoyar la gestion proactiva de

problemas

Comunicacion sobre RFC y lanzamientos implementados o planeados
Comunicacion de eventos activados desde la gestion de eventos.
Objetivos operacionales y de nivel de servicio.

Comentarios de usuarios sobre el éxito de resolucion de problemas

Salidas:

o

o

Problemas resueltos y acciones tomadas para lograr su resolucion.

Se actualizan registros de gestién de problemas con detalles e historial
RFCs para eliminar errores de infraestructura

Soluciones para incidentes

Registros de errores conocidos

Reportes de gestion de problemas

Recomendaciones de resultados y mejoras

Indicadores clave de rendimiento

FCE1. Minimizar el impacto en el negocio de incidentes que no puedan ser evitados.

©)

©)

FCE2.

KPI1. Cantidad de errores conocidos afadidos a la KEDB

KPI2. Porcentaje de incidentes cerrados por la mesa de servicio sin referencia

a otros niveles de soporte

KPI3. Tiempo promedio de resolucién de incidentes para aquellos incidentes

vinculados a registros de problemas

Mantener la calidad de los servicios de Tl mediante la eliminacién de

problemas recurrentes.

©)
©)
©)

FCE3.

de problemas para mantener la confianza institucional en las capacidades de TI

o

KPI1. Namero total de problemas (como medida de control)

KPI2. Tamario de la cartera de problemas actual para cada servicio de Tl

KPI3. Numero de problemas repetidas para cada Servicio TI

Proporcionar calidad general y profesionalidad en las actividades de manejo

Cantidad de problemas graves (abiertos y cerrados y atrasados)
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o Porcentaje de revisiones de problemas principales realizadas con éxito.

o Porcentaje de revisiones de problemas principales completados con éxito y a
tiempo

o Numero y porcentaje de problemas asignados incorrectamente

o Numero y porcentaje de problemas categorizados incorrectamente.

o Acumulacion de problemas pendientes y la tendencia (estética, ¢se reduce o
aumenta?)

o Numero y porcentaje de problemas que excedieron sus tiempos de resolucién
objetivo

o Porcentaje de problemas resueltos dentro de los objetivos de SLA

o Costo medio por problema.

Listas de control

Las plantillas de ITIL o listas de control son utilizadas como modelo para definir las
salidas de procesos ITIL y sirven de soporte al ejecutar los procesos respectivos. En la Tabla
46, se especifican con la marca ( v ), cuéles son requeridas en una mesa de servicio (Lista de

Control a, d, e, f, g).

Tabla 46. Listas de Control

Listas de control: ITIL Disefio del Servicio

a  Lista de Control - Acuerdo de Nivel de Servicio SLA v
b Lista de Control - Paquete de Disefio del Servicio (SDP)
¢ Lista de Control - Informe de la Capacidad

Listas de control: ITIL Transicion del Servicio

d Lista de Control - Solicitud de Cambio (RFC) v
e Listade Control- CMS CMDB v
Listas de control: ITIL Operacion del Servicio

f Lista de Control - Incidente v
g Lista de Control - Problema v

Elaborado por: Investigadores
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Salidas de cada proceso

Las salidas estan representadas por documentos, actualizaciones o acciones que deben

desplegarse para que pueda interrelacionarse, sin interrupcion, la gestion con los procesos

subsiguientes. En lineas generales, en la Tabla 47, se pueden observar las gestiones que

conforman una Mesa de Servicio y las salidas de cada una de ellas.

Tabla 47. Salidas por Proceso

MESA DE SERVICIO SALIDAS

Gestion de Incidentes

Gestion de Peticiones

Gestion de Problemas

Incidentes resueltos

Registros actualizados en Gestion de Incidentes
Clasificacion actualizada de incidentes

Registros de problemas

Validacion que los incidentes no se repitan
Identif. de incident. relacionados con cambios y liberaciones
Identificacion de Cls que fueron impactados
Retroalimentacion de satisfaccion de los clientes
Peticiones autorizadas o rechazadas

Reportes de estado de satisfaccion de peticiones
Peticiones satisfechas

Incidente (peticion reencaminada)
RFCs/cambios estandar

Actualizaciones de activos/Cls

Registro actualizado de Peticiones

Registro de Peticiones cerradas

Peticiones canceladas

Problemas resueltos

Registros actualizados de problemas

RFCs para remover problemas

Soluciones temporales para incidentes

Registros de errores conocidos

Reportes de gestion de problemas

Salida y recomendaciones de mejoras
Incidentes con causas desconocidas

Elaborado por: Investigadores

164



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

Paso 8

Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

Tabla 48. Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

Objetivo(s) Identificar los roles de ITIL para cada proceso a introducir y

Asignar a cada rol su propietarios

Actividad(es) e Identificar los roles que requiere ITIL

e Asignar propietarios a cada rol

Prerrequisitos e Identificar procesos a introducir de ITIL en la estimacion

preliminar. En evaluaciones posteriores, es posible que
surjan otras visiones sobre el alcance del proyecto.

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Se deben nombrar las personas especificas como propietarios de roles, porque
son los responsables del manejo de los procesos. Se puede comenzar con los roles
ITIL propuestos, y luego afadir otros roles, en caso de ser necesario.

ENTREGABLES

N

Lista y Responsabilidades por Rol ITIL

e Anexo 4. Rol R1 — Gerente de Mesa de Servicio (Account Admin)

e Anexo 5. Rol R2 — Supervisor de Mesa de Servicio (SD Supervisor)
e Anexo 6. Rol R3 — Analista de Mesa de Servicio (SD Agent)

Lista de Propietarios de Roles

Matriz RACI

Elaborado por: Investigadores

Lista de roles ITIL

Los roles requeridos para dirigir una Mesa de Servicio, se muestran en la Tabla 49. Si

bien existe una lista larga de roles, no necesariamente deben ser implementados todos, sino

que se identifican y establecen en funcion del tamafio de la organizacion y de la cantidad de

personal técnico disponible en la misma. Los roles permiten establecer responsabilidades

detalladas y los propietarios de los procesos de ITILV3 (UCISA, 2009). Posterior a esta lista

global, se muestran los roles seleccionados para el Modelo de Mesa de Servicio de la UISEK.
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Tabla 49. Roles de una Mesa de Servicio

# ROLES DESCRIPCION

R1 Gerente de Un Gerente de Mesa de Servicio es responsable de administrar el soporte técnico de primera y
Mesa de segunda linea para todas las aplicaciones y servicios de Tl de los departamentos en todos los sitios,
Servicio incluida la informatica del usuario final. Esto incluye dispositivos multifuncionales y equipos

informaticos especializados.Son responsables de garantizar el apoyo a los servicios de tecnologia de
la informacién y las comunicaciones (TIC) existentes y emergentes, incluido el asesoramiento técnico
a los equipos de proyectos.

R2 Supervisor de |Directamente relacionado con la supervicion de las tareas ejecutadas por los analistas, actuando
Mesa de como punto de escalamiento en llamadas dificiles o controvertidas y produciendo estadisticas e
Servicio informes de gestion. En funcién del tamafio de la organizacién, este rol puede no existir, en cuyo

caso, los mismos analistas funcionan como supervidor, responsabilizandose por todas las actividades

de Mesa de Servicio.

R3 Analista de Proporciona soporte de primer nivel a través de la recepcion de llamadas y el manejo de los
Mesa de incidentes resultantes o peticiones de servicio utilizando los procesos de Informe de incidentes y
Servicio Peticiones, en linea con los objetivos descritos anteriormente.

ROLES OPERACION DE SERVICIO
R4 Soporte de La responsabilidad del Soporte de Primera Linea es registrar y clasificar los
Primera Linea Incidentes reportados y llevar a cabo esfuerzos inmediatos para restaurar lo

antes posible un servicio de Tl que ha fallado.
Si no se encuentra una solucién adecuada a estos fines, el Soporte de Primera
Linea refiere el incidente a grupos de apoyo técnico especializado (Soporte de
Segunda Linea).
El Soporte de Primera Linea también mantiene informados a los usuarios acerca
del estado de los Incidentes cada cierto tiempo.
R5 Soporte de El Soporte de Segunda Linea se hace cargo de los Incidentes que no pueden
Segunda Linea  ser resueltos con los recursos del Soporte de Primera Linea.
De ser necesario, requerird apoyo externo
La meta es restaurar un servicio de TI fallido en el menor tiempo posible. Si no
se encuentra solucion, el Incidente debe ser referido a Gestion de Problemas.

R6 Equipo de Se trata de un equipo de gestores de Tl y técnicos expertos establecido
Incidentes dinamicamente, generalmente bajo el mando de un Gestor de Incidentes, Y|
Graves formulado para concentrarse en la solucién de un Incidente grave.

R7 Gestor de El Gestor de Acceso concede el derecho a usar un servicio a usuarios
Acceso autorizados, mientras previene el acceso de usuarios no autorizados.

El Gestor de Acceso ejecuta politicas definidas por personal de Gestiéon de la

Seguridad de TI.

R8 Gestor de El Gestor de Incidentes es responsable de la implementacion efectiva del

Incidentes proceso de Gestion de Incidentes y prepara los informes correspondientes.
Ofrece representacion durante la primera fase de escalado de incidentes,
cuando no se pueden solucionar en el marco de los niveles de servicio

acordados.
R9 Gestor de El Gestor de Problemas es responsable de gestionar el ciclo de vida de todos
Problemas los Problemas.

Sus objetivos principales son la prevencion de Incidentes, y la minimizacion del
impacto de aquellos que no se pueden evitar.
Con esta finalidad, tiene informacion sobre Errores Conocidos y Soluciones
Provisionales.
R10 Grupo de Los Grupos de Peticiones se especializan en la realizacion de ciertos tipos de
Peticiones Solicitudes de Servicio.
Por lo general, el Soporte de Primera Linea procesa los pedidos mas simples,
mientras que el resto es referido a los grupos especializados de Cumplimiento
de Solicitud de Servicio.

R11 Gestor de El Gestor de Instalaciones de Tl se ocupa de gestionar el entorno fisico donde
Instalaciones de se encuentra ubicada la infraestructura de TI.
TI Esto incluye todos los aspectos de gestidon del entorno, como los concernientes

a fuentes de energia, acondicionamiento del aire, la gestion de accesibilidad a los
edificios y la monitorizacién de ambientes.

R12 Gestor de las Un Gestor de las Operaciones de Tl se responsabiliza por todas las actividades
Operaciones de de Gestion de las Operaciones de TI.
TI Ademas, asegura que todas las actividades operativas cotidianas se lleven a
cabo puntual y confiablemente.
R13 Operador de Tl Se trata del personal que a diario lleva a cabo las actividades operativas.

Entre sus responsabilidades se encuentran: Preparar copias de seguridad, velar
para que se realicen las tareas programadas, instalar equipos comunes en el
centro de datos.

Elaborado por: Investigadores
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Lista de roles para la Mesa de Servicio UISEK

Los roles que se ajustan a la realidad actual de la Mesa de Servicio propuesta en este
trabajo de grado para la UISEK, se pueden ver en la Tabla 50. La Coordinacion del DRT
estd conformado por 7 miembros, 1 a nivel directivo y el resto como analistas, ya sean del
area de soporte o desarrollo. Por lo tanto, se toman de la lista anterior de roles, el R1, R2 y
R3, para Gerente, Supervisor y Analista de Mesa de Servicio, respectivamente.

Tabla 50. Roles de la Mesa de Servicio UISEK

# ROLES DESCRIPCION
R1 Gerente de Mesa Responsable de administrar el soporte técnico de primera y segunda linea para todas las
de Servicio aplicaciones y servicios de Tl de los departamentos en todos los sitios, incluida la informética del
usuario final. Esto incluye dispositivos multifuncionales y equipos informéticos especializados.Son
(Account Admin) responsables de garantizar el apoyo a los servicios de tecnologia de la informacion y las
comunicaciones (TIC) existentes y emergentes, incluido el asesoramiento técnico a los equipos de
proyectos.
R2 Supervisor de Mesa [Responsable de la supervision de las tareas ejecutadas por los analistas, actuando como punto de
de Servicio escalamiento en llamadas dificiles o controvertidas y produciendo estadisticas e informes de gestion.
En funcion del tamafio de la organizacion, este rol puede no existir, en cuyo caso, los mismos
(SD Supervisor) analistas funcionan como supervisor, responsabilizandose por todas las actividades de Mesa de
Servicio.

R3 Analista de Mesa Responsable de proporcionar soporte de primer nivel a través de la recepcion de llamadas y el
de Servicio manejo de los incidentes resultantes o peticiones de servicio utilizando los procesos de Informe de

incidentes y Peticiones, en linea con los objetivos descritos anteriormente.

(SD Agent)

Elaborado por: Investigadores

Ver los anexos siguientes, para ver el detalle de las responsabilidades de cada rol:

e Anexo 4. Rol R1 — Gerente de Mesa de Servicio (Account Admin)
e Anexo 5. Rol R2 — Supervisor de Mesa de Servicio (SD Supervisor)
e Anexo 6. Rol R3 — Analista de Mesa de Servicio (SD Agent)

Lista de Propietarios de Roles

La funcion de asignar personas especificas a roles, es porque ellos, siendo los
responsables del manejo de los procesos, puedan contribuir al disefio del proceso durante el

curso de la implementacion. En la Tabla 51, se muestran los propietarios de roles del DRT.
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Tabla 51. Lista de Propietarios de Roles

#

R1

ROLES

Gerente de Mesa de Servicio

Configurado en
Mesa de Servicio

Account Admin

PROPIETARIO

Edison Estrella

R2

Supervisor de Mesa de Servicio

SD Supervisor

Por asignar segun
requerimiento

R3

Analista de Mesa de Servicio

SD Agent

Eduardo Duran
Freddy Tingo
Jonathan Lemus
Jorge Afazco
José Villacis
Juan Baird

Elaborado por: Investigadores

Modelo de Responsabilidad RACI

Las definiciones claras de responsabilidad son vitales para una gestion eficaz del servicio.

Para dar soporte a esta tarea, se utiliza el modelo RACI o matriz de autoridad y en la que se

definen roles y responsabilidades de cada gestion y actividad. A través de dicha matriz, se
hace seguimiento de las responsabilidades del equipo técnico. Las letras RACI representan

los cuatro roles principales de la misma, a saber (AXELOS, 2011).

¢ R (Responsible): persona(s) responsable(s) de la ejecucion correcta para que se haga el

trabajo

e A (Accountable): persona que aporta la calidad y resultado final (debe existir una

persona responsable por cada tarea).

e C (Consulted): persona(s)s consultadas que aporta(n) informacion para resolver el

problema.

e | (Informed): persona(s) informadas sobre ejecucion y progreso del proceso.

A continuacion (Tabla 52) se muestra la matriz RACI para la MSU.
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Tabla 52. Modelo de Responsabilidad RACI

Actividades Usuario

Supervisor  Soporte Soporte  Gerente  Tercero

MSU Nivel 1 Nivel 2 MSU (externo)

Identificar incidente/peticion R A

Detectar problema C AR R R R R
Registrar incidente/peticion/problema C AR R

Categorizar incidente/peticién/problema C R R A
Priorizar incidente/peticién/problema C R R A
Investigacion y Diagnostico C A R R I
Escalar incidente/peticion/problema I A R R I
Resoluciény recuperacion | A R R [
Documentacion detallada investigacion I A R R I
Cerrar incidente C AR

Seguimiento y comunicacion incidente/peticién/problema | AR R R R
Proceso de mejora del servicio IC ARIC RIC RIC RIC

Elaborado por: Investigadores

Responsabilidades por Rol de la MSU

e Gerente de Mesa de Servicio
Encargado de garantizar:
o Elacuerdo de las categorias del Catalogo de Servicios
o Elacuerdo de las prioridades de los SLAs.

o La mejora continua del servicio

e Supervisor de Mesa de Servicio
o Detectar problema
o Registrar incidente/peticion/problema
o Categorizar incidente/peticion/problema
o Priorizar incidente/peticién/problema
o Cerrar incidente
o Seguimiento y comunicacion incidente/peticion/problema

o Proceso de mejora del servicio

e Analista de Mesa de Servicio - Soporte Nivel 1
o Detectar problema
o Registrar incidente/peticion/problema

o Categorizar incidente/peticién/problema
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o Priorizar incidente/peticion/problema

o Investigacion y Diagndstico

o Escalar incidente/peticion/problema

o Resolucién y recuperacion

o Documentacion detallada investigacion

o Seguimiento y comunicacion incidente/peticion/problema

o Proceso de mejora del servicio

e Analista de Mesa de Servicio - Soporte Nivel 2

Paso 9

o Detectar problema

o Investigacion y Diagndstico

o Escalar incidente/peticion/problema

o Resolucién y recuperacion

o Documentacion detallada investigacion

o Seguimiento y comunicacién incidente/peticién/problema

o Proceso de mejora del servicio

Prueba del modelo de gestion

Tabla 53. Prueba del modelo de gestion

Objetivo(s) Llevar a la practica el modelo de gestion de servicio de la Mesa

de Servicio UISEK

Actividad(es) e Configurar archivos maestros

e Probar gestion de incidencias, peticiones y de problemas en
la herramienta FreshService

Prerrequisitos e Disponer del Modelo de Mesa de Servicio UISEK (MSU)

con todos sus requerimientos

FACTORES CRITICOS DE EXITO

1. Ejecutar la carga efectiva de cada archivo maestro
2. Automatizar los flujos de trabajo de cada gestion
3. Conocer el funcionamiento de cada gestion de ITIL.
4. Conocer el funcionamiento de las tareas del DRT.
ENTREGABLES
1. Ejecucion de la Mesa de Servicio UISEK en ambiente de prueba
Elaborado por: Investigadores
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El proceso de implementacion del Modelo de Gestion de Servicio basado en ITIL V3, se

llevd6 a cabo en la herramienta

perteneciente a la empresa FreshWork

llamada

FRESHSERVICE. A continuacion, se encuentra la Tabla 54 con la lista de configuraciones

realizadas en la misma y posteriormente la explicacion de cada una de ellas. Cada

configuracion es codificada con IMP-# los cuales son referenciados en los pasos previos

explicados antes.

Tabla 54. Configuraciones realizadas en FRESHSERVICE

MENU ADMINISTRACION OPCION CONFIGURACION GENERAL
IMP-03 Notificaciones por Correo

IMP-04 Campos de Formulario

IMP-05 Politicas SLA

IMP-06 Horario Habil

IMP-08 Catalogo de Servicio

MENU ADMINISTRACION OPCION HELPDESK PRODUCTIVIDAD
IMP-10 Canales de Soporte

IMP-11 Workflow Automator

IMP-18 Customer Satisfaction Settings

IMP-21 Matriz de prioridades

MENU ADMINISTRACION OPCION CONFIGURACION DE USUARIOS
IMP-32 Solicitantes

IMP-33 Campos de solicitantes

IMP-34 Agentes

IMP-35 Grupos de agentes

IMP-36 Funciones

IMP-37 Departamentos

IMP-38 Campos de Departamentos

Elaborado por: Investigadores
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REGISTRO EN EL PORTAL DE MESA DE SERVICIO UISEK (MSU)

e Clic en https://uisek.freshservice.com/support/login

e Hacer clic al boton Registrarse

{SER MESA DE SERVICIO UISEK

Iniciar sesion en el portal de agente Iniciar sesién en el portal de soporte
Iniciar sesién Tu corren electrénico
Contrasefia

O Recordarme en este ordenader ¢Ha olvidado su contrasefia?

o
R — - iNo tiene cuenta?

Figura 29. Registro usuarios
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Una vez gue se haya registrado, tendra acceso completo a nuestras
soluciones y preguntas frecuentes. También puede plantear cuestiones d
soporte y hacer un seguimiento de sus estados.

Registrarse

e Completar los datos solicitados: Campus, Nombre, Apellidos, Correo y clic de nuevo en boton

Registrar.

{85k MESA DE SERVICIO UISEK

Registrese para su MESA DE SERVICIO UISEK cuenta

Campus* | Juan Montalve (Guapulo) - -

Nombre * Pedro Juan Montalva {Gudpula)

Miguel de Cervantes (Carcelén)

Apellidos Tesoreria

Caomen * test.tesoreria@uisek.eduec

V’ No soy un robat

Srverded- Cardizisran

Figura 30. Datos registro usuarios
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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{8ER MESA DE SERVICIO UISEK

El enlace de activacian registrado se ha enviado con éxito a testtesoreria@uisek edu.ec

Figura 31. Envio de enlace de activacion del registro del usuario

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

MESA DE SERVICIO UISEK activacion de usuario (Recibidos x

serv...(@...freshservice.com a través de freshdesk.com
parami -

Hola Padro Tesoreriz,

Una nueva cuenta MESA DE SERVICIO UISEK ha sido creada para usted.

Haga clic en el enlace de abajo para activar su cuenta y seleccionar una contrasenal
hitps://uisek freshservice.com/register/7JsQPszAa7ka0lchfOl

Sila URL anterior no funciona, intente copiarla y pegarla en su navegador. Si continda teniendo problemas, no dude en contactarnos.

Atentamente,
MESA DE SERVICIO UISEK

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

4~ Responder = Reenvlar

Figura 32. Solicitud de activacion de la cuenta del usuario

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home.

{SER MESA DE SERVICIO UISEK

Activar su cuenta
test.tesoreria@uisek.edu.ec
Mombre completo #

Pedre Tesoreria

Contrasefia *

Confirmar la
contrasefia &

Activar e iniciar sesidn

Figura 33. Asignacion de clave para la activacion de cuenta del usuario

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home.
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IEEK MESA DE SERVICIO UISEK

INIGIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

Su cuenta ha sido activada.

Figura 344. Confirmacion cuenta activada
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Si el usuario no es del dominio @uisek.edu.ec, se despliega el siguiente mensaje:

iSER MESA. DE SERVICIO UISEK

Lo sentimos, no tienes permisos para acceder & esta pagina_ *
Ponte en contacto con tu administrador de cuenta.

Figura 355. Validacion uso de correo institucional
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

GENERALIDADES DEL PORTAL
Cuando el usuario ya estd preparado con su cuenta para entrar al portal y hace login en el
mismo, le aparece el portal de MESA DE SERVICIO UISEK (MSU) como se muestra en la Figura

36 y en la que aparecen cuatro pestafias: INICIO, SOLUCIONES, TICKETS Y CATALOGO DE
SERVICIOS.
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{SEK MESA DE SERVICIO UISEK

| INICIO | SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS ‘ . Agente & ~

£, Introducir el término de bisgqueda aqui...

@ ANuUNCIos vertode

‘Welcome to Freshservice
30 Enero, 2019

Sus tickets Aprobaciones Comunicar una Solicitar nuevo Explorar soluciones
Todos sus tickets, pend ientes incidencia servicio Encuentre las respuestas a
respuestas y actividades Solicitudes esperando su Cree una incidencia con su Cree una solicitud para un sus consultas en nuestras
. . = — - soluciones detalladas
aprobacian equipo de soporte nuevo dispositivo o servicio
Servicios popu]ares Ver todos los senvicios Soluciones popu]ares Ver todos los articulos
& Gestién de navegador web (BIESS - Portal bancario - SRI) (§ Navition no se conecta con EBizness
4 camara web [E Impresora no imprime
& Access Poimt (g Lasolucién es corregir la configuracion de red y de interfaz

)

305 Max - Autodesk

Figura 36. Portal Mesa de Servicio UISEK
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e PESTANA INICIO: automaticamente se ingresa a esta pestafia que contiene cinco opciones:
v’ Sus tickets: donde se encuentran todos los tickets, respuestas y actividades que el

usuario haya creado.

v Aprobaciones: donde se encuentran las peticiones por espera de aprobacion.

<

Comunicar una incidencia: permite crear nuevos tickets para el equipo de soporte.

v Solicitar nuevo servicio: permite crear las peticiones de servicio para el equipo de
soporte.

v' Explorar soluciones: permite que el usuario solicitante busque por si mismo alguna

solucion a sus incidencias en la base de conocimiento de la MSU.

e PESTANA SOLUCIONES: Contiene las guias y soluciones detalladas de la base de
conocimiento de la MSU y en la que el usuario puede servirse el mismo la solucion
(AUTO-MSU)

e PESTANA TICKETS: Contiene los tickets creados por el solicitante para su revision,
comunicacion y seguimiento de los mismos.

e PESTANA CATALOGO DE SERVICIOS: Contiene la estructura de servicio disefiada
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y creada para la UISEK vy del cual el solicitante puede requerir un servicio.

En la parte inferior del Portal MSU, aparecen los servicios y soluciones méas populares

recientes.

PROCESOS DE LA MESA DE SERVICIO UISEK CONFIGURADAS

Las gestiones a ser introducidas en la MSU, son tres: Gestion de Incidencias, Gestion de
Peticiones y Gestidn de Problemas. En el portal de la MSU, se observan dos flechas que indican
dos de estas gestiones: 1) Comunicar una incidencia (Gestion de Incidencias) y 2) Solicitar nuevo
servicio (Gestidn de Peticiones). La Gestion de Problemas no aparece en el portal ya que esta es
administrada desde el Tablero del Agente y no es visible al usuario.

e

Welcome to Freshservice
30 Enero, 2019
+
g @ o

Sus tickets Aprobaciones Comunicar una Solicitar nuevo Explorar soluciones

Tedos sus tickets, pendientes incidencia servicio Encuentre las respuestas a

respuestas y actividades . e - . sus consultas en nuestras
P ¥ Solicitudes esperando su Cree una incidencia con su Cree una solicitud para un

. - s soluciones detalladas
aprobacidn equipo de soporte nuevo dispositive o senvicio

Figura 36. Gestiones introducidas en el Portal Mesa de Servicio UISEK
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

A continuacidn, se ejecutan las tareas de los diagramas de flujo de cada gestion de ITIL dentro de
la MSU.

GESTION DE INCIDENCIAS
Permite crear tickets a través del Portal MSU a cualquier usuario que posea una cuenta
@uisek.edu.ec. Se realiza a través de la opciébn Comunicar una incidencia. Hace seguimiento,

prioriza y automatiza tickets para hacer eficiente el trabajo de toda la MSU.

Identificar incidente
e Incidente es todo aquello que represente una falla que detiene el funcionamiento normal de una
actividad del usuario y que debe ser resuelta en el menor tiempo posible, en cuyo caso se opta

por la opcion Comunicar una incidencia.
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Este es recibido por el portal de la MSU.

Registrar incidente (Solicitante)

Clic en https://uisek.freshservice.com/support/login y Login
Clic en la opcion Comunicar una incidencia en el portal MSU.

Ingrese los detalles del formulario y adjunte archivos de apoyo si es necesario

Solicitante &

Asunto

Categoria &

Descripcién +

{SER MESA DE SERVICIO UISEK
INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

Enviar una consulta

test.tesoreria@uisek edu.ec
Los alumnos no reciben sus facturas

Gestidn de Programas y Aplicativos
Sub-Categoria +

SISTEMA FACTURACION ELECTRONICA (EBILLING)
Elemento +

FALLA

B I UiSi=m=m= A F oo ® .

Estoy verificando si se han enviado las facturas desde el sislema Ebilling, peres no
esian. Por favor revisar, gracias.

#F Adjuntar un archivo

ADJUNTO DE.. (113.30KB) %

EmE=a

Figura 37. Datos registro incidente en detalle

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home.

Clic en Enviar.

Aparece el siguiente despliegue:
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iSER MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO  SOLUCIONES | TICKETS | CATALOED DE SERVICIOS A . Pedro Tesoreria +
Se cred su ticket y una copia del mismo se envid a su correa. *
£, Intreducir el término de blisqueda aqui.
nicio. [/ Lista de tickets RESPONDER | MARCARTICKET COMO CERRADD | AMADIR PERSONAS Datos del ticket
Categoria
Empezando el proceso Desde 1 segundo | Gestién de Pragramas y Aplicativos -|
} Bub-Categoria =
#NC-15 Los alumnos no reciben sus facturas [ SISTEMA FACTURACION ELECTRONICA (£~ |
B Elemento
Pedro Tesoreria declarzdao hace unos segundos
| FALLA -
Incidente Grave
Estoy verificanda i se han enviada las facturas desde el sistema Ebilling, pero no estén. Por favor revisar, graciss. .
o
1 Adjunto @
[E ADJUNTO_DE_PRUEBA_MS_ Estado
(13 K Empezando el proceso
Actuslizar

O Pedro Tesoreria

Pulsar aqui para responder a este ticket

Figura 389. Creacion del ticket de incidente con copia al solicitante

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

En este momento, el solicitante puede: Responder, Cerrar y/o Afadir personas al ticket. Ademas,

se muestran los Datos del ticket generales, como agente asignado (automatico en funcién de la

categoria), subcategoria, estado y prioridad del mismo (asignada automaticamente).
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i MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO  SOLUCIONES | TICKETS | CATALOGO DE SERVICIOS f . Pexro Tesoreria -
© Introducir & 181 e bisg 1
3 Introducir el término de bisqueda aqui...
nicic [/ Lista de tickets FESPONDER | MARCAR TICKET COMOCERRADD |  ANADIR PERSONAS Agente que trabaja en este ticket
Agente 6
Empezando el proceso Desde 1 horas 28 minutos Software normal Guépulo
#INC-15 Los alumnos no reciben sus facturas Datos del ticket
Pedro Tesoreria declzrada hace unz harz Categoria #
| Gestién de Programas y Aplicatives -
Sub-Categoria %
Estoy verificzndo i se han enviado las facturas desde el sistema Ebilling. pero no est3n. Per favor revisar, gracizs. | SISTEMA FACTURACION ELECTRONICA (E- =]
1 Adjunto ® Elemento +
ADJUNTO_DE_PRUEBA IS | FaLLA |
(112K8)
Incidente Grave
No
N Estado
Pedro Tesoreria
Empezando el proceso
Fricridad
Pulsar aqui para responder a este tickst Media
Asignado a
Agente 6

Figura 39. Datos generales del ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

De: "Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador™ <servicedesk@uisek.freshservicecom> =

<CC: r l.eom x test.otro@uiseleedu >

BIU!E%EA“GO'Q.-)(

Hola Pedro Tesoreria,

Ticket: hitps://uisek.freshservice.com/helpdesk/tickets/15

Figura 40. Campo del formulario para afiadir mas personas DRT
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Envio del ticket a los configurados en CC:

Re: Los alumnos no reciben sus facturas Recibidos x

Departamento de Recursos T légi UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com

9
para test.tesoreria, mi, test.otro =

Hola Pediro Tesoreria, de:  Departamento de Recursos Tecnolégicos UISEK Ecuador

<servicedesk@uisek freshservice.coms= a través de freshdesk.com

Ticket: hitps://uisekfreshservi .
respondera: - Departamento de Recursos Tecnoldaicos UISEK Ecuador

. <servicedesk@uisek freshservice.com=
¥Ya esta resuelto su ticket, Solg
para:  testiesoreria@uisek.eduec

Ya puede trabajar Cc:  marramster@gmail.com,

test.otro@uisek.edu
Activo Lun, 11 Febrero fecha: 11 feb.201017:14

Estoy verificando sise |
asunto:  Re: Los alumnos no reciben sus facturas

MESA DE SERVICIO UISEK paot

enviade por:  email freshdesk.com
firmado por:  freshdesk.com
+ Responder I seguridad: @ Cifrado esténdar (TLS) Mas informacion

Menszaje importante porgue se te ha enviado directamente

Figura 41. Confirmacion de la solucion al equipo DRT

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

El correo enviado al usuario de tesoreria cuando creo el ticket es:

Ticket Recibido- Los alumnos no reciben sus facturas [Recibidos x

Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com
parami «

Estimado Pedro Tesoreria,

MNos gustania hacer de su conocimiento que hemos recibido su sclicitud y un ticket ha sido creado.

Fara ver &l estado del ticket o agregar comentarios, por favor visite
https://uisek.freshsenvice.com/helpdesk/tickets/15

Estaremos gustosos de atenderle.
Atentamente,

MESA DE SERVICIO UISEK Equipo Técnico
Manage your reguests on our i0S and Android app.

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshsenvice

4~ Responder = Reenvlar

Un representante de soporte técnico revisara su solicitud y le enviara una respuesta persconal (usualmente dentro de las 24 horas).

Figura 42. Respuesta del DRT al solicitante

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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El correo enviado al agente asignado cuando se creo el ticket es:

Ticket Asignado a Agente - Los alumnos no reciben sus facturas (Recibidos x

serv...@...freshservice.com a través de freshdesk.com
parami -

Hola Agente 6,

Un nuevo ticket le ha sido asignado. Por favor siga el siguiente enlace para verlo.

Los alumnos no reciben sus facturas

Estoy verificando si se han enviado las facturas desde el sistema Ebilling, pero no estan. Por favor revisar, gracias.
Ticket attachments : 1. ADJUNTO DE PRUEBA MSUJpg
https:/fuisek freshservice.comshelpdesk/tickets/15

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

4 Responder = Reenvlar

Figura 43. Notificacion al agente asignado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

El correo enviado al grupo al cual pertenece el agente cuando se cred el ticket es:

Ticket Asignado al Grupeo - Los alumnos no reciben sus facturas Recibides x

serv...@...freshservice.com a través de freshdesk com
parami =

Hola,
Un nuevo ticket ha sido asignado a su grupe - Equipo Software Normal Guapulo®. Por favor siga el siguiente enlace para verlo.

Los alumnes no reciben sus facturas

Estoy verificando si se han enviado las facturas desde el sistema Ebilling, pero no estan. Par favor revisar, gracias.
Ticket attachments : 1. ADJUNTO DE PRUEEA MSU.jpg
hitps:/fuisek freshsenvice.com/helpdesk/tickets/15

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

4~ Responder B Reenviar

Figura 44. Notificacion de asignacion al grupo perteneciente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home.

Categorizar incidentes

La categorizacién ya esta dada puesto que el solicitante selecciona de una lista de
Categorias la que le intereso segun sus necesidades de servicio cuando cred el incidente, asi como
se mostro en el punto anterior. En la Gestion de Incidencias, las clasificaciones del mismo, estan
especificadas en Categorias, Subcategorias e items que contienen las fallas por las cuales se genera

un ticket. Una muestra a continuacion:
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Enviar una consulta

Solicitante = test.agentes@uisek.eduec
Asunto * Prueba

Categoria + Gestién de Equipos y Accesorios
Sub-Categoria =
CAMARA WEB -
Elemento +

[[Falla

Descri peién & B f U === /m= A K\ co & .

Figura 45. Formulario de incidente y especificacion de categoria, subcategoria e item
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Priorizar incidentes

La priorizacion ya est4 dada en funcion de la categoria seleccionada durante la creacion
del incidente, la cual fue automatizada para su ejecucion inmediata después de la creacion del
mismo. Ver prioridades automatizadas en IMP-11 Workflow Automator. En el ejemplo
mostrado, la prioridad del Incidente #INC-15 es Media y su Fecha de vencimiento es en 3 dias.

Estado Abierto
Prigridzd @ Media

Fechade  en 3 dias
vencimiento on Jue, 14 Febrero at 12:59 PM
Cambiar

@ INFORMACION DEL SOLICITANTE

Pedro Tesorer(a
Correo electr
dnico . )
tasttasoreniz@uisak eduec
Ubicacion
Carcelen, Juito

Figura 46. Priorizacion del incidente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Incidente grave

Para realizar esta accion, se debe estar en el portal del agente, ya que es el Unico que puede
indicar si el incidente es grave, luego de acordarlo con la Coordinacion del DRT. Sélo debe marcar
el campo Incidente grave en el ticket respectivo y darle clic al boton Actualizar. Los
procedimientos de Incidentes graves deberan ser identificados y elaborados al momento de

implementar definitivamente la MSU.
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Caegaris

Gestidn de Programas y Aplicativos -

SISTEMA FACTURACION ELECTRONICA [E.. ~

Elemento

FALLA

w Prioridzd suromética

Higuetss

Actualizar

Figura 47. Identificacion de incidente grave
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Investigacion y Diagndstico
Se revisa la base de conocimiento para validar si ya existe un caso igual o semejante que

pueda ayudar a la resolucion del mismo.

[0 soluciones
v En el tablero del agente, buscar Soluciones: .

v Aparecen las distintas carpetas de la base de conocimiento creadas previamente y las cuales
estan disponibles para todos los agentes. Pueden crearse soluciones especificas y hacerlas
disponibles para los usuarios (AUTO-MESA DE SERVICIO).

- Comenzar =]
SEk MESA DE SERVICIO UISEK

Documentacién Nueva categoria de solucion Reardsnar

todas I
Default Category » General » Afiadir carpeta | Editar
Y Drafis (0) Y FAQ(3)

Y Getting Started (0)

Y SISTEMA FACTURACION ELECTROMICA (EBILLING) {0}

Y SISTEMA GENERADOR DE HORARIOS (PERIALARA GHC) (0)
Y SISTEMA FIREWALL (SONICWALL) {0)

Y SISTEMA GESTION ACADEMICA - U= (CITRIX) (3}

Y SISTEMA GESTION DE CONTRASERIAS ALUMNOS (SGI) (0}
L) SISTEMA GESTION DE TALENTO HUMANO - COMPERS (CITRIX) (0}
Y SISTEMA INVENTARIOS (0)

Y SISTEMA NOMINA - ESIZNESS (CITREG (@)

Y SISTEMA MANEIQ DE CARTERA DE CLIENTES (CRM) (D)

Y SISTEMA MOTIFICACIONES A ALUMMNOS (SG1) (0}

Y SISTEMA FACTURACION ALUMMNOS - NAVITION [CITRIX (8)
Y SISTEMA CONTROL DE ANCHO DE BAMDA (MIKROTIK) (0)

Y SISTEMA CATALOGACION (SFABIBLICY) (2}

Y SISTEMA AULAS VIRTUALES (MOODLE) (0)

Y SISTEMA BECAS (SGI) {0)

Figura 48. Registros y actualizaciones de la CMBD
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Colocando una palabra, la MSU extrae de la base de conocimiento todos los articulos

relacionados con la misma:

Documentacion

| ."a{tur;l

Mavition no se conecta con EBizness
en FACG

Imeidantar | 3 f2efire me e lene 2] cliante factudizmt
Incidente: La factura no le llega al cliznte (estudiant

Figura 49. Forma de basqueda de soluciones
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Reasignacion de incidentes
Se reasigna un incidente (cambio de agente o grupo de agentes) cuando:

e Se hizo una asignacion inicial incorrecta, manual o automatica

Escalamiento de incidentes

Una vez que el ticket ha transcurrido su tiempo de respuesta o tiempo de resolucion
establecido, se vence y debe ser atendido de inmediato. Durante este tiempo, se debe escalar el
ticket a otro agente para una accion inmediata. Esto se definio en las politicas de SLA creadas en

IMP-05 Politicas de SLA. Los escalados son Funcionales o Jerarquicos segun sea el caso.

Investigar y Diagnosticar

Proceso que obedece al agente y que no es configurado en la MSU. Sin embargo, se debe
recordar que el agente debe determinar si el incidente es repetido (puesto que ya encontré un
articulo en la Base de Conocimiento con el mismo caso) y se resolvio sin identificar la causa raiz
(en cuyo caso es probable gue el incidente se repita y requiera una accion preventiva adicional

para evitarlo). Debe marcarse el campo de verificacion llamado Error conocido.
Resolver y Recuperar

Una vez resuelto el incidente, el agente responde al usuario con la opcion Responde y

pendiente. A su vez, al usuario le llega un correo de notificacion:
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Re: Los alumnos no reciben sus facturas  Resibidos x

Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com
para mi, marrams1er, test.otro -

Hola Pedro Tesoreria,

Tickst: https://uisek freshservice.com/helpdesk/tickets/15

¥a esta resuelto su ticket. Solo habia una desconexidn de red.

¥a puede trabajar

Activo Lun, 171 Febrero at 12:59 PM, Pedro <test.iesoreria@uisek.edu.ec> Escrito:
Estoy verificando si se han enviado las facturas desde el sistema Ebilling, pero no estan. Por favor revisar, gracias.

MESA DE SERVICIO WISEK powered by Fresheenvice

4~ Responder <= Responder a todos B Reenviar

Figura 50. Primera respuesta del agente resolviendo el incidente al usuario
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Al usuario responder al enlace del correo, se activa de nuevo el portal y el usuario tiene la

opcidn de indicar si se resolvié o no.

O Pedro Tesoreria

B [ Ui=:t=AF co&

Aun no =& ha resuzlio. Revise pa# favor

£ Adjuntar un archivo

Figura 51. Respuesta del usuario al no resolverse el incidente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Correo que recibe el agente (este proceso se realiza las veces que sea necesario hasta que

el usuario quede conforme):

Nueva Respuesta Recibida - Los alumnos no reciben sus facturas (Recibides x

Departamento de Recursos Tecnoldgices UISEK Ecuader servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com
parami =

Hola Agente 6,
El usuario ha respondido al ticket.
Los alumnes no reciben sus facturas

Comentario del ticket:

Aun no se ha resuelto. Revise por favar

hitps:/iuisek.freshservice.com/helpdesk/tickets/15

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

Figura 52. Respuesta del usuario hasta su conformidad recibido por el agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Todas las veces que existan respuesta del agente al ticket, el usuario podra darse cuenta de
ello a travées del mensaje ESPERANDO SU RESPUESTA:

nhiar, : .
Abierto o pendiente Exportar consultas
Clasificar por Fecha de creacién -

Los alumnos no reciben sus facturas #INC-15

Creado en Lun, 11 Febrero at 12:59 PM Agente: Agente 6

Figura 534. Verificacion del usuario las respuestas del agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Cerrar Incidente
v Una vez resuelta la incidencia, el agente cambia el estado del ticket a Solucionado. A su vez,

al usuario le llega un correo de notificacion que contiene la Encuesta de Satisfaccion al cliente.
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Ticket Resuelto - Los alumnos no reciben sus facturas Resibidos x

Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador servicedssk@uisek.freshservice.com a través de freshdesk.com
parami -

Estimado Pedro Tesoreria,

Muestro representante de soporte ha indicado que su ticket ha sido resuelto.

Si cree que el ticket no ha sido resuelto, responda a este correo electrénico para volver a sbrir el ticket automaticamente.

Atentamente,
MESA DE SERVICIO UISEK Equipo Técnico
httpsfruisek freshservice.comihelpdeskrtickets/15

For favor diganos qué piensa de su experiencia de soporte

' * ) lncreible : ° ) Esta bien ' ° ) No esta bien
~/ =/ =/

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

Sino hay respuesta de usted, asumiremaos que el ticket se ha resuelto v el ticket se cerrara automaticamente después de 48 horas.

Figura 54. Encuesta de satisfaccion al cliente

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v Si el usuario hace algiin comentario, este es enviado al agente y los CC:

Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek.freshservi
para mi =

Hola Agente 6,
El usuario ha respondido &l ticket.

Los alumnes no reciben sus facturas

Comentario del ticket:

Los felicito,

hitps:/fuisekfreshsenvice.com/helpdesk tickets/ 15

Figura 55. Comentario del usuario al agente con copia

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Nuevo Cormentario - [#INC-15] Los alumnos no reciben sus facturas Recibidas x

Departamento de Recursos Tecnologicos UISEK Ecuador
Hola, Hay un nuevo comentario en el ticket enviado por Pedro Tesoreria a MESA DE SERVICIO UISEK Comentario agregado por: Pedro Tesor

Departamento de Recursos Tecnolégicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com
para mi, test.otro -

Ky inglés - > espafiol » Traducir mensaje
Hola,
Hay un nuevo comentario en el ticket enviado por Pedro Tesoreria a MESA DE SERVICIO UISEK

Comentario agregado por: Pedro Tesoreria

Comentario del contenido:

Los felicita.

4, Responder 4=, Responder a todos B Reenviar

Figura 56. Comentario agregado del usuario al agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v Una vez dada las interacciones necesarias entre agente y usuario (y este Gltimo esta conforme),

el agente debe Cerrar el ticket cambiando el estado a Cerrado.

GESTION DE PETICIONES
Permite crear peticiones a través del Portal MSU a cualquier usuario que posea una cuenta
@uisek.edu.ec. Se realiza a través de la opcion Solicitar nuevo servicio. Hace seguimiento, prioriza

y automatiza peticiones para hacer eficiente el trabajo de toda la MSU.

Recibir peticion (Agente)

e Peticion es toda aquella solicitud de servicio planificada, que no detiene el funcionamiento
normal de una actividad del usuario.

e Esta es recibida por el portal de la MSU.

Registrar peticién (Solicitante)

e Clic en https://uisek.freshservice.com/support/login y Login

e Clic en la opcion Solicitar nuevo servicio en el portal MSU.

e Ingrese los detalles del formulario y adjunte archivos de apoyo si es necesario. Para este

ejemplo de peticidn, un docente de la UISEK, realiza una peticion de Respaldo de su cuenta
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de correo en CD, y para ello entra en el Catalogo de Servicios y selecciona Gestion de Correos

- Cuenta de Correo:

iSER MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALDGO DE SERVICIOS

CATALOGO DE SERVICIOS / GESTION DE CORRECS / CUENTA DE CORREC

Cuenta de correo
1. Seleccionar la gestion a realizar
2. Indique datos adicicnales para la gestién a realizar

Gestion a realizar »

| Respaldo cuenta

Datos adicionales =

Buenos dias, a la brevedad posible, requiero el respaldo de mi cuenta de correo en CD.

Gracias

Figura 57. Datos registro peticion en detalle
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Clic en Realizar solicitud.
Aparece el siguiente despliegue, en este caso, con una peticion identificada como #SR-18 con

los datos de la misma:

iSeEk MESA DE SERVICIO UISEK

B @ werisvitacis Talemo - [JETOTckeE

INICIO SOLUCIONES | TICKETS | CATALOGO DE SERVICIOS

Q. Introducir el término de bisqueda aqui...

Inicio / Lista de tickets | responDER MARCAR TICKET COMO CERRADO ARADIR PERSONAS | Agente que trabaja en este ticket

Agente 5
Esperando surespuesta Desde 22 minutos 26 segundos Software normal Carcelén

#SR-18 Ylicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo Datos del ticket

Categoria *

O Maria Villacis Talento declarado hace 2 horas

Incidente Grave

Salicitar resumen No

Elementos
Estado
Esperando su respuesta

Cuenta de correo Fase : Salicitado

N . Prioridad
Descripeidn :
rrinnar Ia nastidn a realizar Media
Respaldo cuenta Asignado a
Agente 5
Datos adicicnales :
Buenos dias, a la brevedad posible, requiero el respaldo de mi cuenta de correo en CD.

Gracias

Figura 58. Creacion del ticket de peticion y datos generales
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

189



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

En este momento, el solicitante puede: Responder, Cerrar y/o Afadir personas al ticket, asi como

se explico en la seccion de Gestion de Incidencias. Ademas, se muestran los Datos del ticket como

agente asignado (el cual puede ser asignado automaticamente o no), estado y prioridad del mismo

(asignada autométicamente).

El correo enviado al docente cuando cre0 la peticion es:

Ticket Recibido- Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo [Recibidos x

Departamento de Recursos Tecnolégicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek.freshservice.com a través de freshdesk.com
parami =

Estimado Maria Villacis Talento,

Mos gustaria hacer de su conocimiento que hemos recibido su solicitud y un ticket ha sido creado.
Un representante de soporte técnico revisara su solicitud y le enviara una respuesta personal (usualmente dentro de las 24 horas).

Request Summary
Cuenta de correo

Para ver el estado del ticket o agregar comentarios, por favor visite
https:/iuisek.freshservice.com/helpdesk stickets/ 18

Estaremos gustosos de atenderle.
Atentamente,

MESA DE SERVICIO UISEK Equipo Técnico
Manage your requests on our [0S and Android app.

MESA DE SERVICIC UISEK powered by Freshsenvice

4. Responder = Reenvilar

Figura 59. Creacion ticket de peticion enviado al correo del docente

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

El correo enviado al agente asignado cuando se cre0 la peticion es:

Ticket Asignado a Agente - Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo

Departamento de Recursos Tecnolégicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com
parami =

Hola Agents 5,

Un nuevo ticket le ha sido asignado. Por favor siga el siguiente enlace para verlo.

Solicitado por Mariz Villacis Telento : Cuenta de correo

https://uisek.freshservice.comyhelpdesk/tickets/ 18

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

4 Responder = Reenviar

Figura 60. Creacion ticket de peticion asignado al agente

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

190



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

El correo enviado al grupo al cual pertenece el agente cuando se creo la peticion es:

Ticket Asignado al Grupo - Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo

Departamento de Recursos Tecnolégicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com
parami -

Hola,
Un nuevo ticket ha side asignado a su grupo "- Equipo Software Normal Carcelén®. Por favar siga el siguiente enlace para verlo.
Solicitado por Maria Willacis Tzlento : Cuenta de correo

hitps://uisekfreshservice.com/helpdesk/tickets 18

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshsemvice

4~ Responder B Reenvlar

Figura 61. Creacion ticket de peticion asignado al grupo del agente perteneciente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Validar Peticion

e Elagente debe validar si efectivamente es una peticion o si por el contrario es un incidente (en

cuyo caso debera reclasificar el ticket como Incidente):

@ INFORMACIGON DEL SOLICITANTE

Maria Villacis Talento
Correo electr
&nico :
test.docente@uisek.edu.ec

Tickets recientes

© PROPIEDADES

Pricridad * Estado *

@ Media ~ | Pendis

Fuente

Portal Solicitud de servi.. =

Urgencia Incidencia

Media Solicitud de servicio
Grupo

- Equipo Software Normal Carcelén -

Figura 62. Validacion peticion por el agente

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Si el ticket recibido en la MSU es verdaderamente una peticidén, se continGa con los pasos

siguientes, que son responderle al usuario cumpliendo el SLA de primera respuesta, indicando que
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ya sera atendida a través del siguiente paso que es la validacion del procedimiento de aprobacion

que aplica a su peticion:

Re: Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo [Resibidos x

Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek. freshservice.com a través de freshdesk.com
parami

Hola Maria Villacis Talento,

Ticket: https://uisek.freshsenvice com/helpdesk/tickets/18

¥a estamos al tanto de su peticion, procederemos con el procedimiento de aprobacidn respectivo.

Estamos para servirle

Activo Mie, 13 Febrero at 8:42 AM , Maria Villacis <test.docente @uisekedu.ec> Escrito:

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

4~ Responder = Reenvlar

Figura 63. Validacion del procedimiento de aprobacion a la peticion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Categorizar peticiones

La categorizacion ya esta dada puesto que el solicitante selecciona de una lista de
Categorias la que le interesd segln sus necesidades de servicio cuando cred la peticidn, asi como
se mostrd en el punto anterior. En la Gestion de Peticiones, la clasificacion de la mismas, estan
especificadas en el Catalogo de Servicios con sus Categorias, Subcategorias e Items (estos ultimos
representan los servicios que aplican a las categorias). En caso que la categoria no sea la correcta,

el agente puede re-categorizarla. Una muestra a continuacion:

Cuenta de correo

Figura 64. Seleccion categorizacion de peticion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Priorizar peticiones

La priorizacion ya estd dada en funcion de la categoria seleccionada durante la creacion

de la peticion, la cual fue automatizada para su ejecucion inmediata después de la creacién de la

misma, aunque puede darse el caso que no sea automatica y deba ser asignada manualmente por

el agente, previo acuerdo con la coordinacién y el usuario. Recordar que la asignacion de la

prioridad tiene otros factores a considerar para medir el impacto, que son:

e Elndmero de servicios afectados por las actividades de la peticion.

e Elndmero de usuarios o unidades de negocio afectadas por las actividades de la peticion.

e Si el solicitante estd en un nivel ejecutivo de la universidad o un nivel inferior de

administracion.

e El nivel de ganancia o pérdida financiera si la peticion se cumple o no.

e Efecto en la reputacion de la universidad si la peticion no es cumplida.

e Multas o sanciones reglamentarias si la peticion no se cumple.

Ver prioridades automatizadas en IMP-11 Workflow Automator. En el ejemplo

mostrado, la prioridad de la Peticion #SR-18 es Media y su Fecha de vencimiento es el mismo dia

que se crea la peticion (primera respuesta).

ickets / #5R-18

Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo & Estado Pendiente
Marfa Villacis Talento reportada hace 2 horas (Mie, 13 Febrero at 8:42 AM) Via Portal Priorida @
Solicitud para : Self

Hementos solicitados {1} Tareas Activos Aprobacién Actividades

w Cerrar Responder — Asociar~ Discutir Mas ~ 4

Aprobacién (515 =

Fechade  Desde hace 35 minutos
vencimientofrom Mie, 13 Febrero at 9:59 AM

Figura 656. Prioridad de la peticion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Autorizar peticién

Ningun trabajo de peticién debe ser ejecutado hasta que haya sido debidamente
autorizada (segun indique el reglamento de la UISEK). Las autorizaciones pueden
tener lugar a través de la MSU o pueden ser pre-autorizadas basadas en el tipo de
peticion (ejemplo, se puede necesitar autorizacidon mas rigurosa de otras fuentes para
proceder, como solicitar informacion a la gestion de acceso para determinar si el

solicitante estd verdaderamente autorizado para hacer la peticion, o a la gestion
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financiera para autorizar cualquier costo asociados al cumplimiento de la peticion).
e Una peticion que no sea correctamente autorizada, debe ser devuelta al solicitante
con el motivo del rechazo y con el registro de la peticion también actualizada

indicando el estado de rechazo.

Las autorizaciones que se realizan a través de la MSU, se canalizan mediante correos
electronicos dirigidos a las personas que realizan la aprobacion. Esta canalizacion se puede ejecutar
de manera manual o automatica sobre los tickets. El proceso manual sigue estos pasos:

e Seleccionar el ticket para el cudl se solicitara aprobacion.

e Clic en la pestafia Aprobacion

Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo
Maria Villacis Talento reportada hace 3 horas (Mie. 13 Febrero at 8:42 AM) Via Portal
Solicitud para : 5elf

Elementos solicitados {1} Tareas Activos Aprobacion Actividades

Figura 66. Canalizacidn mediante correo a persona autorizada para su aprobacion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e La Mesa de Servicio UISEK, envia un correo al Solicitante para informarle que se

procedera con el procedimiento de aprobacion respectivo

UNIVERSIDAD INTERMACIOMAL SEK respondid hace 2 horas (Mie, 13 Febrero at 9:59 AM)
Respondido a: test.docente@uisek.edu.ec

Hola Maria Villacis Talento,
Ticket: https://uisek.freshservice.com/helpdesk/tickets/18

Ya estamos al tanto de su peticién, procederemos con el procedimiento de aprobacian respectivo.

Estamos para servirle

Figura 67. Respuesta al usuario que el procedimiento de aprobacién esta en proceso
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e El agente hace clic en Solicitar aprobacion

Elementos solicitados (1) Tareas Activos Actividades

Mo hay aprobacinnsl Solicitar aprobacién I

Figura 68. Agente solicita aprobacion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Se presenta al agente un correo que se dirigird a la persona encargada de aprobar, o

rechazar, la solicitud.

Para*

Descripcion =

BIHEE}EAEQ

Hola {{approval.member.name}},

Una nueva peticion (#{{ticket.id}}) {{ticket.subject}} ha sido enviado para su aprobacién. Puede encontrar todos los detalles
sobre esta peticién haciendo clic en el enlace de abajo. Por favor, pase por la solicitud de servicio y confirme su aprobacién.
Por favor click en Enlace de aprobacidn y confirme su aprobacidn,

Enlace de aprobacien: {{approval.url}}
Enlace de la peticion: {{ticket.public_url}}
Prioridad: {{ticket. priority}}
{{ticket.subject}}

{{ticket.description}}

Figura 69. Correo al agente y dirigido a la persona autorizada aprobar o rechazar peticién
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

El agente debe indicar el destinatario del correo, cualquier informacion adicional que se

deba incluir en la Descripcion y clic en Enviar

Para*

Nomina Lopez <testnomina@uisek.edu.ec> x

Descripcion *

B I Ui=:i=AHRo

Hola {{approvalmember.namej},

Una nueva peticién (#{{ticket.id}}) {ticket.subject}} ha sido enviado para su aprobacién. Puede encontrar tedos los detalles
sobre esta peticidén haciende clic en el enlace de abajo. Por favor, pase por |a solicitud de servicio y confirme su aprobacidn,
Par favor click en Enlace de aprobacién y confirme su aprobacian.

Enlace de aprobacion: {{approvalurll

Enlace de la peticion: {{ticket.public_url}}

Prioridad: {{ticket.priority}}

{{ticket.subject}}

{{ticket.description}} -

Carcela) m

Figura 70. Destinatario persona autorizada aprobar peticion

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Se pueden agregar mas solicitudes de aprobacion si es necesario. El tablero del ticket

informa de la solicitud de aprobacién realizada.
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Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo
Maria Villacis Talento reportada hace 4 horas (Mie, 13 Febrero at 8:42 AM) Via Port
Solicitud para : Self

Elementos solicitados (1) Tareas Activos Aprobacion (1) Actividades

Siguiente tiene que aprobar

-

Momina Lo... ) Solicitud enviada el: Wed, 13 Feb, 2019 at 12:27 PM

@ Solicitar aprobacién

Figura 71. Ticket de solicitud de aprobacion realizada

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Asi se ve el correo de solicitud de aprobacion enviado al aprobador.

Peticién por Aprobar - [#SR-18] Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo Recibidos x

serv...(®...freshservice.com a través de freshdesk com 12:27 (hace 9 minutos) ¥y
parami v

Hola Némina Lépez,
Una nueva peticidn (#5R-18) Solicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo ha sido enviado para su aprobacion. Puede encontrar todos los detalles
sobre esta peticién haciendo clic en el enlace de abajo. Por favor, pase por la solicitud de servicio y confirme su aprobacién.

Por favor click en Enlace de aprobacién y confirme su aprobacion.

Enlace de aprobacién: https://uisek.fre: €. ubli provals/token?, JOUKVIQILCINbGCiOUIUZLI MO WZEXMDAWMDEQODUxL GZhBbHNILDEINT
LwNzgaNjId. pp-Q2tcevnhScrzftGvgd 3bniXfFoxul4NLBcgwiWed
Enlace de la peticién: https://uisek freshservice.com/public/tickets/5d2f9838392d26421b0d631f5{80301 5945045951 54a3104¢c

Prioridad: Medium
Solicitado por Marfa Villacis Talento : Cuenta de comreo

Figura 72. Correo de solicitud de aprobacion vista por el aprobador

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Al hacer clic en el Enlace de aprobacion, se activa la cuenta del aprobador en la MSU y

le presenta el formulario de aprobacion de la Peticidn.

Solicitado Por Maria Villacis Talento : Cuenta De Correo

Cuenta de correo
Sclicitado

1 Salarrinnar la nactian a raalizar
Ver mas

Respaldo cuenta

Buenos dias, a la brevedad posible, requiero el respaldo de mi cuenta de correo en CD.

Gracias

Confirmar aprobacion - #5R-18 Aprobar Rechazar

Figura 73. Formulario de aprobacion de peticion

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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El usuario aprobador haréd clic en Aprobar o Rechazar segln sea el resultado de su

analisis. MSU le solicitard una Observacion para complementar la decision.

Qbservacion

hprobar Rechazar ’
R —— ':6131‘:'-37

Figura 74. Andlisis de aprobar o rechazar peticion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

La Observacion sera exigida s6lo en el caso de Rechazar la solicitud. Se indicara al

aprobador que su respuesta fue procesada.

Observaciones
F. % - - - =
[ AERROVED | Wed, 13 Feb, 2019 at 12:46 PM

Figura 75. Solicitud de peticion aprobada
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

A nivel del ticket, se puede observar que aparece la indicacion de Approved (Aprobado)

en dos sitios.

Estado Pendiente

Prioridad B Media

Aprobacién |

Fecha de  Desde hace 3 horas
vencimiente from Mie, 13 Febrero at 9:59 AM

Figura 76. Nivel de ticket aprobado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Sclicitado por Maria Villacis Talento : Cuenta de correo
Maria Villacis Talento reportada hace 4 horas (Mie, 13 Febrero at 8:42 AM) Via Portal
Solicitud para : Self

Elementos solicitados (1) Tareas Activos Aprobacdon (1) Actividades

Siguiente tiene que aprobar

Mémina Lo... @ Aprobado on: Wed, 13 Feb, 2019 at 12:46 PM

P -

Figura-778. 'So-l’icitud de aprobacion fue aprobado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Una solicitud de aprobacion Rechazada se veria asi

Solicitado por UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK : Access Point & Estado Abierto

UNIVERSIDAD INTERMACIONAL SEK reportada hace 18 horas (Mar, 12 Febrero at 7:13 PM) Via Portal prioridad @ Baja

Solicitud para : Self
Aprobacion QUEE-C
Fechade en6dias
vencimientoon Mar, 19 Febrer

Elementos solicitados (1) Tareas Activos Aprobacién (1) Actividades Cambiar
Siguiente tiene que aprobar © INFORMACION DEL SOLICIT]
Nomina L. €3 Rechazado on: Wed, 13 Feb, 2019 at 12:54 PM UNIVERSIDAD INTERNAC]

—— Ingeniero
No se puede mover al sitio indicado g
Correo electr

Figura 789. Solicitud de aprobacion fue rechazada
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

La canalizacién automatica de la solicitud de aprobacion se realiza a través del WorkFlow

Automator (ver el punto IMP-11).

Revisar peticion

v Las peticiones son revisadas, escaladas y aplicadas y, por lo tanto, sus registros deben
actualizarse para reflejar la informacion actual del estado de la peticion

v’ Se revisa la base de conocimiento para validar si ya existe un caso igual o semejante que pueda

ayudar a la resolucién de la misma como se explico en la gestion de Incidencias.
Reasignacién de peticiones

Se reasigna una peticién (cambio de agente o grupo de agentes) cuando:

e Se hizo una asignacion inicial incorrecta, manual o automatica
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Escalamiento de peticiones

Se escala cuando:

v" El agente o grupo asignado es incapaz de resolver la Peticion de Servicio
v EI SLA de una peticion esta en peligro

v Un usuario no esta de acuerdo con la solucion de la peticion

Las politicas de SLA fueron creadas en IMP-05 Politicas de SLA. Los escalados son
Funcionales o Jerarquicos segun sea el caso.
Ejecutar modelo de peticion

Proceso que obedece al agente y a los procedimientos que se hayan definido en la MSU
para cada tipo de peticion ya aprobada. Los modelos de peticion estan descritos y almacenados

como documentos de referencia en la Base de Conocimiento.

Cerrar peticion
v Una vez resuelta la peticion, el agente cambia el estado del ticket a Solucionado. A su vez, al

usuario le llega un correo de notificacion:

Ticket Resuelto - Solicitado por UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK : Access Point (Recibides x

Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a traves de freshdesk com 13:11 (hace 5 mi
parami =

Estimado UNIVERSIDAD INTERNACICNAL SEK,

Muestro representante de soporte ha indicado que su ticket ha sido resuelto.

Si cree que el ticket no ha sido resuelto, responda a este correo electrénico para volver a abrir el ticket autométicamente.
Si no hay respuesta de usted, asumiremos gue el ticket se ha resualio v el ticket se cerrara automaticamente después de 48 horas,
Atentamente,

MESA DE SERVICIO UISEK Equipo Técnico
hittps://uisek.freshsenvice.com/helpdesk/tickets/16

Figura 79. Notificacion al usuario cuando agente da solucidn a la peticién
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v Una vez dada las interacciones necesarias entre agente y usuario (y este ultimo esta conforme),

el agente de Cerrar el ticket
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e Carrar Responder Asociar - Discutir Mas = >

& Estado Pendiente
Prioridad @ Media

Aprobacion C":T_:‘LD

Fechade  Desde hace 3 horas
vencimientofrom Mie, 13 Febrero at 9:59 AM

Figura 80. Cierre de ticket por el agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Ticket Cerrado - Solicitado por UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK : Access Point

Departamento de Recursos Tecnolégicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice.com a través de freshdesk.com 13:11 (hace 2 minutes) Yy
parami =

Estimado UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK,

Su ticket - Solicitado por UNIVERSIDAD INTERNACIOMAL SEK : Access Point - ha sido cerrado.

Esperamos que el ticket haya sido resuelto a su entera satisfaccidn. Si considera que el ticket no debe cerrarse o no se ha resuelto, responda a este correo electrénico.
Atentamente,

MESA DE SERVICIO UISEK Equipo Técnico
https:/iuisek freshservice.com/helpdesk/tickets/16

MESA DE SERVICIO UISEK powered by Freshservice

4

Figura 81. Notificacion al usuario sobre el cierre del ticket de peticion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v La Mesa de Servicio también debe revisar lo siguiente:

o Requisitos financieros. La Gestion Financiera es posible que deba ser
notificada de cualquier costo incurrido por actividades de peticiones.

o Categorizacion de cierre. Verificar y confirmar que la categorizacion de la
peticidn fue correcta. Esto se logra buscando consejo u orientacion del (los)
grupo (s) de peticion segun sea necesario.

o Encuesta de satisfaccion del usuario. Refiérase a la actividad Cerrar
incidente de la Gestidn de Incidentes cuyos pasos aplican peticiones.

o Solicitar documentacion. Asegure cualquier detalle pendiente para
garantizar que el registro de la peticidn esta completamente documentado y
que el histérico tenga un nivel de detalle suficiente.

o Cierre formal. Cierre formalmente la solicitud.
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GESTION DE PROBLEMAS
Permite hacer seguimiento, priorizar y automatizar problemas para hacer eficiente el trabajo
de toda la MSU. Esta gestidn no esta visible para el usuario final en la mesa de servicio.

Detectar problema (Agente o Tercero)

e Problema es el resultado tangible, verificable, que relaciona uno o mas incidentes con una
posible causa subyacente. Cuando se registra un problema, normalmente se desconoce su
causa.

e La deteccion de problemas implica reconocer los diferentes disparadores que lo activan, a
través de la realizacion de diferentes gestiones (reactivas y proactivas). Independientemente de
estas, el problema debe ser registrado en la MSU. Este proceso de deteccion es propio de cada
institucion y no se configura en la MSU.

Registrar problema (Agente)
e Clic en https://uisek.freshservice.com/support/login y Login
e Entrar al tablero de la MSU como Agente 0 Administrador.
e Registre el problema:
v’ El registro de problema se puede iniciar desde varios puntos.

= Clic en Botén + Nuevo Ticket y seleccionar la opcion Problema

" CEED|s o

4 Tickets

Incidencia .
sponder = Mas 1

Solicitud de servicio

£ problema I
£

i Cal Crear un problema nuevo l

@& Lanzamiento

VENCIMIEnTo on vie, 15 Febren

Figura 82. Registrar problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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= Desde la pestafia de Incidente y con un ticket seleccionado, clic en Asociar vy,
seleccionar la opcion Nuevo problema o la opcién Problema existente (segin
lo determine el agente)

Carrar Responder = Asociar =

Muevo problema

Figura 83. Determinar seleccion nuevo problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

s Cerrar Responder = Asociar = iscfitir

Muevo problema

Problema existente Abiffrto

{J Vincular un problema existente a este ticket l

an di

Figura 84. Determinar seleccidn problema existente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v Segln se inicie la generacion de problema, se presenta una forma diferente con valores
especificos a registrar

= Sjse hizo clic en + Nuevo ticket -> Problema
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4 Volvera Froblems

Crear un oroblema nueva

Busczrun solicitzma *

Liiadi- slicizante nusvo

Asarte *

Cesiiprion

Estado *

Prioridsd ~

[ Inaidente Mayer *
Abizra -

Daja -

Figura 85. Formulario de registro problema nuevo
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Se presenta el despliegue estandar de ticket. Ingrese los detalles del
ticket y adjunte archivos de apoyo si es necesario. A diferencia de un
Incidente, el valor del campo Solicitante es uno de los agentes de la
MSU. Para este ejemplo de problema, el agente 6 registra un caso de

imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Departamento de
Tesoreria:

4 Volver a Problems

Crear un problema nuevo

Buscar un solicitante * Agente 6 <test.agenteb@uisekedu.ec>

Afadir solicitante nuevo

Asunto *

Descripcion *

Imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Departamento de Tesoreria

B I U === = A

EY ca [E] x

Usuarios del Departamento de Tesoreria han comunicado el dia de hoy que no han podido guardar
archivos modificados, o nuevoes, en la carpeta compartida de su departamento.

[##]Incidente Mayor ~

Figura 86. Ingreso de datos en el despliegue estandar para crear un problema nuevo
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Clic en Guardar.

o Aparece el siguiente despliegue, en este caso, con un problema
identificado como #PRB-5 con los datos de la misma:
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iSEX  MESA DE SERVICIO UISEK

Problemas/ #PRB-5

©

Imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Departamento de Tesoreria
Agente 6 on Jue, 14 Febrero at 12:45 PM

Usuarios del Departamento de Tesoreria han comunicado el a de hoy que no han podido guardar archivos modificados, o nuevas,

s | | Activos | | Actividad (1)

Solucion

L_#N © Afadir Permanente/ Solucién temporal

Q Comenzar

, en la carpeta compartida de su departamento,  $

L 000 =
P T
e Estado Abi
Prioridad WAl
Fecha e

eeeeeeeeee
14 Febrero, 2019

Se trata de problems conocido?

© pROPIEDADES DEL PROBLE[ITSSY
@ Incidants Mayor *
Extado * Prorids
.....

Impacto *
Ata

na de vencimiento * Limpiar
La02.208 300em
Gruo
Sauipe Problema d Softuare

Agents

Figura 87. Despliegue del problema nuevo creado

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
= Sise hizo clic en Asociar -> Problema nuevo (desde pestafia Incidente)

UL
ﬁ Crear y vincular un problema a este ticket

Buscar un solicitante *

|
Asunto * Revisar impresora
ora

ERNACIQ

‘ Descripcion * B I U === = A ca B x>

Bl papel y
Intento colocarle el papel y ni siquiera rueda el camrete

[[Jincidente Mayor =

Estadn = Ahierta -

=

Asociar » q

7 | Ubicacién

Estado
Prioridad

Fecha de
vencimiento|

© INFORMAS

UNIVER
Ingeniet

BER
Correo electr
onico
test.uisek@uisq
America

Teléfono
0978680692

Figura 88. Creacion y vinculacion un problema nuevo
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Se presenta el despliegue estandar de ticket en formato de carga rapida.

Ingrese los detalles del ticket y adjunte archivos de apoyo si es

necesario. A diferencia de un Incidente, el valor del campo Solicitante

es uno de los agentes de la MSU. Para este ejemplo de problema, el

agente 6 vincula un caso de Revisar impresora:
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E Crear y vincular un problema a este ticket

ACIQ

pel v

Buscar un solicitante *  Agente & <test.agenteb@uisek.edu.ec>

Asunto * Revisar impresora

Descripcion * B I U i=i=E=m=A4 co &

Intento colocarle el papel y ni siquiera rueda el carrete

[##]Incidente Mayor *

Fetadn * Ahierta -

Ar
Ty

=]

»
e T

09

Figura 89. Ingreso datos en el despliegue estandar al crear y vincular un problema

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Clicen Vincular

= Enelticket se puede apreciar que hay un problema asociado

Estado Abierto
Pricridad @ Baja

Fecha de en un dia
vencimientoon Vie, 15 Febrero at 5:00 PM

Problema Revisar impresora

Cambiar

® INFORMACION DEL SOUCITANTE

Figura 901. Detalle ticket problema asociado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

= Sise hizo clic en Asociar -> Problema existente (desde pestafia Incidente)

0 UL

ho encie|
portada hi

preas Il

ﬁ Vincular un problema existente a este ticket

Buscar

(> Access point no enciende por fuente de poder quemada #PRB-7

(& Revisar impresora #PRB-6

© Imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Depa... #PRE-5 O

(& Where can I find more information about employee health b... #PRB-2

& Unable to reach email server #PRE-1 g

Estado
Abierto
Abierto
Abierto
Abierto

Abierto

Cerrar Vincular

2

S0
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Figura 91. Creacion y vinculacion un problema existente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Se despliega un formulario para seleccionar el problema existente con
el que se relaciona el incidente. Se puede usar la bisqueda dindmica

para ubicar el problema existente y luego clic en la opcion correcta

Vincular un problema existente a este ticket

Buscar Estado
® Access point no enciende por fuente de poder quemada #PRE-7 Abierto
() Revisar impresora #PRB-6 Abierto
© Imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Depa... #PRE-5 [ Abierto
O Where can I find more information about employee health b.. #PRE-2 Abierto
O Unable to reach email server #PRE-1 0 Abierto

Cerrar Vincular

Figura 92. Busqueda dinamica para seleccion de un problema existente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Clicen Vincular

e Enelticket se puede apreciar que hay un problema asociado

Estado Abierto
Prioridad @ Media

Fechade enb5dias
vencimientoon Mar, 19 Febrero at 1:14 PM

Cambiar

Problema Access point no encien...

© INFORMACION DEL SOLICITANTE

Figura 93. Detalle ticket problema asociado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

El correo enviado al agente 6, cuando solicito el problema es:
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Nuevo Problema creado - [#PRB-5] Imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Departamento & &
de Tesoreria Recibidos x

Departamento de Recursos Tecnolégicos UISEK Ecuador ser isek.fr ice.com alravés de freshdesk.com 12:45 (hace 49 minutes) Yy 4
parami ~

Hola Agente 6,
Su problema (#PRB-5) ha sido creado satisfactoriamente.

De: Agente 6 test.agente6@uisek.edu.ec

Imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Departamento de Tesoreria

Usuarios del Departamento de Tesoreria han comunicado el dia de hoy gue no han podido guardar archivos modificados, o nuevos, en la carpeta compartida de su departamento.

Prioridad: High

Impacto: High

Fecha vencimiento: Thu, 14 Feb, 2019 at 3:00 PM GMT -0500

Puede verificar el estado de su problema y ver su progreso a través del siguiente enlace.
hittps://uisek freshservice comyitil/problems /5

Atentamente,
MESA DE SERVICIO UISEK

Figura 94. Envi6 de correo al agente del nuevo problema creado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Categorizar problemas

e Parte del registro inicial debe ser asignar la codificacion de categorizacion de problemas
adecuada para que se registre el tipo exacto del problema. En este caso, cuando se registra el
problema, la categorizacion ya estd dada puesto que el agente selecciona de una lista de
Categorias la que le intereso segun sus necesidades de servicio cuando cred el mismo. En la
Gestion de Problemas, la clasificacion de los mismos, esta especificada en Categorias,
Subcategorias e items que contienen las fallas por las cuales se genera un ticket. Una muestra

a continuacion:

Cuenta de correo

Configuracion cuenta

Respalco cuenta

Figura 95. Categorizacion de problemas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Priorizar problemas
La priorizacion ya esta dada en funcion de la categoria seleccionada durante la creacion
del problema, el cual fue automatizado para su ejecucion inmediata después de la creacién del

mismo, aunque puede darse el caso que no sea automatica y deba ser asignada manualmente por

207



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

el agente, previo acuerdo con la coordinacion y el usuario. Los problemas se deben priorizar de la

misma manera que los incidentes, teniendo en cuenta la gravedad de los mismos desde la

perspectiva del servicio o del cliente y de la infraestructura. Ver prioridades automatizadas en

IMP-11 Workflow Automator. En el ejemplo mostrado, la prioridad del Problema #PR-5 es Alta

y su Fecha de vencimiento es el mismo dia que se crea el problema (primera respuesta).

Problemas / #PRB-5

Actualizar = Cambio ¥ Mas ¥

Imposibilidad de acceder a la carpeta compartida del Departamento de Tesoreria & Estado Abierto
Agente 6 on Jue, 14 Febrero at 12:45 PM -

Usuarios del Departamento de Tesoreria han comunicado el dia de hoy que no han podido guardar archivos modificados, o
nuevos, en la carpeta compartida de su departamento. <

Alta

enc
] 14 Febrero, 2019

Figura 96. Prioridades automatizadas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Investigacion y Diagndstico
Proceso que obedece al agente y que no es configurado en la MSU.

e Serevisa la base de conocimiento para validar si ya existe un caso igual o semejante que pueda

ayudar a la resolucién del mismo

v En el tablero del agente, buscar Soluciones:

v Aparecen las distintas carpetas de la base de conocimiento creadas previamente y las cuales

estan disponibles para todos los agentes. Pueden crearse soluciones especificas y hacerlas

disponibles para los usuarios (AUTO-MESA DE SERVICIO).
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{GER  MESA DE SERVICIO UISEK a m
Documentacitn Reordenar

Buscar todas las scluciones

Default Category » General » Afiadir carpeta | Editar

Y Drafts (0) Y FAQ(3)
Y Getting Started (0)
Y SISTEMA FACTURACION ELECTRONICA (EBILLING) {0}
Y SISTEMA GEMERADOR DE HORARIOS (PERIALARA GHC) (D)
Y SISTEMA FIREWALL (SONICWALL) {0)
Y SISTEMA GESTION ACADEMICA - U+ [CITREX) (0
Y SISTEMA GESTION DE COMTRASEFIAS ALUMNOS (SG) (0
Y SISTEMA GESTION DE TALENTO HUMANO - COMPERS (CITRIX) (D)
Y SISTEMA INVENTARIOS (0}
Y SISTEMA NOMINA - EBIZNESS (CITRIX) (0}
Y SISTEMA MANEIO DE CARTERA DE CLIENTES (CRM) (D)
Y SISTEMA NOTIFICACIONES A ALUMNOS (SGI) (0}
Y SISTEMA FACTURACION ALUMMNOS - NAVITION (CITRIX) (2)
Y SISTEMA CONTROL DE ANCHO DE BANDA {MIKROTIK] (0]
Y SISTEMA CATALOGACION (SPABIBLIO) (0}
Y SISTEMA AULAS VIRTUALES (MOODLE) (3)
Y SISTEMA BECAS (SGI) (0)

Figura 97. Busqueda de soluciones a problemas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Colocando una palabra, la MSU extrae de la base de conocimiento todos los articulos

relacionados con la misma:

¢ MESA DE SERVICIO UISEK a Comenzar

archivo

Imposibilidad de acceder a un sistema de archivos para guardar archivos modificados ... por UNIVERSIDAD INTERNACIONA...,
. 13 minutos hace
en Gestion de datos

La solucién debe atender uno de los siguientes aspectos: carencia de permiso de escritura en el sistema de archivos verificar la permisclogiz del
sistemna de archivos verificar la permisologia del usuario espacio insuficiente en el..

Figura 98. Ejemplar de busqueda de problemas relacionados
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Al acceder a un articulo, se muestra el contenido del mismo
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Documentacién — General — Gestion de datos

Imposibilidad de acceder a un sistema de archivos para guardar archivos modificados o agregar nuevos archivos
Creada por UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK, Jue, 14 Febrero at 2:52 PM [ElJ L e = (10T

La solucion debe atender uno de los siguientes aspectos:
1. carencia de permiso de escritura en el sistema de archivos
1. verificar la permisologia del sistema de archives
2. verificar la permisologia del usuario
2. espacio insuficiente en el sistema de archivos
1. comprimir lafs carpeta/s
2. eliminar archivos cbsoletos

3. mover archivos con baja frecuencia de uso a otro sistema de archivos
4, sustituir la unidad de disco por una de mayor capacidad

10 Me gusta, &7 0 No me gusta

Figura 99. Contenido del articulo seleccionado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Dependiendo del resultado de la investigacion y diagndstico, el agente debe actualizar la
informacion del problema para dejar registrada la evidencia. A tales efectos, el despliegue del

problema contempla las siguientes secciones para actualizar:

Analisis
e Causa principal
Haga clic para afiadir Causa principal

Impacto

Haga clic para afiadir Impacto

Sintomas

Haga clic para afiadir Sintomas

Figura 100. Secciones para registro de actualizacion de la evidencia del problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Al hacer clic en cualquiera de las secciones, se despliega un formulario para captar la

informacion correspondiente a la seccion.
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Adjuntos (0):

& Adjuntar archivo Cancelar

Figura 101. Formulario para captar la informacion necesaria del problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v El agente incluye el texto descriptivo, puede adjuntar archivos y hace clic en Afadir
cuando haya finalizado la edicion.

v En la seccion Causa principal se indica informacion a la causa principal que origina
el problema

v En la seccion Impacto se indica informacion relacionada con el impacto que tiene el
problema en el servicio.

v" En la seccion Sintomas se indica informacion relacionada con los efectos que produce

el problema en el servicio.

Analisis

e Causa principal

La fuente de poder no funciona con los valores correctos y produce intermitencia

La fuente de poder estd quemada

Impacto

Sintomas

Intermitencia en el estado de encendido del Access Point

El Access Point deja de encender

Figura 102. Textos descriptivos en las secciones correspondientes del problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Soluciones permanentes y temporales

e De igual forma, el agente debe dejar registrada la Solucion, temporal o permanente, para el

problema. Incluso, indicar si se trata de un Error conocido
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Problemas / #PRB-7

Intermitencia en el estado de encendido del Access Point

El Access Point deja de encender

Solucién

@ @ Afadir Permanente / Solucién temporal

Figura 103. Seleccion de la solucion en el registro del problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Para registrar una solucion permanente, clic en Afiadir Permanente
e El despliegue que aparece le permite Buscar una solucion previamente registrada o Afadir

una nueva solucién

Solucién

o

Buscar O Afiadir una nueva solucién [x]

Figura 104. Busqueda de solucion registrada o afiadir nueva solucion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Anfadir una nueva solucién

Solucién
3 Titule de la solucién * Estado - Borrador
Descripcion *
B I U == A ca
Carpeta
Drafts - Cancelar
No se han encontrado resultados

Figura 105. Formato de afiadir nueva solucién
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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e Se presenta el despliegue anterior y el agente debe describir la solucion indicando
un titulo apropiado para su posterior ubicacion. Clic en Afadir

Solucién

@ Permanente

Enviar Access Point marca Acme, lote 10099001 a Fabrica para reemplazo
Si el Access Point es de la marca Acme y pertenece al lote 10099001, se envia a fébrica para su reemplazo por pertenecer a un
lote con defectos de fabrica

Figura 106. Titulo apropiado a la solucion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Buscar una solucion

Solucién

o

‘ access O Afiadir una nueva solucién Q

Enviar Access Point marca Acme, lote 10099001 a Fabrica para reemplazo &
Si el Access Point es de la marca Acme y pertenece al lote 10099001, se...

Figura 107. Basqueda automatica de solucion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v’ Se escribe palabra clave y se presentan soluciones que la incluyen

v Clic en el titulo de la solucién le lleva al articulo para su consulta

Enviar Access Point marca Acme, lote 10099001 a Fabrica para reemplazo
5i el Access Point es de la marca Acme y pertenece al lote 10099001, se...

Figura 1089. Articulo encontrado y consultado de la solucién
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

v Clic en el clip para afiadir automaticamente la solucion encontrada al problema

Figura 109. Icono afadir solucién encontrada
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

» Para registrar una solucion temporal, clic en Temporal
e La mecénica para registrar una solucion temporal es exactamente igual a la de la

solucion permanente
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e El botdn Actualizar permite un acceso directo a cada una de las secciones indicadas

previamente

Actualizar = Cambio ~ Mas ~

Estado Abierto

Prioridad @ Baja

Figu'ra' 110. Ejecucidn actualizar
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e El botén Cambio permite enlazar con Peticiones de Cambio (RFCs) nuevas o existentes

Actualizar = Cambio * Mas ~

Estado Abierto
Prioridad @ Baja
Figura 111. Ejecucion cambio
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Levantar un registro de problema conocido

Se realiza cambiando el valor al campo de formulario ¢Se trata de problema conocido?

Fecha de
vencimient
o 16 Febrero, 2019

;5e trata de problema conocido? w

Figura 112. Levantamiento registro problema conocido
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Resolucién de problema
Un problema pasa a estado cerrado o a cambio solicitado. No tiene estado Solucionado

(resuelto).
Cerrar problema

Cuando se cierra el problema, se cierran automaticamente las incidencias asociadas. Se

debe cambiar el estado y clic en Actualizar. El agente que originé el problema recibe notificacion
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por correo del cierre del problema.

Problema Cerrado - [#PRB-6] Revisar impresora [Recibidos x

Departamente de Recurses TecnolSgicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek freshservice com a través de freshdesk com
parami =

Hola Agente 6,

El problema que solicitd (#PRB-6) ha sido cerrado.

En caso que desee saber algo mas sobre este problema, haga clic en el siguiente enlace ..
https://uisek.freshservice.comyitil/problems /&

Atentamente,
MESA DE SERVICIO UISEK

Figura 113. Notificacion al agente cierre del problema

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

ADMINISTRACION | CONFIGURACION GENERAL

IMP-03 | Notificaciones por Correo

NOTIFICACIONES DE TICKETS

agentes.

Se deben configurar las Notificaciones de Solicitante, Agente, Plantillas de respuesta,
Notificaciones CC para el manejo de Tickets de todos los mensajes que se utilizan
durante todo el ciclo de vida del mismo para ser enviados tanto a solicitantes como a

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Notificaciones por correo electrénico = Tickets

Configuracion realizada en Notificacion del solicitante

Se cred un nuevo ticket

El agente afiade un comentario al ticket

El agente resuelve el tickst

El agente cierra el ticket

Carrec de activacion de usuario

1884800

Cambio de fase del elemento sclicitado

Figura 114. Configuracion en notificacion del solicitante para manejo de tickets
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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1.1 Se cred un nuevo ticket

4 Notificacidn de solicitante / se cred un nuevo ticket
Guardado por dltima vez: en torno a 1 horas ago

Asunto *

Ticket Recibido- {{ticket.subject]}

Para capturar las respuestas como conversaci

Mensaje

M Aa 1T A EI B r u F == =

i = = = co (@ = @ — .ix
Estimado {{ticket.requester.name}},

Mos gustaria hacer de su conacimiento que hemos recibido su solicitud y un ticket ha sido creado.

Un representante de soporte téonico revisard su sclicitud v le enviard una respuesta personzal {usualmente dentro de las 24 horas).
{Iticket.request_summanyy}

Para ver el estado del ticket o agregar comentarios, por favor visite
{ftickest.url}}

Estaremos gustosos de atenderle.

Atentamente,
{{helpdesk_name}} Equipo TEcnico

Figura 115. Notificacion de solicitante se cred nuevo ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

1.2 El agente afiade un comentario al ticket

4 Motificacion de solicitante /s g| agente afiade un comentario al ticket

Guardado por dltima vez: 4 minutos ago
Asunto *

Ticket Actualizado - {{ticket.subject}}

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no

be eliminar €l marcador de posicidn del ID del ticket en el asunto del correo

Mensaje

1 An T A BN B I U F

== = co @O = — sDx
Estimado {{ticketrequester.name}},

Hay un nuewvo comentario en su ticket. Ud. pueds veer su ticket visitando {{ticket.url}}

También puede responder a este correo electrdnico para agregar su comentario.

{{comment.commenter.name}} nota agregaca: —
{{comment.body}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}} Equipo Técnico

Figura 116. Notificacidn de solicitante el agente afiade un comentario al ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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1.3 El agente resuelve el ticket

4 Notificacion de solicitante JEl agente resuelve el ticket
Guardado por dltima vez: 9 minutos ago

Asunto *

Ticket Resuelto - {{ticket.subjectl}

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicién del ID del ticket en el asunto del correo

Mensaje

)
M
il
Il
]
i

9 Aa ;T A A B I U F : = = co @B E B — x
Estimado {{ticketrequester.name}},
Muestro representante de soporte ha indicado que su ticket ha sido resuelte.

Si cree que el ticket no ha sido resuslto, responda a este correo electrénico para volver a abrir el ticket automaticarmente.
Si no hay respuesta de usted, asumiremos que el ticket se ha resuelto y el ticket se cerrard automéaticamente después de 48 horas.

Atentamente,
{{helpdesk_name}} Equipo Técnico
Hticket.url}}

Figura 117. Notificacion de solicitante el agente resuelve el ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

1.4 El agente cierra el ticket

& Notificacién de solicitante / El agente cierra el ticket notificacién  (CD)
Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago

Asunto

Ticket Cerrade - {{ticket.subject]}
Para capturar las respuestas come conversadones de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicién del ID del ticket en el asunto del correo
Mensaje

9 42 0 ARNBE J U F=F===

= =co @ & — x <>
Estimado {{ticket.requester.name}},
Su ticket - {{ticket.subject}} - ha sido cemado.

Esperamos que el ticket haya sido resuelto a su entera satisfaccién. Si considera gue el ticket no debe cerrarse o no se ha resuelto, respenda a este correo
electronico.

Atentamente,
{{helpdesk_name}} Equipo Técnico
{{ticket.url}}

Insert Placeholder »

Figura 118. Notificacidn de solicitante el agente cierra el ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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1.5 Correo de activacién de usuario

4 Notificacion de selicitante s Correo de activacidn de usuario

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto

{portal_name}} activacion de usuario
Mensaje

1 Aa T A A B I U F = = =

]
n
]
.
i
i

= =co @ = —
Hola {{contact.name}},

Una nueva {{helpdesk_name}} cuenta ha sido creada para usted.
Haga clic en el enlace de absjo para activar su cuenta y seleccionar una contraseria!

Hactivation_url}}

Sila URL anterior no funciona, intente copiarla y pegarla en su navegador. Si continda teniendo problemas, no dude en contactarmos.

Atentaments,
{{helpdesk_name}}

Figura 119. Notificacion de solicitante correo de activacion de usuario
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

1.6 Cambio de fase del elemento solicitado

€ Notificacion de solicitante ; Cambio de fase del elemento solicitado

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto

Renglén {{stage}} - {{ticket.subject])

Para cap r las respuestas como conversaciones de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicidn del ID del ticket en el asunto del correo
Mensaje
1 Aa T A KX B J U T = = = = == = =co B B @O — -x

Estimado {{ticket.requester.name}},

El {los) siguiente(s) renglones han sido {{stage}}.

{{cancel_reason}}

{Iitems_list}}

Para ver el estado de su ticket o agregar comentarios, visite {{ticket.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}} Equipo Técnico

Figura 120 Notificacion de solicitante cambio de fase del elemento solicitado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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1.7 SISTEMA - Correo para restablecer la contrasefia

4 Notificacion de solicitante ; Correo para restablecer la contrasefia
Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Aaumter et Pl
{{peortal_namel} instrucciones de reinicio de contrasedia
Mensaje
1 Aa T A FA B J U F &= = = = == = =co B E B — -x
Hola {{fcontact.name}},

Se ha realizado una solicitud para cambiar su contrasefia.

Para restablecer su contrasefa, haga clic en el siguiente enlace:
Click here to reset the password.

Sila URL anterior no funciona, intente copiarla y pegarla en su navegador. Mo dude en ponerse en contacto con nosotros si sigue teniendo problemas.

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

{Imobile_url}}

Figura 121. Notificacion de solicitante correo para restablecer la contrasefia
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Configuracion realizada en Notificaciones del agente

= Se cred un nuevo ticket

(/) Ticket asignado al grupo
@l>> Ticket asignado a agente
(/) El solicitante responde al ticket
(,) El ticket no ha recibido atencicn en el grupo
(/) Motificacién de SLA de primera respuesta
(,) Motificacién de SLA de tiempo de resclucion
(/) solicitud de servicio aprobada o rechazada
SISTEMA  pAprobacion de la solicitud de servicio
SISTEMA  Afadido como inspector
SISTEMA rota afadida al ticket
SISTEMA Correo de activacion de usuario

SISTEMA Correo electrénico para invitacion de agentes

Figura 122. Configuracion en notificaciones del agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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2.1 Se cred un nuevo ticket

4 Notificacian de agente J Se cred un nuevo ticket

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago

Asunto

MNuevo ticket ha side creado - {{ticket.subject}}

Para capturar las respuestas comeo conversadones de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicién del 1D del ticket en el asunto del correo

Mensaje
1 Aa T A A B J U F = = = = = = = =c0 @B BE@ — x
Hola,

Un nuevo ticket ha sido creado.
Usted puede ver y responder el ticket aqui {ticket.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Hmobile_url}}

Figura 123. Notificacion de agente se cred un nuevo ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

2.2 Ticket asignado al grupo

€ Notificacién de agente / Ticket asignado al grupo

Asunto *

Ticket Asignado al Grupo - {{ticket.subject}}

Mensaje
9 Aa 0 A KN B J U F &= & = = === = =00 B B B —
Haola,

Un nuevo ticket ha sido asignado a su grupo "{{ticket.group.name}}”. Por favor siga el siguiente enlace para verlo.

{{ticket.subject}}
{{ticket.description}}
{{ticket.url}}

Figura 124. Notificacidn de agente ticket asignado a grupo
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

2.3 Ticket asignado a agente

€ Notificacion de agente ; Ticket asignado a agente

Asunto ~

Ticket Asignado a Agente - {{ticket.subject}}

Mensaje
1 Aa T A KN B 1 U F = = = = =
Hola {{ticket.agentnamel},

Un nuevo ticket le ha sido asignade. Por faver siga el siguiente enlace para verlo.

{{ticket.subject}}
{{ticket.description}}
Iticket.urly}

Figura 125. Notificacidn de agente ticket asignado a agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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2.4 El solicitante responde al ticket

€ Notificacion de agente s El solicitante responde al ticket

Guardado por dltima vez: en torno a 3 horas ago
Asunto ~

Mueva Respuesta Recibida - {{ticket.subject}}

Para capturar las resp tas como conve es de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicién del ID del ticket en el asunto del correo
Mensaje
1T Aa T A KN B J U F = = = = =E == = =c¢c0 O = B — -x

Hola {{ticket.agent.name}},
El usuario ha respondido al ticket.
{fticket.subject}}

Comentario del ticket:
{fcomment.body}}

fiticket.url}}

Figura 126. Notificacion de agente el solicitante responde al ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

2.5 El ticket no ha recibido atencion en el grupo

4 Notificacion de agente / El ticket no ha recibido atencién en el grupo

Guardado por Gltima vez: en torno a 3 horas ago
Asunto *

Ticket sin Asignacian - {{ticket.subject}}

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicién del 1D del ticket en el asunto del correo

Mensaje

o
[
[

1 Aa T A A B J U F = = = = i = = oo BEEBE — x

Hola {{agent.name}},

uUn nuevo ticket del grupo {{ticket.group.namel} estd actualmente sin asignar por mas de {{ticket.group.assign_time_mins}} minutos.
Detalles del Ticket:

Asunto - {{ticket.subject)}

Descripcion - {{ticket.description}}

Este es un correc de escalamiento para el grupo {ticket.group.name}} en {{helpdesk_namel}
{fticket.url}}

Figura 127. Notificacidn de agente el ticket no ha recibido atencion en el grupo
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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2.6 Notificacion de SLA de primera respuesta

€ Notificacién de agente / Notificacion de SLA de primera respuesta
Guardado por ultima vez: en torno a 3 horas ago
Asunto ~

Motificacian de SLA de primera respuesta - Ticket[={{ticket.id}}] due {{escalation_time}}
lor de posician del ID del ticket en el asunto

s como conversaciones de tickets, no se debe eliminar el marc

= = co B EEBE — ax

"
a
¥

9. Aa T A EA B I U F

Holza,
Mo ha habido respuesta de la Mesa de Servicio para el Ticket 1D #{{ticket.id}}.
Segldn SLA, el tiempo de primera respuesta habria sido para {{ticket.fr_due_by_hrs}}.

Detalles del Ticket:
Asunto - {{ticket.subjecty)
Solicitante - {{ticket.requester.email}}

Este es un correo de escalamiento de {{helpdesk_name}}
Hiicket.url}y

Hmobile urlyy

Figura 128. Notificacion de agente notificacion de SLA de primera respuesta
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

2.7 Notificacion de SLA de tiempo de resolucion

4 Notificacion de agente / Notificacidn de SLA de tiempo de resclucidn
Guardado por dltima ver: menos de un minuto ago
Asunto ~

MNotificacian de SLA de tiempo de resclucion - Ticket[Z{{ticketid}}] debe estar liste {{escalation_time}}

Para capturar las respuestas como conversacdones de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicidn del ID del ticket en el asunto del correo

Mensaje

I||
1]
il
Il
[}
i
il
il
K
g
]
[
|
X

1 Aa T A FN B I U F

Hola,

El Ticket #{fticketid}} no ha sido resuelto adn. Segun SLA, el vencimiento del ticket es en {{ticket.due_by_hrs}}.

Detalles del Ticket:
Asunto - {{ticket.subjectl}
solicitante - {{ticket.requester.email}}

Este es un correo de escalamiento desde {{helpdesk_namel}
{fticket.url}}

Hmobile_urlyy

Figura 129. Notificacidn de agente notificacion de SLA de tiempo de resolucion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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2.8 Solicitud de servicio aprobada o rechazada

€ Notificacién de agente s Solicitud de servicio aprobada o rechazada

Guardado por dltima vez: en torno a 3 horas ago
Asunto *

Solicitud de servicio Aprobada/Rechazada - [#{{ticketid}}] {ticket.subject]}

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se deb

Mensaje

\||
i
il
i
]
]
il
i
8
B
4]
2]
|
%

9 Aa 5T A EN B I U F
Hola,
La peticién {{ticket.subject}} (#{{ticketid}}) ha sido {{service_request_approval}l} por {approval.agent.name}}

Por favor haga clic en el enlace para ver si hay notas o actualizaciones.
{{ticket.url}}

Sinceramente,
{{helpdesk_name}}

e eliminar el marcador de posicidn del 1D del ticket en el asunto del correo

Figura 130. Notificacion de agente solicitud de servicio aprobada o rechazada
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

2.9 SISTEMA - Aprobacion de la solicitud de servicio

€ Notificacién de agente / Aprobacién de la solicitud de servicio

Guardado por ualtima vez: en torno a 1 horas ago
Asunto

Peticion por Aprobar - [#F{{ticketid}}] {{ticket.subject]}

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se d
Mensaje
1 An «T A A B J U F = = = = == = =Eco @ EE — 4

Hola fapproval.member.name},

Una nueva peticion (#{{ticket.id) {{ticket.subject}} ha sido enviado para su aprebacién. Puede encontrar todoes los detalles
sobre esta peticion haciendo clic en el enlace de abajo. Por favor, pase por la solicitud de servicio y confirme su aprobacian.
Por favor click en Enlace de aprobacion v confirme su aprobacién.

Enlace de aprobacion: {{approval.url}}
Enlace de la peticion: {{ticket.public_url}}
Prioridad: {{ticket.pricrity}}
{ticket.subject}}

{{ticket.description}}

ebe eliminar el marcador de posicién del 1D del ticket en el asunto del correo

Figura 131. Notificacidn de agente aprobacion de la solicitud de servicio
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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2.10 SISTEMA - Nota afladida al ticket

4" Notificacion de agente ; Nota afadida al ticket

a vez: menos de un minuto ago

Guardado por dltima vez

Asunto *

= = co B B @8 — x

Mensaje

1 Aa T A EFN B I U F
Hola,

{{current_user name}}. agregd una nota y guiere que le eches un vistazo.
Ticket URL : {{ticket.url}}

Asunto: {{ticket.subject}}

Solicitante: {{ticketrequester.name}} <{{ticket.from_email}}=>

Contenido de la nota:
{Inote_body¥

Atentamente,

Re: {{ticket.subject]}
Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se debe eliminar el marcader de posicidn del ID del ticket en el asunt

{Thelpdesk_name}}
Figura 132. Notificacion de agente nota afiadida al ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

2.11 SISTEMA - Correo de activacion de usuario

4 Notificacion de agente / Correo de activacion de usuario
Guardado por dltima vez: menos de un minuto ag
Asunto *

Hpeortal_name}} activacidn de usuario

Mensaje
; = =co@mM@ @ — x

I F = === =

1 Aa T A FA B I U

]
i
i

Hola {{agent.name}l,

Se ha creado su cuenta {{helpdesk_name}l.

Haga clic en la URL a continuacion para activarlal

Iactivation_url}}

Atentaments,
{{helpdesk_name}}

Si la URL anterior no funciona, intente copiarla y pegarla en su navegador. Si continda teniendo problemas, no dude en contactarnos.

Figura 133. Notificacidn de agente correo de activacion de usuario
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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2.12 SISTEMA - Correo electronico para invitacion de agentes

4 Notificacion de agente / Correo electrénico para invitacién de agentes

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago

Asunto~ Insert Pla

H{portal_name}} invitacién de agente

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se debe eliminar el marcador de posicion del ID del ticket en el asunto del correo
Mensaje
1 An T AR B J U F F & =S = == scoE@0EBE — &

Haola {{agent.namel}l,
Se ha creado su cuenta {{helpdesk_name}}

Haga clic here para ir a su cuenta.
Sila URL anterior no funciona, intente copiarla y pegarla en su navegador. No dude en ponerse en contacto con nosctros si sigue teniendo problemas.

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 134. Notificacion de agente correo electronico para invitacion de agentes
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Configuracion realizada en Plantillas de respuesta

3.1 Plantilla de respuesta de agente

4 Plantillas de respuesta ; plantilla de respuesta de agente

Guardado por altima vez: 9 dias ago
Asunto ~

{{ticket.subject}}

Plantilla de respy e en el editor de respuesta de entradas para todos los agentes. La posicion del cursor en esta planti
comience a es
Menszaje

1 Aa «T A EFA B J U F = = = = == = =co @ E B — x

Hola {f{ticket.requester.name}},

Ticket: {{ticket.url}}

Figura 135. Plantilla de respuesta de agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Configuracion realizada en Notificaciones CC

4.1 Nuevo ticket creado

€ Notificaciones CC y Nuevo ticket creado

Guardado por dltima ver: menos de un minuto ago
Asunto *

Afiadido como CC - [#{{ticket.id}}] {ticketsubject}}

Mensaje

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se debe eliminar €l marcador de posicidn del ID del ticket en el asunto del correo

M Aa <17 A E1 B r u F

Hola,

\||
]
il
Il
]

{{ticket.requester.names}r envid un nuewvo ticket a {{ticket. portal_

Descripcién del Ticket:
{{ticket.description}}

Para ver el estado del ticket o agregar comentarios, visite
{{ticket.public_urd}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}} Equipo Técnico

namel}} y solicitd que te copiemos

Figura 136. Notificaciones CC nuevo ticket creado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

4.2 Nota anadida al ticket

4 Natificaciones CC / Nota afadida al ticket

Guardado por dltima ver: menos de un minuto ago
Asunto *

Mueveo Comentario - [Fl{ticketid}}] {{ticket.subject)}

Comentario agregado por: {{[comment.commenter.name}}

Comentaric del contenido: {{fcomment.bodyl}
Para ver el estado del ticket o agregar comentarios, visite
{{ticket.public_url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}} Equipo Técnico

Para capturar las respuestas como conversaciones de tickets, no se debe eliminar el marcador de paosicion del ID del ticket en el asunto del correo
Mensaje

1 Aa T A E1 B I U F 5 = == == = =co B EBOB — A

Hala,

Hay un nuevo comentario en el ticket enviado por {{ticket.requester.namel} a {{ticket.portal_name}}

Figura 137. Notificaciones CC nota afiadida al ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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NOTIFICACIONES DE PROBLEMAS
Se deben configurar las Notificaciones de Solicitante y Agente para el manejo de Problemas

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Notificaciones por correo electronico -
Problemas

Configuracion realizada en Notificacion del solicitante

(,) Problema creado
SISTEMA  Notificar al solicitante de la incidencia cuando se cierre el problema

SISTEMA naotificar al salicitante cuando se cierre el problema

Figura 138. Configuracion en notificacion del solicitante para manejo de problemas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

5.1 Problema creado

4k Notificacién de solicitante ¢ Problema creado

Guardado por altima vez: menos de un minuto ago
Asunto *
Musvo Problema creado - [F{{praoblem.id}}] {{problem.subject}}
Para capturar las respuestas como conversaciones de problemas, no se debe eliminar el marcador de posicién del 1D del problema en el asunto d|

Mensaje

M Aa T A EA B T

[l=}
H
I
I
i
[
[
I
[
[
8
i
B
B
\
X

Haola {{problem.requester.names}},
su problema F{{problem.id}}) ha sido creado satisfactoriamente.
De: {{problem.urequester.name}} {{problem.requester.email}}

H{preblemosubject}y
H{preblemvdescription}}

Prioridad: {{problem.priarity}}
Impacto: {{problem.impact}}
Fecha vencimiento: {{problem.duebyi}

Puede verificar el estado de su problema y ver su progreso a través del siguiente enlace.
{{problem.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 139. Notificacién de solicitante problema creado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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5.2 SISTEMA - Notificar al solicitante de la incidencia cuando se cierre el problema

#* Notificacion de solicitante ; Notificar al solicitante de la incidencia cuando se cierre el problema

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago

Asunto

Problema Cerrado - [#]{problem.id}}] {{problem.subject}}

Para capturar las respuestas como conversaciones de problemas, no se debe eliminar el marcador de posicién del |D del problema en el asunto del correo
Mensaje
1 Aa oT A FA B J U F &5 = == =i E= =EcEH BB — X

Hola {{incident.requester.name}},

El problema (#{{problem.id}}) que se habia asociado con su incidente {{incident.subjectl} ha sido cerrado.

En caso que desee szber algo sobre este incidente, haga clic en el siguiente enlace ..
Hincidenturl}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 140. Notificar al solicitante de la incidencia cuando se cierre el problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

5.3 SISTEMA - Notificar al solicitante cuando se cierre el problema

#* Notificacién de solicitante / Notificar al solicitante cuando se cierre el problema

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto
Problema Cerrado - [F{{problem.id}}] {{problern.subject})}
Para capturar las respuestas como conversadones de problemas, no se debe eliminar el marcador de posicién del ID del problema en el asunto del correo
Mensaje
1 Aa s T A A B J U F & = == === =co@E B —
Hola {{problem.requester.name},
El problema que solicito {{problem.name}} (#{{problem.id}}) ha sido cerrado.

En caso gue desee szber algo mas sobre este problema, haga clic en el siguiente enlace ...
{{problem.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 141. Notificar al solicitante cuando se cierre el problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Configuracion realizada en Notificacion del agente

(/) Problema asignado a agente

(’} Incidencia asociada a problema
@[> incidencia desvinculada del problema
(/) Problema creado

E Problema cerrado

SISTEMA potificar &l agente de la incidendia cuando se cierre el problema

SISTEMA Mota afiadida al problema

Figura 142. Configuracion en notificaciones del agente para manejo de problemas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

6.1 Problema asignado a agente

£k Notificacién de agente 7 problema asignado a agente

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto

Problema Asignado - [F{{problem.id}}] {{problem.subject}}

Hola {{problem.agent.name}},

Un nuevo problema (#{{problem.id}}) le ha sido asignado.
De: {{problem.requester.name}} {{problem.requester.email}}
{{problem.subjecti{{problem.description}}

Prioridad: {{problem.priority}}

Impacto: {{problem.impact}}
Fecha de vencimiente: {{problem.dusby}}

Haga clic en el enlace de abajo para ver este problema desde su cuenta,
{{problem.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}

Para capturar las respuestas como conversaciones de problemas, no se debe eliminar el marcador de posicién del ID del problema en el asunto del correo
Mensaje
1 Aa T A BN B J U F &7 & == =i = /=0c0 B BB — x

Figura 143. Notificacidn de agente problema asignado a agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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6.2 Incidencia asociada a problema

#* Notificacion de agente / Incidencia asociada a problema

Guardado por dltima vez menos de un minuto ago
Asunto *

Muevo incidente asociado al problema [#{{problem.id}i]

e eliminar el marcador de posicién del ID del problema en el asunto del correo

Para c r las respuestas como conversadiones de problemas, no se d

Mensaje

M1 Aa T A Ed B J U F == = = = i= 1= &= /= co B =E B — -
Hola,

Se ha vinculado un nueveo incidente (#{{incident.idl)) a su problema {{problem.namel} (#{problem.idi}).
De: {{incident.requester.name} {incident.requester.email}}

Hincident.subject}}
{{incident.description}}

Prioridad: {{incident.priority}}
Grupo: {{incident.group.namel}
Haga clic en el enlace de abajo para ver este incidente desde su cuenta.

{fincident.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 144. Notificacion de agente incidencia asociada a problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

6.3 Incidencia desvinculada del problema

#* Notificacidén de agente / Incidencia desvinculada del problema

Guardadeo por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto *

Incidente Desvinculade del Problema [={{problem.id}}]

Para capturar las respuestas comeo conversaciones de problemas, no se d eliminar el marcador de posicién del ID del problema en el asunto del correa

Mensaje

\||
]
il
(|
I}
i
i

1 A2 T A A B I U F = =co@mE O — x

Haola,
El incidente (#{incident.id}}) ha sido desvinculado de su problema {{problem.name}} (#{problem.idi).

Haga clic en el enlace de absjo para ver este problema desde su cuenta.
{{problem.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 145. Notificacidn de agente incidencia desvinculada del problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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6.4 Problema creado

£k Motificacion de agente 7 problema creado

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto

Musvo Problema Creado - F{{problem.id}}] {{problem.subject}}

Para capturar las respuestas como conversacdones de problemas, no s eliminar el marcador de posicion del |ID del problema en el asunto del correo

Mensaje
1 Aa -T A KA B J U F & & = = i= 15 = /= co B B @ — 1
Hola,

Un nuevo problema ha sido creado por {{problem.requester.name}}.
De: {{problem.requester.name}} {{problem.requester.email}}

{{problem.subject}}
{{problem.description}}

Prioridad: {{problem.priority}}
Impacto: {{problem.impact}}
Fecha de vencimiento: {{problem.dusbyl}

Haga clic en el enlace de abajo para ver este problema desde su cuenta.
{problem.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 146. Notificacion de agente problema creado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

6.5 Problema cerrado

£ Notificacion de agente / problema cerrado

Guardado por tltima ver: menos de un minuto ago
Asunto

Problema Cerrado - [#{{problerm.id}})] {{problerm.subject}}

Para capturar las respuestas como conversadones de problemas, no se debe eliminar el marcador de posicion del ID del problema en el asunto del correo
Mensaje

1 Aa T A N B J U F = = = = == = =co 0 & B — 4

Hola,

Su problema {{problem.subject}} (#{{problem.id}}) ha sido cerrado.
En caso de que desee saber algo mas sobre este problema, haga clic en el siguiente enlace ...

{{problem.url}}

Atentaments,
{{helpdesk_name}}

Figura 147. Notificacidn de agente problema cerrado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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6.6 SISTEMA - Notificar al agente de la incidencia cuando se cierre el problema

#* Notificacion de agente s Notificar al agente de la incidencia cuando se cierre el problema

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto

Problema Cremrade- [={{problerm.id}l] {problem.subject)}

Para capturar las respuestas como conversaciones de problemas, no se debe eliminar el marcador de posicién del ID del problema en el asunto del correo
Mensaje
M1 Aa -T A EFA B T U F = = = = == = =co @ E @ — x

Hala {{incident.agent.namea}},
El problema (#{{problem.id}}) que habia side asociado a su incidente {incident.subject}} ha sido cerrado.

En caso gue desee saber algo sobre este praoblema, haga clic en el siguiente enlace ..
{{problem.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 148. Notificacion al agente de la incidencia cuando se cierre el problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

6.7 SISTEMA - Nota afadida al problema

£k Notificacion de agente ; Nota afadida al problema

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto ~

Re: {{prablem.subject}}

Para capturar las respuestas como conversaciones de problemas, no se debe eliminar el marcador de posicién del 1D del problema en el asunto del correo
Mensaje

1 Aa T A A B J U F & = = = === = =060 @0 8 B —

Hola,

{{current_user name}} added a note and wants you to have a look.
Problema URL : {{problem.url}}

Asunto : {{problem.subject}}

Solicitante: {{problem.requester.name}} <{problem.reguester.email}}>
Contenido de la nota:

{{note_body}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 149. Notificacidon de agente nota afiadida al problema
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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NOTIFICACIONES DE TAREAS
Se deben configurar las Notificaciones de Agente para el manejo de Tareas

e Hacer clic en la pestafia de Administracién - Notificaciones por correo electronico = Tareas

Configuracion realizada en Notificacion del agente

@l Tarea asignads 2 agente

@l T=rea reasignada a agente
@l Tarea reprogramada

@ Tarea cerrada

‘E} Recordatoric de |a tarea

(’} Tarea asignadsa al grupo

Figura 150. Configuracion en notificacion del agente para el manejo de tareas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

7.1 Tarea asignada a agente

[ Notificacién de agente / Tarea asignada a agente

Guardado por Gltima vez: menos de un minuto ago
Asunto *
Tarea Asignada al Agente

Mensaje

1 Aa T A A B J U F &5 = == =i == =coE@E B — A

Holz {{task.agent.name}},
Una nueva tarea (#{{taskid}}) le ha sido asignada.

{[task.titley}
{{task.description}}

Haga clic en el enlace de abajo para ver mas detzlles sobre esta tarea.
{ftask.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 151. Notificacidn de agente tarea asignada a agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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7.2 Tarea reasignada a agente

2l Notificacién de agente / Tarea reasignada a agente

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago

Asunto*

Tarea Reasignada al Agente

Mensaje
1 Aa T A KA B J U F &= & = = == = =0 B EBE@ — 4
Hola,

Su tarea (#{{task.id}})) {{task.title}} ha sido reasignada a un agente diferente.

Haga clic en el enlace de abajo para ver mas detalles sobre esta tarea.
{ftask.url}}

Atentamente,
{fhelpdesk_name}}

Figura 152. Notificacion de agente tarea reasignada a agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

7.3 Tarea reprogramada

= e ..
& Notificacion de agente / Tarea reprogramada
Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago

Asunto ~

Tarea Reprogramada

Mensaje
M1 4a T A B B J U F & == = = == = =00 E B — x
Haola,

Su tarea (#{{task.id}}) {{task.title}} ha sido reprogramada en una horario diferente.

Htask.title)}
{ftask.description}}
Htask.due_datel}

Haga clic en el enlace de abajo para ver mas detalles sobre esta tarea.
Htaskoord}}

Figura 153. Notificacion de agente tarea reprogramada
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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7.4 Tarea cerrada

= . ..
¥l Notificacién de agente / Tarea cerrada
Guardado por ultima vex menos de un minuto ago

Asunto ~

Tarea Cerrada

Mensaje
1 Aa -T A A B | U F = = = = =i=E = = co BE B —
Haola,

A tarea (F{{taskid)l) {{tasktitle}} ha sido cerrada.

Haga clic en el enlace de abajo para ver mas detalles sabre esta tarea.
{ftask.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}}

Figura 154. Notificacion de agente tarea cerrada
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

7.5 Recordatorio de la tarea

[ Notificacion de agente f Recordatorio de la tarea

Guardado por dltima vez: menos de un minuto ago
Asunto *

Recordatorio de Tarea

Mensaje
1 42T A A B I U F F===E == =B — x
Haola,

Su tarea {{task titlel} (#{{task.id}) vencerd el {{task.due_date}}.
{ftask.name}}

{{task.description}}

{task.due_dats}}

Haga clic en el enlace de abajo para ver mas detalles sobre esta tarea.
{task.url}}

Atentamente,
{{helpdesk_name}

Figura 155. Notificacidn de agente recordatorio de la tarea
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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7.6 Tarea asignada al grupo

[¥] Notificacion de agente / Tarea asignada al grupo

Guardado por ultima vez menos de un minuto ago
Asunto *
Tarea Asignada al Grupo

Mensaje

1 Aa T A BN B I U ¥ co @@ @ — x

Hola,

Una nueva tarea (#{{taskid}}) ha sido asignada a su grupo "{{task.group.name}".
Por favor, siga el enlace de abajo para ver la tarea.

{task.title}}
{{task.description}}
{ftask.url}}

Figura 156. Notificacion de agente tarea asignada al grupo
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION | CONFIGURACION GENERAL
IMP-04 | Campos de Formulario

Los Campos de ticket (para el Formulario del Ticket) seran visualizados por el solicitante y
contiene los campos basicos que debe manejar un ticket segin ITIL. Se requiere disponer
previamente de: 1) El disefio previo de la Estructura de Servicios para tener claro qué establecer
en el campo Categoria; 2) La identificacion de los Agentes con los que cuenta el DRT; 3) La
identificacion de los Grupos Técnicos y sus Agentes respectivos; 4) La identificacion de los
Departamentos de la UISEK. Los campos Estado, Urgencia, Impacto y Prioridad, no son visibles
para el solicitante puesto que él no decide dicho comportamiento. Los Campos de problema (para
el Formulario del Problema) no seran visualizados por el solicitante sino por el Agente y contiene
los mismos campos manejados en los tickets. En ambos casos, Ticket y Problema, se agrega el
campo Incidente grave, para el manejo del mismo.

Campos de ticket Campos de problema Campos de cambio Cambig

Arrastra y suelta el campo T = B 133 = Eq|

Solicitado por

Asunto
Categoria Gestion de Correos T
Incidente Grave

Estado Sbierto T
Urgencia Baja T
Impacto Baja T
Prioridad Baja -
Grupo - Equipo Desarrollo T
Agente Agente VIP v
Ciepartamento Biblicteca b

Descripcian

‘31 Permitir al solicitante adjuntar el active

Figura 157. Campos para el formulario del ticket
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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El campo Categoria se configuro asi:

Gestionar categoria

Categoria
Los campos actualizados aqui se reflgjaran en todas los modulos Previo
Use el drea de texto libre que aparece a continuacidn para afiadir o editar elementos de su categoria.

Aplique una sangria entre los elementos presionando la tecla Tab una o dos veces. Los canvertiremos en
elementos desplegables segin |z sangria.

M OLITHA LT TS
Gestién de Equipos y Accesorios
ACCESS POINT
Desconﬁgurad:J
Falla
Mo enciende
AURICULARES
Falla
BIOMETRICOD
Cesconfigurado
Falla
. Mo enciende
CAMARA WEB
Cesconfigurado
Falla

Mo enciende -

Figura 158. Configuracion del campo categoria
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

En el campo Estado se pueden crear los estados que se considere necesario para el manejo del
ciclo de vida del ticket, se dejan los basicos. En caso de encender contador SLA, se contara dicho

estado dentro del SLA.
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@ Propiedades : Estado

Por defecto
[ UIJIIHI!LUI "nr '_ll:lll:l —crran L L s Lanns 'Jul:l_lc =uareal ~
Ohbligatorio para envio
Etiqueta dal campo
Para los Agentes Para solicitantes
Estado === |
Cpciones de Estado
Maostrar mensaje para el contador de ‘
solicitante SLA
@ Abierto Empezando el proceso
He Pendientes Ezperando su respuesta =
He Solucionado El tickst ha sido Resuelto
i g Cerrado El ticket ha sido cerrado

£ Agregar producto Cancelar m

Figura 159. Creacion de estados basicos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

ADMINISTRACION | CONFIGURACION GENERAL
IMP-05 | Politicas SLA

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Configuracién general = Politicas de SLA

Se configuran dos politicas de SLA para resolver tickets (de incidentes o peticiones) en base a su
prioridad y establecer los tiempos de respuesta de los agentes y su plazo de Vencimiento). Se
requiere disponer previamente de: 1) Grupos Técnicos, 2) Agentes, 3) Horarios laborales (para que
los SLAs sean calculados en base a éstos) y 4) Flujos de trabajo automatizados, ya que éstos, son
los que asignan automaticamente la prioridad al ticket segin su categoria, subcategoria e item. Es
importante respetar el orden de ejecucion de los SLA ya que es el que garantiza una correcta
atencién de incidentes o peticiones.

Configuracion realizada en Politicas SLA

(,) SLA Departamento VIP
SLA para Departamentos clasificados como VIP

SLA Mormal
(’) SLA para incidentes y peticiones de servicio generadas por Solicitantes que
no son VIP

Figura 160. Configuracion de politicas SLA
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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SLA Departamento VIP: SLA aplicado cuando los tickets provienen de los Departamentos:
Rectorado, Tesoreria y Secretaria Academica y asignado a los Grupos: Equipo Hardware VIP
Carcelén, Equipo Hardware VIP Guapulo, Equipo Software VIP Carcelén y Equipo Software VIP
Guépulo, segun sea el caso requerido.

MNombre
SLA Departamento VIP
Descripeién

SLA para Departarmentos clasificados como VIP

Objetivos SLA
Establecer los niveles objetivo de servicio para cada prioridad de ticket

Important: Respanse and resolution time should be within 15 min to 12 months. >
Prioridad Responder en Resolver en Horas operativas Email de intensificacién
Urgente 15 Minutos - 1 Horas ~ Business Hours (3
Alta 15 Minutos  ~ ] Horas Business Hours  ~ (3
Media 15 Minutos  ~ 16 Horas - Business Hours  ~ o}
Baja 15 Minutos El Dias Business Hours - (3

Figura 161. Aplicacion SLA Departamentos VIP
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Aplicar a:
Elegir cuando una politica SLA debe ser ejecutada

Grupo - Equipo Hardware VIP Carcelén > - Equipo Hardware VIP Gudpulo > - Equipo Software VIP Carcelén > - Equipo Software VIP Guipula >

© aAgregar nuevo ™

;Qué ccurre cuando se acerca la fecha de vencimiento o se incumple este SLA?
Establecer regla de escalamiento para cuando un ticket no se responde a tiempo

& Intensificar UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK >

Antes de 1 hora -

Establecer jerarquia de escalamiento para cuando un ticket no se resuelve a tiempo

e Intensificar UMIVERSIDAD INTERNACIOMAL SEK =<

Antes de 1 hora -

Figura 162. Eleccion politica SLA Departamentos VIP a ser ejecutadas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Escalamientos de tickets

Cuando un Ticket VIP no se responde a tiempo, se envia un correo de escalamiento al
Coordinador del DRT 1 hora antes de que ocurra.

Cuando un Ticket VIP no se resuelve a tiempo (segin SLA), se envia un correo de escalamiento
al administrador de la Mesa de Servicio 1 hora antes de que ocurra para que lo asigne a un
especialista.
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SLA Normal: SLA aplicado cuando los tickets provienen de departamentos diferentes a
Rectorado, Tesoreria y Secretaria Académica y son asignados a los Grupos: Equipo Hardware
Normal Carcelén, Equipo Hardware Normal Guapulo, Equipo Software Normal Carcelén, Equipo

Software Normal Guépulo y Equipo Desarrollo, segun sea el caso requerido.

Nombre

SLA Marmal

Descripcion

SLA para incidentes y peticiones de servicio generadas por Solicitantes que no son VIP

Objetivos SLA
Establecer los niveles objetivo de servicio para cada prioridad de ticket

Important: Response and resolution time should be within 15 min to 12 months. =
Prioridad Responder en Resolver en Horas operativas Email de intensificacion
Urgente 15 Minutos 8 Horas - Business Hours + (‘:’)
Alta 30 Minutos 16 Horas - Business Hours + (‘:’)
Media 45 Minutos 3 Dias Business Hours (‘:’)
Baja 1 Horas ~ 5 Dias - Business Hours + (‘:’)

Figura 163. Aplicacion SLA Normal
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Aplicar a:
Eleqir cuando una politica SLA debe ser ejecutada

Grupo - Equipo Desarrollo - Equipo Hardware Normal Carcelén X - Equipo Hardware Normal Guapulo % - Equipo Software Normal Carcelén

- Equipo Software Normal Guapulo X

o»lgregar nuevo ™

:Qué ocurre cuando se acerca la fecha de vencimiento o se incumple este SLA?
Establecer regla de escalamiento para cuzndo un ticket no se responde a tiempo

@ Intensificar Agente VIP =

Antesde Thora -

Establecer jerarquia de escalamiento para cuando un ticket no se resuelve a tiempo

& Intensificar Agente VIP x

Antesde 1hora  ~

Figura 164. Eleccion politica SLA Normal a ser ejecutadas
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Escalado Jerarquico (mediacidn de niveles de gestion mas elevados para ayudar en un escalado)
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Cuando un Ticket Normal no se responde a tiempo, se envia un correo de escalamiento al
Coordinador del DRT 1 hora antes de que ocurra.
Escalado Funcional (transferir una incidencia, problema o cambio a un equipo técnico con mayor
experiencia para ayudar en un estado de solucién).

Cuando un Ticket Normal no se resuelve a tiempo (segin SLA), se envia un correo de

escalamiento al Coordinador del DRT 1 hora antes de que ocurra.

ADMINISTRACION | CONFIGURACION GENERAL
IMP-06 | Horario Habil
e Hacer clic en la pestafia de Administracion = Configuracion general - Horario habil

En esta opcion se configuran tres horarios laborales para el DRT que permiten controlar las fechas
de vencimiento de los tickets con respecto a los SLA (si la Mesa de Servicio trabaja de 8:00 a
17:00 de lunes a viernes y un solicitante registra un ticket a las 18:00 del miércoles, el cronémetro
de "Vencimiento™ comenzara a contar a partir de las 8:00 del jueves. Se crearon tres horarios
laborales para el DRT).

bil

QN

Configuracion realizada en Horario H

Turno 1 diurmo Lunes a Viernes

Horas habiles diurnas, entre lunes v viernes de 800 a 17:00 pm

Turno 2 diurno Lunes a \."Jernes y Sabado

Horas habiles diurnas de lunes a viemes 8:0

Turno 2 nocturno Lunes a Viernes

Horas habiles nocturnas 17:00 a2 21:00

Figura 165. Configuracion en Horario Habil
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Turno 1 diurno lunes a viernes

& 7 dias x 24 hs.

® Horas laborales especificas
= Monday &:00 - am - para: pm S hrs
@ Tuesday 200 - | am - para: 500 - pm > O hrs
¥ Wednesday 200 ~ | am - para: 500 = pm - O hrs
# Thursday 200 -~ || am - para: 5:00 - | pm ~ 9 hrs
# Friday 800 - | am - para: 500 - pm - S hrs
[ Saturday 2:00 - am - para: 5:00 - pm -
O Sunday 200 ~ || am - para; 5:00 - pm -

Figura 166. Horarios por agente turno 1 diurno lunes a viernes
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Listas de dias no laborales anuales

Se importaron los dias festivos de Ecuador del afio actual 2019 (es una tarea que debe ser
ejecutada cada afio porque no se actualiza automaticamente), los cuales seran ignorados al calcular
el SLA para un ticket. Si es necesario, se podréan a futuro conformar horarios laborales por Grupos
de trabajo (por los momentos se configuran horarios por Agente). Ver el calendario importado a
continuacion:

= Jan1 Mew Year's Day

= Mar4 Carnival

= Mar5 Carnival

= Marg Special working day {compensation for Carnival Monday)
= rdar 16 Special working day (compensation for Carnival Tuesday)
= Aprid Maundy Thursday

= Apr 1% Good Friday

= Apr2d Holy Saturday

= Apr 21 Easter Sunday

= May1 Labor Day / May Day

= May 24 The Battle of Pichincha

= Jul 24 Siman Bolivar's Birthday Memarial

= Aug 10 Independence Day

= Octg Independence of Guayaquil

= MNowz2 All Soul’s Day

= Mow 3 Independence of Cuenca

= Dec2s Christmas Day

= Dec 3l Mew Year's Eve

Figura 1678. Calendario de agentes de dias no laborables anuales
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Turno 2 diurno lunes a viernes y sabado

© 7 diasx 24 hs,

® Horas laborales especificas
= Monday &00 - | am - para: 5:00 - pm - Shrs
#  Tuesday 200 + | am - para: 500 - | pm w Shre
=  Wednesday &00 -~ | am - para: 5:00 - pm - Shrs
# Thursday 200 - [am - o 500 - pm -] g
[« Friday 800 ~ | am - para: 500 - | pm - Shrs
® Saturday 200 - |[am - o 1200 - pm o~
) Sunday &00 ~ || am - para: 500 - pm -

Figura 168. Horarios por agente turno 2 lunes a viernes y sabado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Turno 3 nocturno lunes a viernes

© 7 diasx 24 hs.

@ Haras laborales especificas
® Monday SO0~ | pm <] oo |00 - lpm o~
@ Tuesday 500 = pm | o 900 < pm -
¥ Wednesday SO0~ | pm <] oo | 900 - lpm o~
© Thursday S00 < pm | o 900 < pm o<
@ Friday S00 - pm | parg | 900 < pm -
O Saturday 200 - |lam - | o 500 v || pm -
O Sunday BOD ~|lam | o 500 <[ pm -

Figura 169. Horarios por agente turno 3 nocturno lunes a viernes

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

ADMINISTRACION | CONFIGURACION GENERAL

IMP-08 | Catélogo de Servicio

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Configuracion general - Catalogo de Servicio
En esta opcion se afiaden las Categorias o Elementos de servicio creados en las Tablas 28, 29 y
30.

4 Administracion

Categorias de servicios Reordenar Todos los elementos de servicio ™

3D5 Max - Autodesk
Gestion de Equipos y Disp...

Access - Microsoft
Gestion de Programas y A...

Access Point
Acrobat - Adobe
Gestion de Internet

Antivirus

8
8
59 Gestion de Correos
8
8

Gestion de Datos
ArcMacp ArcGIS

Asterisk - Sistema de Telefonia
Auriculares
Autocad - Autodesk

Biométrico

Gestion de Programas y Aplicatives
Gestion de Programas y Aplicatives
Gestion de Equipos y Dispositivos

Gestion de Programas y Aplicatives
Gestion de Programas y Aplicatives
Gestién de Programas y Aplicatives
Gestién de Programas y Aplicatives
Gestion de Equipos y Dispositivos

Gestion de Programas y Aplicativos

Gestion de Equipos y Dispositivos

Figura 170. Configuracion general catalogo de servicio

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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&
&
&
&
8

4 Administracion

Categorias de servicios Reordenar

Gestion de Equipos y Disp...

Gestion de Programas y A...

Gestion de Correos

Gestion de Internet

Gestion de Datos

Gestion de Equipos y Dispositivos | &

Access Point

Awriculares

Biomé&trico

Camara web

Celular / Tablet

Central telefonica

Disco duro externo

Escaner

Gafa virtual

Figura 171. Contenido gestion de equipos y dispositivos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

o o o 0o O

4 Administracion

Categorias de servicios Reordenar

Gestion de Equipos y Disp...

Gestion de Programas y A...

Gestion de Correos

Gestion de Internet

Gestion de Datos

Gestion de Programas y Aplicativos
3D5 Max - Autodesk
Access - Microsoft
Acrobat - Adobe
Antivirus
ArcMacp ArcGIS
Asterisk - Sistema de Telefonia
Autocad - Autodesk
CCV UISEK - Sistema Seguridad

Compers - Sistema Gestion Talento
Humano

&

Figura 172. Contenido gestion de programas y aplicativos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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4 Administracion

Categorias de servicios Reordenar Gestion de Correos | &

Cuenta de correo
Gestion de Equipos y Disp...

Gestion de Programas y A...

Gestion de Internet

&
&5
5 Gestion de Correos
&
&5

Gestion de Datos

Figura 173. Contenido gestion de correos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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4 Administracion

Categeorias de servicios Recrdenar Gestion de Internet | &

Conexion web
Gestion de Equipos y Disp...

Mavegador
Gestion de Programas y A...

Gestion de Correos

Gestion de Internet

o o o o o

Gestion de Datos

Figura 174. Contenido gestion de internet
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

4 Administracion

Categorias de servicios Reordenar Gestion de Datos | &

Respaldo de datos
Gestion de Equipos y Disp...

Sistema de archivos
Gestion de Programas y A...

Gestion de Internet

]
5
5 Gestion de Correos
&5
&=

Gestion de Datos

Figura 175. Contenido gestion de datos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Se ejemplifica a continuacion la carga de un EQUIPO en la categoria Gestién de Equipos y
Dispositivos.

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Configuracion general - Catalogo de Servicio
e Se selecciona un Elemento de servicio:

Anadir nueva ~

Categoria de servicio

Elemento de serniao

Figura 176. Seleccion elemento de servicio
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Se escribe el Nombre del elemento y se selecciona una Categoria del Catalogo de Servicio, en
este caso, Gestion de Equipos y Dispositivos:

MNombre del elemento *

Access Point

Categoria de servicio *

Gestion de Equipos y Dispositivos -

Gestion de Equipos y Dispositivos

[

estion de Programas y Aplicativos

estion de Correos

[

estion de Intermet

i

Gestion de Datos

Figura 177. Asignacion nombre de elemento y selecciénvde una categoria
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Decidir si es un equipo prestado o permanente:

El elemento puede solicitarse como +

® Elemento permanente

i Elemento en préstamo

Figura 1789. Decision de elemento permanente o prestado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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e Sise estd manejando activos, se puede seleccionar el mismo de una lista de Tipo de activo:

Tipo de active (2

Access Point

a

Datalentsr

Rack

Access Point

Firew:all =

Figura 179. Seleccion de la una lista de tipo de activo
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Y luego escoger el Producto especifico. Al especificar el tipo de activo y el nombre del
producto, se asegurara de una mejor gestion de las solicitudes de préstamo en funcion de la

disponibilidad en el inventario.

Tipo de active (&

Access Point -

Praducto

Descrif Mo se encontraron resultados

L1

Figura 1801. Seleccion producto especifico
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

e Introducir una Descripcion breve y luego las indicaciones de lo que se quiera comunicar al

solicitante en Descripcion:

Descripcion breve *

Servicios asociados con un Access Point

Descripcidn *

B I U =:=4AMoec@X

1. Seleccione el servicio gue requiere para el equipo
2. Indique datos adicionales para el servicio

Figura 1812. Descripcion breve e indicaciones para comunicar al solicitante
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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e En Campos personalizados, se configuran los soportes de T1 en mas detalle y al finalizar, se

actualiza:

Campos personalizados

T = 123 = &= 12 =
E Propiedades del campo - Desplegable @ X
Servicio * .
Comportamiento
CAMEIO DESITIO M | ¥ Campo obligatorio

¥ Visibilidad en el partal
Datos adicionales *

MNombre del campo

=

Opciones desplegables
Afiadir valor

# CAMBIO CE SITIO

Elementos adicionales - .
#INSTALACION

Afiada elermentos de servicio relacicnadas que puedan solicitarse: -
# MANTENIMIENTO

Buscar y afiadir elementos de servicio = REPOSICION

Configuracion Cancelar m

~-0000C

Figura 182. Configuracion soportes de Tl en mas detalle
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Una pre visualizacion del Elemento de servicio cargado a la categoria Gestion de Equipos

y Dispositivos se muestra a continuacion:

M We have received your reques X | M Imagenes Freshservice config. X | @ WhatsApp. x | By Traductor de Google x @ Catdlogo de servicios iMESAT X |+ =

€« > C a X2 PP s aQ

i§€X MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO  SOLUCIONES  TICKETS | CATALOGO DE SERVICIOS 8 @ unversioao INTERNAcioNAL sex - [[ITTSONGREE
scar elemento de servicio
CATEGORIAS DE SERVICIOS ‘&b
& Gestion de Equipos y Dis... “
™ Q
Acc Point Biométrico Camara web Celular / Tablet
Servicios asociados con un A Geatién de Camara web Gestién de Cémara web Gestién de Celular/ Toblet
Solicitar ahora
Gestién de Datos | sotiitar ahora |
Contral tolefénica Disco duro externo Escaner Gafa virtual

Gestién de Gestién de Gestién de Escaner Gestién de Gafa virtual

Figura 183. Pre visualizacion del elemento del servicio

Fuente: Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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i§EX MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

‘ e UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK ~ Nuevo ficket

CATALOGO DE SERVICIOS / GESTION DE EQUIPOS ¥ DISPOSITIVOS / AGCESSPOINT

Access Point Elementos solicitados
1. Seleccione el servicio que requiere para el equipo _
. . i Access Point
Ab 2. Indique datos adicionales para el servicio
< Solicitanta -
Q testuisek@uisekeduec
O Solicitud para otra persona
Servicio

# Adjuntar un archivo

CAMBIO DE SITIO
INSTALACION
MANTENIMIENTO

REPOSICION

Figura 184. Previsualiacion de informacion del elemento del servicio
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

[ Access Point

1 = 1. Seleccicne el servicio gque requiere para el equipo
i ] 2. Indigue datos adicionales para el servicio

Servicio «

| CAMEIO DE SITIO

Datos adicionales «

Mecesito que lo muden a la bibliotecal

Figura 185. Digitacion de datos adicionales del elemento del servicio
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Clic en realizar solicitud SRRl

Se configura todo el Catalogo de Servicio con todas sus Categorias, Subcategorias y
Elementos, como se muestran a continuacion:
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MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES TICKETS | CATALOGO DE SERVICIOS |

L~
T

I Q, Buscar elemento de servicio I

CATEGORIAS DE SERVICIOS
| Gestion de Equipos y Dis...
Gestion de Programas y ...

- Access Point
Gestién de Correos

Servicios asociados con un A

Gestion de Internet

Gestion de Datos

g228
[Centra Teieénica]

Central telefénica

Gestién de Central telefénica

Impresora

Gastidn de Imprasora

609

Parlantes

Gestién de Parlantes

g

Proyector

Gestion de Proyector

Switch
Gestion de Switch

Unidad lectora

Gestion de Unidad lectara

]
| s

Biométrico

Gestién de Cimara wab

)

&

Q

Disco duro externo

Gestién de Disco durs externo

W
MIKroTl

MikroTik

Gestidn de MikraTik

MAC EPC

PC/Mac

Gestidn de PC/ Mac

Router ISP

Gestin de Router ISP

i

Teclado

Gestisn de Teclado

wL

Gestin de UPS

uPs

.

e UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK ~

©

Camara web

Gestidn de Cdmara web

Escaner

Gestidn de Escaner

MONITOR

A

Monitar

Gestisn de Monitor

Plotter

Gestion de Plotter

“DATA CENTER

Servidor

Gestion de Servidor

Teléfono IP
Gestian de Teléfono IP

@)

Celular / Tablet

Gastisn da Calular / Tablat

Gafa virtual

Gestién da Gafa virtual

Mouse

Gestidn de Mouse

Portatil - Laptop

Gestidn de Portatil - Laptap

SONICWALL

Sonicwall

‘Bestian de Sonicwall

=

Televisor

Bestién de Televisor

Figura 186. Configuracion total catalogo de servicio gestion de equipos y dispositivos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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. MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

l Q Buscar elemento de servicio l

3DS
MAX

CATEGORIAS DE SERVICIOS
Gestion de Equipos y Dis...

| Gestion de Programas y
Gestion de Correos 305 Max - Autodesk

Gestién de Internet

Gestién de Datos

ArcGIS

Archacp ArcGIS
Gestién de ArcMacp ArcGIS

COMPERS UISEX-EC

Compers - Sistema Gesti...

Gestidn del Sistema Talemo ...

OEEFFREEZE"

Deepfreeze - Sistema de ..

Gestidn del Sistema de prote.

Excel - Microsaft

Gesticn de Excal Microsoft

Gestién de 305 Max - Autode._

Access - Microsoft

Gestién de Access Microsoft

Asterisk

Azterisk - Sistema de Tel..

Gesticn del Sistema de Telefa...

L

UBIQUITI

NETWOREKS

Consola UBIQUITI - Siste..

Gestién del Sistema Red Inald..

")

DSPACE

DSPACE - Sistema Repos...

Gestién del Sistema Reposita._.

Flash - Adobe

Gesticn de Flash - Adche

A @ UNIVERSIDAD INTERMACIONAL SEK ~

v

Acrobat - Adobe Antivirus

Geation de Acrobat - Adobe

A

AUTODESK
AUTOCAD

Gestion de Antivirus

Autocad - Autodesk CCV UISEK - Sistema Seg..

Gestion de Autocad - Autedesk Geatin del Sistemna Segurida...

1P UNIVERSIDAD
INFERNAZIONAL

-WSER MEJORES

Sistema de Gevtlin de.
Cartarn de Chantes
M

CRM - Sistema de Gestid...

Consultoria Juridica - Sis...

Gestién al Sisterna Consultor... Gestién dal Sistema Cartera d_

Ingress 3 e-bling
EBilling - Sistema de Fact... EBizness - Sistema de N...

Gestion del Sisterna de Factur_ Gestion del Sistema de Nomi_

Fiad Al
SRi B

Gestidn de navegador we... Illustrator - Adobe

Gestisn de navegadar web Gestisn de lllustrator - Adche

Figura 187. Configuracion total catadlogo de servicio gestion de programas y aplicativos

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

l Q Buscar elemento de servicio

CATEGORIAS DE SERVICIOS

| mwewron

Gestion de Equipos y Dis...

I % Gestion de Programasy ...

InDesign - Adobe Inventario - Sistema de G... Inventor - Autodesk

Gestion de Correos

Gesticn del Sistema Inventario Gestidn de Inventor - Autodesk

\‘\MATLAB

MATLAB

Gestién de InDesign - Adobe

Gestion de Internet

Gestién de Datos

AUTODESK
AUTOCAD
MECHANICAL

LEXIS - Sistema Legal Mechanical

Gestién del Sistema Legal Le... Gestién de MATLAB Gestion de Mechanical

AlMicrosqft
Dynamics
NAY

foodk

Moodle - Sistema de Aul... NAVITION - Sistema Fact.. Nitro

Gestién del Sistema Aulas Vir... Gestién del Sistema Facturaci... Gestién de Nitro

Portal Alumnos

B,

Photoshop - Adobe

T) UNIVERSIDAD.
o wremnscionas
}l SERMEJORES

Portal Alumnos

Pefialara GHC - Sistema ...

Gestién del Sistema Generad__ Gestién de Photoshop - Adobe Gestin del Sistema Portal AL...

2

—

# python

Powerpoint - Microsoft Project - Microsoft Python

Gestién de Powerpoint Micro... Gestién de Project Microsoft Gestién de Python

' e UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK ~

telconet

o fudeo gl Easdle!

ISP Telconet

Gestion del Sistema Telconet

\
MIKroTil

MIKROTIK - Sistema de C...

Gestién del Sistema de Contr._.

Outlook - Microsoft

Gestién de Qutlook Microsoft

Portal Docentes

Gestion del Sistema Portal D

Qlik@
Sense’ |

QLIK - Sistema de Tabler...

Gestidn del Sistema de tabler._.

Figura 188. Cont. Configuracion catalogo de servicio gestion de programas y aplicativos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

| Q, Buscar elemento de servicio

CATEGORIAS DE SERVICIOS
Gestién de Equipos y Dis...

| Gestion de Programas y ..
Gestion de Correos
Gestion de Interngt

Gestidn de Datos

@ UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

SER MEJORES

Rewonotimiento de
Estudios

Reconocimiento / Conval...

Gestién del Sistema de Recon._

SGI - Sistema Contrasefi...

Gestidn del Sistema de Contr..

Siemens NX

Gestién de Siemena NX

®CrenBibiic

SPABIBLIO - Sistema de ...

Gestion del Sistema de Catal..

a e UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK +

Registros Académicos - ..

Gestidn del Sistema de Regist..

SGI - Sistema Notificacio.

Gestidn del Sistema de Notifi

Sistema de Licenciamien..

Gestién del Sistema de Licen._.

SPss
Gestion de SPSS

R

REVIT

Revit - Autodesk

Gestign de Revit - Autodesk

SGI - Sistema POA

Gestién del Sistema POA 5G|

SKetchUp
Gestign de SKetchlUp

Wimgeek "

SQL Server

SQL Server - Microsoft

Gestion de SOL Server Micros._

SGI - Sistema Becas

Gestidn del Sistema de Becas_

SGI - Sistema Usuarios y ..

Gestidn del Sistema de Usuar.

SONCWALL

Sonicwall - Sistema Fire...

Gestién del Sistemna Firewall ..

turniting)

{; feedback studio

TURNITIN - Sistema anti...

Gestion del Sistema antiplagi...

Figura 189. Cont. Configuracion catalogo de servicio gestion de programas y aplicativos

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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{SER MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS e UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK ~

Q Buscar elements de servicio
UNIVERSIDAD
£l mreRNACionAL

! J
CATEGORIAS DE SERVICIOS ; S E K g:;NCULAC‘N
" KL LI

Unidad de
Thulacin

Gestién de Equipos y Dis_

| Gestién de Programas y ..

U+ - Sistema de Gestidn _ Unidad de Titulacién - Sis... Vinculacién - Sistema Wisio - Microsoft
Gestidn de Cormeos Sestién del Sistema da Gesti. Gestién del Sistama de la Uni_ Gestién del Sistema Vinculaci_ Gestién de Visio Microsaft
Gestién de Internet
Gestién de Datos

fisual Studio - Microsaft WebSEK - Sistema WIAM - Sistemna Punto d. Waord - Microsoft

sestion de Wisual Studio Micr.. Gesticn del Sistema WebSEK Gestion del Sistema Punto de. Sestian de Ward Microsoft

® s

X ToraRepertss

Zona Reportes - Sistema - ZOOM - Sistema de Vide...

Gestién del Sistema de Repor. Gestidn del Sistema de video_

Figura 190. Cont. Configuracion catalogo de servicio gestion de programas y aplicativos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SO0LUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

L Buscar elemento de servicio

[=1
]
4]
m

CATEGORIAS DE SERVICIOS

Gestidn de Equipos y Dis_.

Gestidn de Programas v ...
Cusnta de correo

Gestion de Correos
Gestidén de Cuenta de comeo

Gestion de Internet

Gestién de Datos

Figura 191. Configuracion catalogo de servicio gestion de correos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

256



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

iSER MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES

CATALOGO DE SERVICIOS

TICKETS

C, Buscar elemento de servicio ‘

CATEGORIAS DE SERVICIOS (,

Gesticn de Equipos y Dis...
Gestién de Programas ¥ ...

Gestidn de Correos

En

¥
~

ey Y )

Conexion web

Gestién de conexidn weh

Mavegador

Gestién d= navegador web

Gestion de Internet

Gestidn de Datos

Figura 192. Configuracion catalogo de servicio gestion de internet
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

i{SER MESA DE SERVICIO UISEK

INICIO SOLUCIONES TICKETS CATALOGO DE SERVICIOS

‘ Q, Buscar elemento de servicio ‘

CATEGORIAS DE SERVICIOS

Gestion de Equipos y Dis...

Gestion de Programas y ...

Respaldo de datos

Sistema de archivos

Gestion de Correos

Gesticn de Respalda de datos Gesticn d= Sistemna de archiv...

Gestidn de Internet

Gestion de Datos

8 @ UNIVERSI

Figura 193. Configuracion catalogo de servicio gestion de datos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION | CONFIGURACION GENERAL
IMP-10 | Canales de Soporte
e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Configuracién general - Canales de soporte
- Portal de soporte

En esta opcion se afiaden los canales mediante los cuales los usuarios pueden acceder a la Mesa
de Servicio de UISEK. En este caso, los usuarios solo podran hacer solicitudes de tickets a través
del Portal web, de ninguna otra manera podran registrar tickets. Esto se hace con la finalidad que
exista un PUC (Punto Unico de Contacto) en donde se centralice y registre todo lo que entra a la
mesa de servicio.

Un aspecto a restringir es lo relacionado a la necesidad de evitar que usuarios que no sean
del dominio de la universidad registren tickets, pues es a la comunidad universitaria a quien se le
da soporte. Debera realizarse una campafia de concientizacion para lograr que la comunidad
aprenda a utilizar su correo universitario ya que la Mesa de Servicio solo funcionara con las cuentas
de correo con dominio @uisek.edu.ec. La UISEK podra hacer una carga masiva de los alumnos
que no estén registrados, que se puede realizar con la misma herramienta FreshService o, a través
del portal el usuario podré registrarse. Si el usuario intenta registrarse con una cuenta de dominio
diferente al permitido, sera rechazado su registro. La configuracion de dominio se hace en Lista
blanca de dominios como se muestra al final de esta imagen.

Configuracion del portal de soporte

Inicio de sesion y registro de usuario

Permitir a los usuaric que se registren desde el portal de clientes @S ©No

Permitir a los usuarios iniciar sesién con Google OS5 @ No
Active esta funcidn si quisre que sus clientes puedan conzsctarse usande su usuzrio y
contraszfiz de Goagle

Permisos de usuario

Quién puede enviar un ticket nuevo en el portal @ Usuarios conectados O Todos

Quién puede ver soluciones @ Usuarios conectades O Tedos

uciones al crear un nuevo ticket
ristica de biisqueda del widget de comentarios

¥ Sugerencias automs
Esto también se aplica

Permita buscar solicitantes a los usuarios registrados cuando crean tickets o OS5 @ No

solicitudes de servicio

Lista blanca de dominios

;Quién puede registrarse, iniciar sesion o crear tickets? © Usuarios de cualquier dominio
® Usuarios de los dominics de la lista blanca (incluye contactes existentas)

‘ Buisekedusc % |

Figura 194. Configuracion del portal de soporte FreshService
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION

| HELPDESK PRODUCTIVIDAD

IMP-11 | Workflow Automator

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Helpdesk Productividad > Workflow Automator

En esta opcion, se configuran tareas repetitivas y/ procesos manuales cotidianos, como, por
ejemplo, asignar tickets a agentes o grupos especificos o seguimiento a aprobaciones. Se crearon
tres que se ven a continuacion.

Configuracion realizada en Workflow Automator

-

-

-

-

Priorizar tickets
Los incidentes y las peticiones de servicio de un solicitante VIP seran asignadas
a prioridad Urgente. Para los solicitantes normales. segin su correspondencia a
baja, media o alta

Asignar grupo a tickets
Los incidentes y las peticiones
a su grupo correspondiente

de servicio de un solicitante VIP serdn asignadas

Asignar Campus a Ticket
Asignar Campus a Ticket

Motificar al Supervisor Tickets Solucionados
Motificar al Supervisor Tickets Solucionados

Figura 195. Configuracion en workflow automator
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Asignar grupo a tickets
La automatizacion Asignar grupo a tickets ocurre cuando se reciben tickets nuevos (de incidentes
y/o peticiones) y seran asignados al grupo correspondiente dependiendo primero si es VIP, luego
la categoria (equipo o software) y luego el campus, tanto para VIP como NORMAL.

e MNuevo ticket is crea

sf

4o Salicitante vip
seleccionado

% "o

i sf
Categorfa is gestion de
€quIDos ¥ 2Cces0nios -u.

% "o
Campus is juan
montalvo {quapulc)

J "o
Campus is miguel de
cervantes {carcelén)

% NO

Asignar al grupo -
equipo software norm..

Campus is juan
montalvo (quapulo)

si
Asignar al grupo -
equipo software norm..

sl
—O—>°A :

Se

signar al grupo -
<quipo hardware nor.

Asignar al grupo -
equipo hardware nor...

LA

Figura 196. Automatizacidn asignar grupo a tickets
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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% NO % NO
- s } L
Campus is juan Asignar al grupe - Campus is miguel de
maontalvo {guapulo) equipo software vip g... cervantes {carcelén)
% NO % NO
o sf .
@ Campus is miguel de Asignar al grupe - Asignar al grupo -
cervantes {carcelén) equipo software vip ca.. equipo hardware vip ¢,
% NO
Asignar al grupo -
equipo software vip ca...

Figura 197. Cont.... Automatizacion asignar grupo a tickets
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Asignar al grupo -
equipo hardware vip Cu.

: “‘: . si s
Categoria is gestion de - N Asignar al grupo Equipo
A equipos y accesorios -... e Campus is Guapulo hardware VIP Guipulo
sl =

Priorizar tickets

La automatizacion Priorizar tickets ocurre cuando se reciben tickets nuevos (de incidentes y/o
peticiones) cambiandole la prioridad a Urgente, Alta, Media o Baja (segun especificaciones del
Catalogo de Servicios).
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Administrador / Automator de Ticket / Priorizar tickets

Priorizar tickets {{Eol | -

Lo incidentas y las peticiones da servicio da un sclidtante VIR sersn asignadas a prioridzd Urgente. Para los solicitantas normales, seglin su comespendanciz a bajz, mediz o fta
g Estaklecsr la prioridzd Complste prioridad
e Musvo ticket iz creado —o—,e Si el usuario 2z VIP ﬂ CDI:'IGT..T;‘EH'_E”DH E —OH° aﬁﬂ;;gfg;g;:sé;_

-

L

El
5i comezponds Estakleczr la priorided Complzte pricridad
pricridad bajz coma baja automatica come selz..

-

'

|l
Si comesponds Estaklecsr 13 prioridzd Complste pricridad
pricridad meda O comao mediz O automatica come selz._

F

sl

i
Si comesponds . Estaklecsr 1 prioridzd Complste pricridad
pricridad alta come alta automatica come selz._

<%I’\H}
o

Estzbi=cer |z pricridad Complzte prioridad
@ coma baa pars los qu... autcmaticz como szle..

Figura 198. Automatizacion priorizar tickets
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Notificar al Supervisor Tickets Solucionados

La automatizacion Notificar al Supervisor Tickets solo ocurre cuando un agente soluciona un
ticket y pasa su estado a Solucionado, enviando una notificacion por correo al supervisor de la
mesa de servicio para que esta proceda a cerrar formalmente el ticket.

Estado cambiado de O Enviar correc 2l agente
algtn estado a sclucio... Supenvisor para gestio...

Figura 199. Automatizacién notificar al supervisor tickets para cierre formal
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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[ [ | n
sf
e Ticket es creada O Campus is juan —O—>° Complete campus como

maontalvo (guapulo) | Guapulo

si
Campus is miguel de | e Complete campus como
cervantes (carcelén) | carcelén

Complete campus como
indefinido

Figura 200. Automatizacion ticket es creado
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION | HELPDESK PRODUCTIVIDAD
IMP-18 | Customer Satisfaction Settings
e Hacer clic en la pestafia de Administracion -> Helpdesk Productividad - Customer
Satisfaction Settings

Los correos electronicos de soporte llevaran un enlace de Encuesta de Satisfaccion al Cliente para
recopilar opiniones de los mismos. El enlace sera enviado al final del ticket, después que haya sido
Resuelto.

Encuestas de satisfaccidn del cliente

Texto del enlace de Encuesta de Satisfaccidn
Este texto aparece debajo de tu firma al final del email emviado al clients

Por faver diganos qué pisnsa d= su experiendiz de soparte

© Incraible

Esta bisn

Figura 201. Encuesta de satisfaccion al cliente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Ejemplo:
Ticket Resuelto - Los alumnos no reciben sus facturas |Recibidos x

Departamento de Recursos Tecnoldgicos UISEK Ecuador servicedesk@uisek.freshservice.com a través de freshdesk.com

parami =

Estimado Pedro Tesoreria,

Muestro representante de soporte ha indicado que su ticket ha sido resuelto.

Si cree gue el ticket no ha sido resuelto, responda a este correo electrénico para velver a2 zbrir el ticket automéaticamente.

Si no hay respuesta de usted, asumiremos que el ticket se ha resuelto y el ticket se carrard automaticamente después de 48 horas.

Atentamente,
MESA DE SERVICIO UISEK Equipe Técnico
hittps./fuisek freshservice.com/helpdesk/tickets/ 15

Por favor diganos qué piensa de su experiencia de scporte

' * ) Increible ! ' | Esta bien ' * ] No esta bien
= = =/

MESA DE SERVICIC UISEK powered by Freshservice

4, Responder m Reenvilar

Figura 202. Ticket resuelto para realizar encuesta de satisfaccion
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION | HELPDESK PRODUCTIVIDAD
IMP-21 | Matriz de prioridades
e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Helpdesk Productividad - Matriz de
Prioridades

La configuracion de la siguiente Matriz de Prioridades, permite establecer el valor de las mismas
en base a la urgencia e impacto como lo indica ITIL. Dicha matriz guia el comportamiento de los
tickets durante su ciclo de vida cuando es actualizada su prioridad manualmente por el agente.

URGENCIA

Alta Media Baja

® Urgente ® Alta ® Media

IMPACTO

= ® Alta ® Media Baja

£ @ Media Baja Baja

Figura 203. Matriz de prioridades
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

ADMINISTRACION | GESTION DE USUARIOS
IMP-32 | Solicitantes
e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Gestidn de usuarios - Solicitantes

Se configuran los usuarios de la Mesa de Servicio UISEK y se limita su acceso para que solo
puedan entrar al portal las personas que estén agregadas aqui. Se requiere disponer previamente
de: 1) La identificacion de los Departamentos de la UISEK que permitan indicar si es VIP o no;
2) La identificacion de los Campus de la UISEK.
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Editar solicitante

) Solicitants win®

Campus~ Miguel de Cervantes [Carceldn) -
romBre *
Agrega
peliidos recto
Thuls

Cambiar contrasefia
Correo * test rector@uisek edu ec
estrector@uisek edu.ec oX-]

@ Afadir otro

Departamenta * Rectorads x

[ Pueds ver todoes los tickets de este departaments

Gestar de infarmes Escriba el nombre del gestor de informes -
Dirsccién

Zona heraria (EMT-05:00) Quite

Idioma Spanish

Figura 204. Configuracion formulario usuarios de la Mesa de Servicio UISEK
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

El Campus fue configurado como sigue:

¥ Solicitante VIP*

Campus * Miguel de Cervantes (Carcelén) -

Juan Montzlvo (Guipulo)

Miguel de Cervantes (Carcelén)

Figura 205. Identificacion de los campus UISEK
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Se cargaron en la Mesa de Servicio 8 solicitantes para prueba.

Todo B Verificado 0 Sin verificar 8 Borrado 2 Bloqueado 0
EDABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUV WXYZ

o Nombre Correo electrénico

o test administrador testadministrador@uisek.edu.ec Enviar correo de activacion
o test alumno testalumno@uisek.eduec Enviar correo de activacion
o test contabilidad test.contabilidad @uisek edu.ec Enviar correo de activacién
o test coordinador test.coordinador@uisskedu.ec Enviar correo de activacién
o test docente test.docente@uisekedu.ec Enviar correo de activacion
o test nomina test.nomina@uisek.edu.ec Enviar correo de activacién
o test otro test.otro@uisek.edu.ec Enviar correo de activacion
o test rector testrector@uisekedu.ec Enviar correo de activacién

Figura 206. Lista de solicitantes cargados en la Mesa de Servicio UISEK
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Es importante acotar, que se pueden importar/exportar masivamente los solicitantes de la
comunidad universitaria a través de la misma ventana donde se cargan los solicitantes. Para efectos
de este trabajo de grado, solo podran ingresar a la Mesa de Servicio los usuarios con cuenta de
correo con dominio @uisek.edu.ec.

Importar Requesters desde C5V

Paso 1: Selaccions un archiva CSV y haga dick &n importar

Mo sz haselscdonadoni. | Elegir archiva
ATENCION Si encontramos un email d requester ya exstente durante el proceso de importacién, se actualizardn el resto de detalles del requaster.

Nota: Par favor, comarusbe que =l archive €5V tenga =l formate UTF-8 y que a primera fila contenga la informacién dl encsbezado (p. &l nembre, comsa slectrénica. etc) Tambin pueds impartar ls informacian sobre el

idioma y la zona horaria d= sus solicits siguiendo estas i

A continuacién estd el ejemplo de un archive CSV

Nome ,Email,Title, Department, phone

Dave , davel o, CED, Depar . 123456789

John, daveBcompanyname . com, {onsultant, Departmentname,, 123456789
John, tomeyBcompanyname . com, Consultant , Departmentname, 123456783

Figura 207. Importar o exportar masivamente los solicitantes de la comunidad universitaria
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION

| GESTION DE USUARIOS

IMP-33 | Campos de solicitantes

e Hacer clic en la pestafia de Administracion = Gestion de usuarios - Campos de solicitantes

El formulario de solicitante de Freshservice le permite recabar datos importantes sobre sus
solicitantes para que pueda ofrecerles un mejor soporte. Puede ayudar al equipo del DRT a obtener
mayor contexto sobre los solicitantes de forma rapida afiadiendo campos personalizados segun su
tipo de negocio. Al igual que con los campos de tickets, se pueden afiadir nuevos campos al
formulario de registro de los solicitantes y convertirlos en campos obligatorios. También puede
tener campos privados que s6lo sean visibles para los agentes.

Es importante acotar, que se pueden importar/exportar masivamente los agentes del DRT a través
de la misma ventana donde se cargan los mismos:

caneelar m

Figura 208. Datos importantes de los solicitantes para ofrecerles un mejor soporte
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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a Propiedades : Campus
- - -
Lomparismiento
Para los Agentes Para sclicitantes
¥ Obligstoric pars envio ¥ M ostrar al solicitants
¥ £l solicitant=s pusds editar
¥ £l solicitants pusde ver esto =l registrarss
[ Obligstoric para envio
Etiqueta
Para los Agentes Para sclicitantes
Campus Campus
slemento dasplegable
i 9 Juzan Montzlve {Guipula)
i a Miguel de Cervantss (Carcelén)
@ Agregar producto =
Campe borrado Cancelar m

Figura 209. Campos de solicitantes
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

ADMINISTRACION | GESTION DE USUARIOS
IMP-34 | Agentes
e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Gestion de usuarios = Agentes

Tiempo completo 7 Ocasional 0

FABCDEFGHIJKLMNOPORSTUWYWXY(Z

Momhbre Carreo electrénico

'EEEEEE vie test.agentel @uisekeduec

test.agente2 @uisekeduec

'ﬂ?f'ﬁi%..uw: el test.agente3@uisekeduec
'ﬂ?f'_]ie_j__‘_w Cutenlo test.agented @uisekeduec
.:A,g-_ﬂltz ?,,,,1. Carcelin test.agenteS@uisekedusc

Agente i test.agenteé@uizekedusc

Software normal Guipulo

UMIVERSIDAD INTERNACIOMAL SEK test.uisek@uisekedu.ec
ngeniero 09758680692

5

i8R

Figura 210. Lista de agentes cargados en la Mesa de Servicio UISEK
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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Editar agente

Tipo de agente ® Tiempo completo © Ocasi 1
3 Pases diarios disponibles

Informacion del agente
Agregar imagen

Una imagen de perfil de |2 persona. Es preferible Mombre completo Agente VIP

que |a imagen tenga el mismao largo y alto
Cormreo testagente1 @ uisek.edu.ec
Titulo Director

M.? de teléfono.

Trabajo

Méwil
Mivel Guru -
Zana horaria (GMT-05:00) Quito -
Idicma Spanish -
Ubicacion -
Gestor de informes Escriba el nombre del gestor de informes -
Firma B I UK AR o

Figura 211. Formulario con informacion importante del agente
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

269



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD

INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

Grupos

Miembro de

Funciones

Assodated Roles

Alcance

Tickets

Problemas

Cambios

Lanzamientos

Activos

@ - Equipo Hardware VIP Carcelén
Equipo para dar soporte de Hardware nivel VIP en Ca

@ - Equipo Software VIP Carcelén

Equipo para dar soporte de Software nivel VIP en Carcelén

6 - Equipo Hardware VIP Guipulo
Equipo para dar soporte de Hardware nivel VIP en Guipulo

) - Equipo Software VIP Guapulo

Equipo para dar soporte de Software nivel VIP en Guipulo

Asociar grupos

© Account Admin
Has complete control over the help desk including access to Account or Billing s

) Problem Manager
Can perform all agent related activities, view and create change and have full ac

Asociar Roles

Agente (acceso global)
Puede ver todos Tickets en el Help Desk

Agente (acceso global)
Puede ver todos Problemas en el Help Desk

Agente (acceso global)
Puede ver todos Cambios en el Help Desk

Agente (acceso global)
Puede ver todos Lanzamientos en el Hel

Agente (acceso global)
Puede ver todos Activos en el Help Desk

Figura 212. Cont. Formulario con informacién importante del agente

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION

| GESTION DE USUARIOS

IMP- Grupos de agentes
35

Hacer clic en la pestafia de Administracion > Gestion de usuarios = Grupos de agentes

La creacion de Grupos de agentes, son clasificaciones que permiten optimizar la asignacion de
tickets, gestionar flujos de trabajo y producir informes por tipo de grupo (recordar que un mismo
agente puede pertenecer a mas de un grupo).

Configuracion realizada en Grupo de agentes

Grupos de agentes

Eqmpo Desarrollo
Equipo o

po de Dezarollo es una funcian que se realiza

- Eqmpo Hardware Mormal Carcelén

Equipo para dar soporte de Hardware niw

Eqmpo Hardware Normal Guapulo

m

rdwara niw

Equipo para dar s

Eqmpo Hardware VIP Carcelén

Equipo para dar soporte de Hardware niw

Eqmpo Hardware \-’I'—‘ Guapu!o

e de Hardware niw

Equipo para dar s

- Equipo Software Mormal Carcelén

Equipo para dar soporte de Soft

Ware nin

Eqmpo Software Mormal Gudpulo
soparte de Software niv

Equipo para dar

Equlpo Suﬂwa re VIP Carcelén
Equipo para dar soporte de Software nin

[m]
fr

Eqmpo S{:ﬂware ‘u’IPGuapulo

o

e Softwar

Equipo para dar so

Equipo Problema de Software
Equipo

noes para resoly

Eqmpo Pr{:blemas de Hardwara )
Equipa rupa agentes que atenderan

€5 b

l.'.l

I & pr Em

liza desde u

m

as de hardware

Figura 213. Listado creacién grupo de
Fuente: FreshWork — Freshservice, htt

agentes
ps://uisek.freshservice.com/admin/home

Los grupos fueron configurados para tres areas: Desarrollo, Hardware y Software, y
ademas para dos tipos de tickets: Normales y VIP. Estas combinaciones generaron los 11 Equipos
posibles bajo los cuales el DRT puede dividir sus funciones y velocidad de atencion. Dentro de
cada grupo, se configuraron los campos de: Nombre del grupo, Descripcién, Horario habil, los
agentes que pertenecen al grupo v si los tickets seran asignados automaticamente a los agentes

que pertenezcan a él.
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Mombre del grupao - EqQuipo Softwars VIF Carcelén

Descripecion del grupo Eguipo para dar soports da Software nivel WIP en Carczlén

Horas habiles o laborales Seleccione Horas Hahbiles -
Las agentes en este grupo Agente VIP X

Asignacion de ticket "Z)

automatica

siun ticket sigue sin asignarse durante mas de: 15 Minutes -

-luggo envie un correo electranico de escalado a Seleccion. -

Figura 214. Configuracion grupo de agentes
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

ADMINISTRACION | GESTION DE USUARIOS
IMP-36 | Funciones
e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Gestidn de usuarios = Funciones

Los roles son otro nivel de agrupacion por encima del agente que otorga privilegios de acceso a
los mismos. Los roles establecen responsabilidades detalladas. Los roles seleccionados de ITIL
para la Mesa de Servicio UISEK son: Rol R1 (Gerente de Mesa de Servicio), Rol R2 (Supervisor
de Mesa de Servicio) y Rol R3 (Analista de Mesa de Servicio), los cuales han sido configurados
como Account Admin, SD Supervisor y SD Agent, respectivamente.
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Configuracion realizada en Grupo de agentes

Raol de agente

Account Admin

5D Supervisor

Lan perrormn 3ll agent related acinities and ai

LD Agent

Can log, wiew, reply, update and reschee ticksts and manage contacts.

Figura 215. Roles seleccionados de ITIL para la Mesa de Servicio UISEK
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Los niveles de acceso de cada Rol R1, R2 y R3, a la Mesa de Servicio que se muestran a
continuacion, deben formar parte de las responsabilidades detalladas de los mismos y deben ser

agregados a los anexos 4, 5y 6, respectivamente.

Niveles de acceso para R1: Gerente de Mesa de Servicio 0 Account Admin

Lickets Problemas

Permisos Permisos

El agente puede El agente puede

* Enwviz uns respuests s un Tickst < wer problemas

¥ Rzenviar una conversacian ¥ Crear problemas

¥ Editar notas « Editar problemas

= Editar notas de cualguisra 7| Eliminar problemas

Editar solo sus propiss notas
! Borrar una conversacion Alcance

* Combinar / dividir un Ticket = Agente {acceso global)
ite {acce

Puede ver todos Problemas en el Help Desk

+ Editar propisdadss de un Ticket
#! Wer o Editzr las entradas de tismpo
= Editar entradas d= tismpo d= cuslquisra
Editar solo sus tismpos

* Borrar un Tickst

Alcance

= Agente {acceso global)

Pusde ver todos Tickets en el Hsl =

Figura 216. Niveles de acceso para R1 Gerente de Mesa de Servicio

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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pervisor

Niveles de acceso para R2: Supervisor de Mesa de Servicio o SD Su
Tickets Problemas
Permisos Permisos
El agente puede El agente puecde
| Enwie una respuesta a un Ticket + Wer problemas
~| Reenwviar una conversacién ~ Crear problemas
< Editar notas | Editar problemas

. - Eliminar problemas
= Edlitar notas de cualquiera P

Editar sclo sus propias notas
Alcance
| BOrrar una conversacian
= Agente (acceso global)
~ Combinar / dividir un Ticket Puede wver todos Procblemas en el Help Desk
~| Editar propiedades de un Ticket
+| wer o Editar las entradas de tiempo
= Editar entradas de tiempo de cualguiera

Editar solo sus tiempos

+| Borrar un Ticket

Alcance

= Agente (acceso glokal)
Puede ver todos Tickets en el Help Desk

Figura 217. Niveles de acceso para R2 Supervisor de Mesa de Servicio

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Niveles de acceso para R3: Analista de Mesa de Servicio 0 SD Agent

Tickets Froblemas

. Permisos
Permisos

El t d
El agente puede sgente puede

X ) ¥ W=r problemas
¥ Envi= una respuests = un Tickst B

- - | Crzar preblemas
* Reenwviar una conwvsrsacion

* Edit bBlemsa
| Editar notas Itar prod mMas

. Eliminar problamas
= Editar notas de cualguisrs P

Editar solo sus propiss notas

. Alcance
Borrar una conwversacion

= Agente {acceso global
¥ Combinzr f dividir un Tickst Sgeme accesc _g_,.‘:_'_’
Pueds ver todos Froble

=i

. Editar propisdadss de un Ticket
Wer o Editar las entradas de tismpo
= Editar entradss d= tiempo d= cualquisra
Editar =xlo sus tismpos

' Borrar un Tickst

Alcance

= Agente {acceso global)

Figura 218. Niveles de acceso para R3 Analista de Mesa de Servicio

Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION

| GESTION DE USUARIOS

IMP-37 | Departamentos

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Gestion de usuarios = Departamentos

Se configuran diez departamentos de prueba con la finalidad de ayudar a clasificar tickets y
problemas partiendo de distintos tipos de empleados y en funcion de ello, separar y configurar
flujos de trabajo para la asignacion de prioridades. Se requiere disponer previamente de: 1)

Agentes

La carga de departamentos es muy simple, y para la Mesa de Servicio UISEK, se agrega
un campo no estandar que diferencia si un departamento es VIP o no.

Biblioteca
Departamento VIP Description
Mo Equipo de Biblioteca
Miembros
Anadir miembros

Figura 219. Agregacion de campo no estandar
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home

Configuracion realizada en Departamentos

Mombre del departamento

Eiblioteca

Consejo Superior

Contabilidad

Coerdinacién de Carreras

Facultad de Ingenieria

Facultad de Medicina

Rectorado

Recursos Tecnoldgicos

Talento Humano

Figura 220. Configuracion en departamentos
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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ADMINISTRACION

| GESTION DE USUARIOS

IMP-38 \ Campos de Departamento

e Hacer clic en la pestafia de Administracion - Gestion de usuarios - Campos de departamento

La funcidn bésica de esta configuracion es identificar si el Departamento es VIP o no. Para ello se
configura el campo tipo check box y, otro, llamado Campus, para especificar la ubicacion fisica

del departamento.

Campos de departamento

T & ®

123

Departamento VIP

Departmant Mams

Descripticn

Departmant Head

Prims Uzer

Demains for this
Departmeant

Figura 221. Configuracion para identificar si el departamento es VIP 0 no
Fuente: FreshWork — Freshservice, https://uisek.freshservice.com/admin/home
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CONCLUSIONES

e Al hacer uso de la herramienta de brecha, se pudo conocer el nivel de madurez de los
procesos existentes correspondientes a la disciplina de la operacién del servicio del
Departamento de Recursos Tecnoldgicos.

e Fue factible establecer un modelo de gestion del servicio mediante el marco de trabajo que
ITIL v3 propone, para generar valor y para mejorar la atencion a usuarios.

e Fue oportuno aplicar las gestiones de incidentes, peticiones y problemas para que la
Universidad Internacional SEK pueda disponer de una Mesa de Servicios alinedndose al

cumplimiento del eje estrategico de la institucion.

e La mesa de servicio UISEK, esta en la capacidad de medir la satisfaccion del cliente a
través de mecanismos propios de la herramienta FreshService utilizada para su
implementacion, redundando en una retroalimentacion que permita la mejora continua de
los procesos operativos del departamento de recursos tecnoldgicos y por ende de la

universidad.

e La implementacion de la mesa de servicios UISEK proporciona al departamento de
recursos tecnoldgicos buenas practicas de gestion del servicio para tener un manejo mas

organizado y eficiente en sus procesos.

e La mesa de servicio UISEK, restringird el acceso a solo usuarios que formen parte del
dominio de la UISEK.

e La mesa de servicio es la mas utilizada para la gestion y control de procesos y a su vez la

mas discutida por el personal referente al tema de cambio de cultura.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK lo siguiente:

e Sustituir su licencia de uso actual FreshDesk BLOSSOM, como minimo por la licencia de
FreshService GARDEN, ya que, en ésta, se puede realizar el modelado de la mesa de
servicio (sin incluir la Gestion de Problemas, en cuyo caso, deberia adquirir la licencia
FreshService FOREST).

e Formalizar la adquisicion de licencias para que todo el personal del departamento de
recursos tecnolégicos sea configurado como agente en la mesa de servicios para optimizar

la resolucion de tickets.

e Crear SLA"s acorde a los servicios brindados por el DRT a los diferentes departamentos y

usuarios de la comunidad universitaria.

e Tener presente la actualizacion del catalogo por si a futuro se crean o se brindan nuevos

servicios.

e Adoptar la propuesta en cuanto a las categorias del catalogo de servicios y roles de la matriz
RACI.

e Hacer una campafia de capacitacion al personal del Departamento de Recursos
Tecnologicos (DRT) nuevo o no con respecto a la funcionalidad operativa y de disefio de

la funcion mesa de servicio para conocer sus beneficios en pro de ella.

e Realizar una campafia de concientizacion sobre el uso de la mesa de servicios en la
elaboracion de tickets, a través de canales de comunicacion con los que cuenta la

Universidad.

e Iniciar un proceso de identificacion y disefio de los KP1's mas adecuados para la gestion

de la mesa de servicio, con el fin de lograr los indicados y crear procedimientos para la
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generacién de informes, especificando qué KPIs se reportardn, de qué manera, y quién
recibird los mismos.

e Poner en marcha la implementacion de las restantes gestiones que forman parte de una

mesa de servicio: gestion de activos, de cambio, de lanzamiento y la base de conocimiento.
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GLOSARIO ITIL V3

Para comprender correctamente el Modelo de Gestion propuesto, a continuacion se

muestran los conceptos basicos del marco de trabajo ITIL v3 (ITIL V3, 2011):

e Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Label Agreement o SLA): Acuerdo entre un
proveedor de servicios de T1 y un cliente. ElI SLA describe el servicio e Tl, documenta los
objetivos de nivel de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor de servicio
de Tl y del cliente, un Unico SLA puede cubrir varios servicios Tl y/o varios clientes

e Alerta: Advertencia de que se ha superado un umbral, de que algo ha cambiado, o de que
hubo un fallo. De forma regular, las alertas se crean y gestionan con herramientas de
gestion de sistemas a través del proceso de gestion de eventos

e Categoria: Grupo nominal de cosas que tienen algo en comdn. Las categorias se usan para
agrupar distintos contenidos. Por ejemplo, los tipos de coste se usan para agrupar clases
similares de costes.

e Escalado Funcional: Transferir una incidencia, problema o cambio a un equipo técnico
con mayor experiencia para ayudar en un estado de solucién

e Escalado Jerarquico: Informacion o implicacion de niveles de gestion mas elevados para
ayudar en un escalado

e Evento: Un cambio de estado significativo para la gestion de un elemento de configuracion
0 un servicio de TI. El termino evento también se usa para denominar una alerta o
notificacion creada por un servicio de TI, elemento e configuracion o herramienta de
monitorizacion. Los eventos requieren normalmente que el personal de operaciones de Tl
emprenda acciones y a menudo conllevan el registro de incidentes.

e Impacto: Medida del efecto de una incidencia, problema o cambio en los procesos de
negocio, el impacto esta a menudo basado en como seran afectados los niveles de servicio.

e Incidencia: Interrupcion no planificada de un servicio de T1 o reduccion en la calidad de
un servicio de TI.

e Indicador Clave de rendimiento KPI’S: Métrica que se utiliza para ayudar a gestionar

un servicio de TI, un proceso, un plan, un proyecto u otra actividad, utilizados para medir
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si se han logrado los factores criticos de éxito. Se deben seleccionar para asegurar que se
gestione de manera correcta la eficiencia, efectividad y rentabilidad.

e Mesa de Servicio: Punto Unico de contacto entre el proveedor de servicio y los usuarios.

e Meétrica: Valor que se mide y reporta para gestionar un proceso, servicio de T1 o actividad.

e Peticion: Realizar actividades para cumplir una necesidad o requisito.

e Prioridad: Categoria empleada para identificar la importancia relativa de una incidencia,
un problema o cambio, es utilizada para identificar los plazos requeridos para la realizacion
de las diferentes acciones.

e Problema: Causa de una o mas incidencias

e Punto Unico de Contacto PUC: Proporcionar un Unico y consistente modo de
comunicarse con una organizacion o unidad de negocio

e RACI: Modelo que se usa para definir roles y responsabilidades.

e Rol: Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asignadas a una persona
0 equipo. Un rol define en un proceso o funcién.

e Solucion Temporal (Workaround): Reduccién o eliminacion del impacto de una
incidencia o problema para el que una resolucion completa no esta todavia disponibles. Por
ejemplo, reiniciando un elemento de configuracion que falla. Las alternativas para
problemas se documentan en los registros de errores conocidos. Las alternativas para las
incidencias que no tienen asociados registros de problemas documentan en el registro de
incidencias.

e Urgencia: Una medida de tiempo en que una incidencia, un problema o un cambio tendran

un impacto significativo para el negocio.

e Buena Préctica: ITIL se presenta como una buena practica (literalmente: un método
correcto), es decir, un enfoque 0 método que ha demostrado su validez en la practica. Estas
buenas practicas pueden ser un respaldo sélido para las organizaciones que desean mejorar
sus servicios de TI. Lo mejor para ello es elegir un método o estandar genérico que sea
accesible para todos, como ITIL, CobiT, CMMI, PRINCE2 o ISO/IEC 20000. Una de las
ventajas de estos estandares genéricos de acceso libre es que se pueden aplicar a diversos
entornos y situaciones de la vida real. También hay muchas posibilidades de formacion en

estandares abiertos, lo que hace que resulte mucho mas facil formar a los empleados.
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e Servicio: Mecanismo a través del cual se aporta valor al cliente y en donde se le facilita la
obtencion de resultados libre de riesgos y costos para el mismo.

e Valor: Cualidad que se le otorga de manera objetiva, o subjetiva, a un sujeto u objeto y se
crea por la mezcla de utilidad y garantia. Se entiende por utilidad si un servicio puede
entregar resultados requeridos y por garantia, si éste puede estar disponible cuando sea

necesario.

e Funcién: Organizacionalmente, una 0 mas actividades realizadas de manera individual, o
colectivamente por un grupo de personas, para el logro de uno o mas objetivos especificos

conceptualmente relacionados entre si. La funcidn ejecuta una 0 mas procesos.

e Proceso: Cuando se crea valor, directa o indirectamente, a un cliente o a un patrocinador,
a través de actividades coordinadas combinando e implementando capacidades y equipo
para producir un resultado o lograr un objetivo. Los procesos requieren de entradas y

generan salidas y son gestionados por equipos que cumplen roles dentro del mismo.
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ANEXOS

Anexo 1. Certificados de aprobacion al curso de ITIL

BUSINESS IT

A green IT Group

CERTIFICADO DE ASISTENCIA

Otorga el presente certificado a:

EDUARDO DURAN

actoriamente

Ha completado satis

4 4

ITIL. FUNDAMENTOS V. 2011.

L2 HORAS o,

foras

Quito, Julio del 2018 % )
Fecha Instiuctor:  Ing. Silvana Jiménez
j
|
| 0“(’\
1 A\
i WA

!
)

| BUSINESS IT

) A green IT Group
CERTIFICADO DE ASISTENCIA
| Otorga el presente certificado a:
| FREDDY TINGO
NN . Ha completado satisfactoriamente
A Alinunsg ITIL FUNDAMENTOS V. 2011,
‘ : Horas ‘ . N
 Quito, Juliodei 2018 v <B%§E ﬁ”—
Fecha [nstructor: Ing. Silvana Jiménez
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Anexo 2. Primera encuesta para diagnostico de situacion actual

CUESTIONARIO DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS OPERATIVOS DE Ti DE LA SIEK

Instrucciones:

1 A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a las actividades
obligatorias que debe contener cada gestion de los procesos operativos de ITIL, en este
caso, Gestion de Incidencias, de Problemas y de Peticiones de Servicio de TI.

2 Debe leer y valorar cada una de las preguntas con la siguiente escala:

Inicial: procesos/actividades caéticas o no definidas

Repetible: existen procesos/actividades basicos respetando los mismos en su ejecucion
Definido: existen procesos/actividades definidos, documentados, estandarizados e
integrados

Gestionado: procesos medidos a través de la data recolectada detallada

Optimizado: se gestiona la mejora continua de procesos/actividades, los cuales ya son

maduros.
3 Si responde un valor diferente a 1, debera explicar de qué manera se cumple el valor
indicado, agregando hojas en blanco y referenciando el nimero de la pregunta.
4 Para comenazar, indique los datos solicitados.
FECHA:
NOMBRES Y APELLIDOS:
DIRECCION ORGANIZATIVA:
DEPARTAMENTO/AREA:
CARGO: FIRMA:

PREGUNTAS

GESTION DE INCIDENCIAS: Devuelve el servicio de Tl a los usuarios lo antes posible. Dispone de
herramientas, procesos y reglas para una gestion efectiva y eficiente.

1 Estan definidos el Propésito, Meta y Objetivo

I 1 l 2 [ 3 [ 1 l 5 |
2 Esta definido el Alcance

I 1 l 2 I 3 l 3 l 5 |
3 Esta definido el Valor para el negocio

I 1 | 2 I 3 [ B I 5 |
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4 Estan definidas las Politicas, Principios, y Conceptos Basicos

I 1 I 2 I 3 I 3 I 5 |
5 Se han acordado las Escalas de Tiempo para todas las etapas de manejo de Incidencias

I 1 I 2 | 3 I 3 I 5 |
6 Estan definidos los Modelos de Incidencias

I 1 I 2 | 3 I B I 5 |
7 Estan definidas las Incidencias Graves

I 1 I 2 I 3 I B | 5 |
8 Existe la actividad de proceso "Identificacion de Incidencia”

I 1 I 2 I 3 I B I 5 |
9 Existe la actividad de proceso "Registro de Incidencia"

I 1 I 2 I 3 I B I 5 |
10 Existe la actividad de proceso "Categorizacion de Incidencia”

I 1 I 2 I 3 I B I 5 |
11 Existe la actividad de proceso "Priorizacién de Incidencia"

I 1 | 2 [ 3 [ a I 5 ]
12 Existe la actividad de proceso "Diagnéstico inicial"

| 1 | 2 I 3 I B | 5 |
13 Existe la actividad de proceso "Escalamiento de Incidencia”

I 1 I 2 I 3 I ks I 5 |
14 Existe la actividad de proceso "Investigacion y Diagnostico”

I 1 I 2 I 3 I 3 I 5 |
15 Existe la actividad de proceso "Resolucién y recuperacion”

I 1 I 2 [ 3 I B | 5 |
16 Existe la actividad de proceso "Cierre"

I 1 I 2 I 3 [ a [ 5 1
17 Estan definidos los Disparadores, Entradas, Salidas e Interfaces

I 1 I 2 I 3 [ B I 5 |

18 Estan definidos los Indicadores Clave de Proceso (KPI) y las métricas
I 1 I 2 I 3 I 3 I 5 |

19 Estan definidos los Reportes de Gestion
I 1 I 2 I 3 I B I 5 |
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20 Estan definidos los Retos, Factores Criticos de Exito y los Riesgos
I 1 | 2 | 3 I a | 5 |

GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO: Atender Solicitudes de Servicio, generalmente de naturaleza
menor. Son consultas estandar (ejemplo, reinicio de contrasefias, etc).

21 Estan definidos el Propdsito, Meta y Objetivo
I 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

22 Esta definido el Alcance

| 1 | 2 | 3 I a | 5 |
23 Estan definido el Valor para el negocio
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

24 Estan definidas las Politicas, Principios y Conceptos Basicos
I 1 | 2 I 3 I a | 5 |

25 Existe un catdlogo de solicitudes de servicio con sus SLA en un SPOC
I 1 | 2 I 3 I 4 | 5 |

26 Existe la actividad de proceso "Categorizacion de Solicitudes de Servicio”

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
27 Existe la matriz de "Priorizacion de Solicitudes de Servicio"
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

28 Existe el modelo de "Aprobacidn Financiera de Solicitudes de Servicio”
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

29 Estan definidos los procedimientos y las responsabilidades para la ejecucion de solicitudes

de servicio

I 1 | 2 I 3 [ a | 5 |
30 Existe un procedimiento de escalamiento

I 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
31 Se actualiza el registro la solicitud de servicio a medida que avanza hacia su resolucion

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
32 Existe la actividad de proceso "Cierre"

I 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
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33 Existen lineamientos para reapertura de solicitudes de servicio
| 1 | 2 | 3 I a | 5 |

34 Estan definidos los Disparadores, Entradas, Salidas e Interfaces

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
35 Estan definidos los Indicadores Clave de Proceso (KPI) y las métricas
I 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

36 Estan definidos los Reportes de Gestidn
I 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

37 Estan definidos los Retos, Factores Criticos de Exito y los Riesgos

I 1 I 2 I 3 I a | 5 |
38 ¢Se realiza y documenta regularmente la medicién y mejora de la satisfaccion del cliente

y se definen medidas de mejora?

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
39 Se manejan los reclamos y felicitaciones dentro del proceso de mejora

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

GESTION DE PROBLEMAS: Previene Incidentes y minimiza el impacto de aquellos que no pueden
prevenirse. Permite analizar registros de Incidentes identificando tendencias o patrones.

40 Estadn definidos el Propdsito, Meta y Objetivo
| 1 | 2 | 3 [ a | 5 |

41 Esta definido el Alcance

I 1 I 2 I 3 | a | 5 |
42 Esta definido el Valor para el negocio

I 1 | 2 | 3 I a | 5 |
43 Estan definidas las Politicas, Principios, y Conceptos Basicos

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
44 Existe la actividad de proceso "Deteccion de Problema”

| 1 | 2 | 3 [ a | 5 |
45 Existe la actividad de proceso "Registro de Problema"

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
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46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

Existe la actividad de proceso "Cate

gorizacion de Problema”

[ 1 ] 2 3 | 4 | 5
Existe la actividad de proceso "Priorizacion de Problema"

I 1 I 2 I 3 I a | 5
Existe la actividad de proceso "Investigacion y Diagnostico de Problema”

I 1 I 2 | 3 I 4 | 5
Existe la actividad de proceso "Solucion Temporal”

| 1 | 2 | 3 I a | 5

Existe la actividad de proceso "Buscar un registro de error conocido” estd especificado

I 1 I 2 I 3 I 4 | 5
Existe la actividad de proceso "Resolucién del Problema”

I 1 | 2 | 3 I a | 5
Existe la actividad de proceso “Cierre”

I 1 I 2 I 3 I 4 | 5
Existe la actividad de proceso "Revisién de Problemas Principales”

I 1 I 2 I 3 I a | 5
Existe la actividad de proceso "Errores Detectados en el Entorno de Desarrollo”

I 1 | 2 I 3 I 4 | 5
Estan definidos los Disparadores, Entradas, Salidas e Interfaces

I 1 I 2 I 3 I 4 | 5
El CMS actia como una fuente valiosa para la Gestion de Problemas

I 1 I 2 I 3 | 4 | 5

Tenemos una Base de Datos de Errores Conocida que permite un diagndstico y una
resolucion mas ra

pidos

[ 1 2 [ 3 | 4 J 5
Estan definidos los Indicadores Clave de Proceso (KPI) y las métricas

I 1 | 2 I 3 I a I 5
Estan definidos los Reportes de Gestion

I 1 | 2 | 3 I 4 | 5
Estan definidos los Retos, Factores Criticos de Exito y los Riesgos

I 1 | 2 | 3 I a | 5
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Anexo 3. Segunda encuesta para diagnostico de situacion actual

CUESTIONARIO DIAGNOSTICO DE LOS PRINCIPIOS Y ORGANIZACION DE LA OPERACION DE TI DE LA
SIEK
Instrucciones:

1 A continuacion encontrard una serie de preguntas relacionadas a las actividades
obligatorias que debe contener cada gestion de los procesos operativos de [TIL, en este
caso, Gestion de Incidencias, de Problemas y de Peticiones de Servicio de TI.

2 Debe leer y valorar cada una de las preguntas con la siguiente escala:

Inicial: procesos/actividades cadticas o no definidas

Repetible: existen procesos/actividades basicos respetando los mismos en su ejecucion
Definido: existen procesos/actividades definidos, documentados, estandarizados e
integrados

Gestionado: procesos medidos a través de la data recolectada detallada

Optimizado: se gestiona la mejora continua de procesos/actividades, los cuales ya son
maduros.

3 5i responde un valor diferente a 1, debera explicar de qué manera se cumple el valor
indicado, agregando hojas en blanco y referenciando el nimero de la pregunta.

4 Para comenzar, indique los datos solicitados.

FECHA:
NOMBRES Y APELLIDOS:
DIRECCION ORGANIZATIVA:
DEPARTAMENTO/AREA:
CARGO: FIRMA:
GESTION DE SERVICIO COMO UNA PRACTICA

61 Esta definida la Gestion de Servicio claramente
I 1 | 2 | 3 l a | 5 |

62 Sabemos cudles son nuestros servicios
1 [ 2 ] 3 T & T 5 ]

63 Tenemos funciones y procesos claramente definidos a través del ciclo de vida
| 1 | 2 | 3 [ 4 | 5 |
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65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

Somos capaces de medir los procesos de una manera objetiva

I 1 [ 2 [ 3 [ a I

La razon de existencia de un proceso es para entregar un resultado especifico

I 1 I ; I 3 I 4 I

Cada proceso entrega su resultado primario a un cliente o a un interesado

[ 1 ] 2 [ 3 [ 4 |

Estan definidas las metas de la Operacion de Servicio

I 1 I 2 [ 3 [ a I

Estan definidos los objetivos de la Operacion de Servicio

[ 1 I 2 [ 3 [ B |

Esta definido el propdsito de la Operacion de Servicio

I 1 I 2 [ 3 [ a |

Esta definido el alcance de la Operacion de Servicio

[ 1 [ 2 [ 3 I 4 I

Estan definidos los procesos de Gestion de Incidencias y Problemas

[ 1 [ 2 [ 3 [ 3 I

Esta definido el proceso de Gestion de Peticiones

C_ 1 [ 2z T 3 T a ]

Esta definida la funcion Mesa de Servicio

I 1 I 2 | 3 | a |

Estan definidas las Interfaces a otras etapas del ciclo de vida del Servicio

| 1 [ 2 [ 3 [ 4 I

ORGANIZACION DE LA OPERACION DE SERVICIO

La funciéon de Mesa de Servicio, esta definida

I 1 I 2 [ 3 [ a |

Tenemos justificacion para y el rol de la Mesa de Servicio definida

I 1 I ? I 3 I a I

Tenemos Objetivos para la Mesa de Servicio

| 1 [ 2 [ 3 [ a I

Tenemos una clara Estructura Organizativa de la Mesa de Servicio

[ 1 I 2 l 3 [ 4 I
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79 El Personal de la Mesa de Servicio es administrado
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

B0 Tenemos Métricas de la Mesa de Servicio

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
81 Contamos con Métricas de la Gestion de Incidencias
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

82 Contamos con Roles claros de la Mesa de Servicio

I 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
83 Contamos con Roles de Gestion de Incidentes

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
84 Contamos con Roles de Gestion de Peticiones

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
85 Contamos con Roles de Gestion de Problemas

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
86 Estamos organizados por Actividad

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
87 Estamos organizados para Gestionar Procesos

I 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

88 Las Operaciones de Tl estan organizadas Geograficamente
I 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

89 Tenemos Estructuras de Organizacion Hibridas de lo anterior
I 1 I 2 I 3 I 4 | 5 |

CONSIDERACIONES DE TECNOLOGIA EN LA OPERACION DE SERVICIO
a0 Tenemos Tecnologia Integrada para la Gestion de Servicio de Tl
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

91 Ofrecemos Auto Ayuda

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
92 Tenemos un Motor de Procesos o Flujo de Trabajo
| 1 | 2 | 3 | a | 5 |
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93

94

95

96

97

98

89

100

101

102

103

104

105

106

Tenemos un CMS integrado

I 1 | 2 I 3 I a | 5
Tenemos facilidades para Reportes

I 1 | 2 | 3 I a | 5
Tenemos tecnologia para la Gestion de Incidencias

| 1 | 2 | 3 | a | 5
Tenemos tecnologia integrada ITSM

| 1 2 | 3 | [ | 5
Tenemos Flujo de Trabajo y Escalamiento Automatizado

| 1 | 2 | 3 I a | 5
Tenemos aplicativos para Gestion de Peticiones

| 1 | 2 | 3 I a | 5
Tenemos aplicativos para Gestion de Problemas

I 1 | 2 | 3 I a | 5
Tenemos aplicativos para la Gestion del Cambio

I 1 I 2 I 3 I a | 5
Tenemos una Base de Datos de Errores Conocidos

[ 1 2 3 | 4 ] 5

PRINCIPIOS DE LA OPERACION DE SERVICIO
Estan definidas de manera distintiva las funciones, grupos, equipos, departamentos y

divisiones

| 1 | 2 I 3 I 4 | 5
Tenemos un balance entre la vista interna de Tl y la vista externa del negocio

| 1 | 2 | 3 I 4 | 5
Existe un Disefio de Planificacion Estrategica

I 1 | 2 | 3 I 4 | 5
Tenemos un mapeo de servicios y tecnologia

[ 1 ] 2 3 | 4 ] 5
Tenemos comunicacién formalizada entre turnos de Tl y los Departamentos

I 1 | 2 I 3 I 4 | 5
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107 Tenemos reportes formalizados de rendimiento
1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

108  Tenemos formalizada la comunicacion de estrategia y disefio a nuestros equipos de
operacion de servicio
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

109  Los medios de comunicacion (correo-e, SMS, etc.) estan definidos
| 1 | 2 | E [ 4 | 5 |

110  Tenemos una Reunién de Operaciones estructurada y regular
I 1 | 2 | 3 | a | 5 |

111  Participamos en la definicién de los objetivos estratégicos para todos los procesos que
nos involucra en Tl y el negocio
1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

112 Participamos en la definicion y mantenimiento de los manuales de proceso para todos los
procesos que nos involucra
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |

113 Participamos en la creacion y mantenimiento de documentos de planeacion
| 1 | 2 | E [ 4 | 5 |

114  Participamos en la definicién y mantenimiento de las instrucciones de trabajo para las
herramientas de Gestion de Servicio
| 1 | 2 | 3 I 4 | 5 |
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Anexo 4. Rol R1 — Gerente de Mesa de Servicio

UNIVERSIDAD DESCRIPCION DE PUESTO

INTERNACIOMNAL

3 3 §MEO[;(S GERENTE MESA DE SERVICIO

Nombre del puesto: Gerente de Mesa de Servicio
Departamento: Recursos Tecnologicos
Personal a cargo: Supervisor de Mesa de Servicio. Analista de Mesa de Servicio

Objetivos del Rol

Responsable de administrar el soporte técnico de primera y segunda linea para todas las
aplicaciones y servicios de Tl de los departamentos en todos los sitios, incluida la
informatica del wusuario final. Esto incluye dispositivos multifuncionales y equipos
informaticos especializados. Son responsables de garantizar el apoyo a los servicios de
tecnologia de la informacion y las comunicaciones (TIC) existentes y emergentes, induido
el asesoramiento técnico a los equipos de proyectos.

Funciones Generales

I ——————

Asignar a las personas a los roles requeridos en la Mesa de Servicio

Gestionar los recursos asignados a la Mesa de Servicio, incluidos los supervisores.

Gestionar las actividades de la Mesa de Servicio.

Actuar como un punto de escalamiento para el (los) supervisor(es)

Asumir un rol mas amplio de servicios al cliente, como el caso de clientes VIP, los

cuales son atendidos por este rol.

Informar a los niveles superiores de mando sobre cualquier problema que pueda

afectar significativamente a la universidad

» Debera asistir a las reuniones del Comité Asesor de Cambio (CAB).

# Asumir la responsabilidad general del manejo de incidentes y peticiones en la
Mesa de Servicio, incluyendo todas las actividades realizadas en la misma.

» Monitorear e informar del rendimiento de la Mesa de Servicio

» |dentificar oportunidades de mejora para inclusién en el registro de CSI

#» Trabajar con el gerente de CSl para revisar y priorizar las mejoras en el registro de
csl

# Realizar mejoras en la Mesa de Servicio

» Redcibir, analizar y generar planes de accion con base a las estadisticas generadas
enla Mesa de Servicio.

YV VYWY

Y

Funciones Especificas
I ——

Las configuradas para tal finen la herramienta utilizada de Mesa de Servicio UISEK.

ADJUNTESE A LA DESCRIPCION DE CARGO INSTITUCIONAL
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Anexo 5. Rol R2 — Supervisor de Mesa de Servicio

UaDoR

}

v

W OW W W W W w

>

T e ACIOMAL DESCRIPCION DE PUESTO
Séh%oﬁ SUPERVISOR MESA DE SERVICIO

Nombre del puesto: Supervisor de Mesa de Servicio
Departamento: Recursos Tecnoldgicos
Personal a cargo: Analista(s) de Mesa de Servicio

Objetivos del Rol

Responsable de la supervision de las tareas ejecutadas por los analistas, actuando como
punto de escalamiento en llamadas dificiles o controvertidas y produciendo estadisticas e
informes de gestion.

Funciones Generales
|

Conducir la eficiencia y la efectividad de la gestidn de incidentes, peticionesy
problemasy

Actuar como un punto de escalamiento en el que se reciben llamadas dificiles o
controvertidas

Producir informaciéon de gestion, incluyendo los KPI's y los reportes

Monitorear la efectividad de la gestion de incidentes, peticionesy problemas y
hacer recomendaciones para mejoras

Desarrollary mantener el sistema de gestion de incidentes, peticiones y problemas
Conducir, desarrollar, gestionary mantener el proceso de incidentes mayores y sus
procedimientos relacionados

Revisary auditar el proceso mesa de servicio

Asegurar que todos los equipos de Tl siguen el proceso de gestion de incidentes
para cada incidente

Asegurar que los niveles de personal y habilidades se mantengan a lo largo de las
horas de operacion mediante la gestion de los horarios de personal por turnos, etc.
Realizar actividades de recursos humanos seglin sea necesario

Representacion de la mesa de servicio en reuniones.

Organizacion de sesiones de formacion y sensibilizacién del personal

Enlace con la alta direccion.

Enlace con la gestidn del cambio.

Realizacidn de sesiones informativas para el personal de servicio al cliente

Ayudar a los analistas a proporcionar soporte de primera linea cuando las cargas
de trabajo son altas, o cuando se requiere experiencia adicional.

Funciones Especificas
|

Las configuradas para tal fin en la herramienta utilizada de Mesa de Servicio UISEK.

ADJUNTESE A LA DESCRIPCION DE CARGO INSTITUCIONAL
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Anexo 6. Rol R3 — Analista de Mesa de Servicio
(pégina 1/2)

UNIVERSIDAD DESCRIPCION DE PUESTO
SSEDQ ANALISTA MESA DE SERVICIO

ECUADOR

Nombre del puesto: Analista de Mesa de Servicio
Departamento: Recursos Tecnoldgicos
Personal a cargo: No aplica

Objetivos del Rol

Responsable de proporcionar soporte de primer o segundo nivel, a través de la
deteccion y manejo de losincidentes o peticiones de servicio utilizando los procesos de
Informe de Incidentes y Peticiones.

Para Analista de Peticiones: coordinar la satisfaccion de peticiones de servicio para
mantener altos niveles de satisfaccion con los servicios de TI. Supervisar, gestionar y
coordinar todas las actividades para dar respuesta a una peticion de servicio y servir
como punto Unico de contacto hasta que se haya satisfecho.

Para Analista de Problemas: Responsable de solucionar problemas con uno o mas grupos
de soporte técnico yfo proveedores o contratistas de soporte. Incluir recursos de
soporte para trabajar en areas diferentes ejecutando actividades de resolucion de
problemas bajo la coordinacion del gestor de problemas.

Funciones Generales
————————————————————3
Primera linea

Responsabilidades:
# Proveer un punto Unico de contacto y responsabilidad de punta a punta para
asegurar gue los incidentes recibidos han sido procesados
¥ Proveerun punto de comunicacion con los usuarios y un punto de coordinacién
para varios grupos de Tl y procesos.

Segunda linea
Responsabilidades:
7 Proveer un grupo de soporte de personal con de experticias diferentes al del
personal en la primera linea
7 Disponer del tiempo adicional para dedicarlo al diagnéstico y resolucién de
incidentes, gue no puede realizarse enla primera linea.
¥ Disponer del tiempo para realizar visitas al escritorio del usuario si es requerido.

ADJUNTESE A LA DESCRIPCION DE CARGO INSTITUCIONAL
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(pégina 2/2)

3

e
S

YV VY

v v

o DESCRIPCION DE PUESTO

ECUADOR

Estar ubicado cerca de la mesa de servicio (para asistir en las comunicaciones y
para facilitar el movimiento del personal entre los grupos, los cuales pueden ser
de ayuda para capacitaddn/concientizacion y durante periodos de alta
ocupacion o faltas de personal).

Analista de Incidencia / Peticidn
Responsabilidades:

Proveer un punto Unico de contacto y responsabilidad de punta a punta para
asegurar que las incidencias / peticiones recibidas han sido procesadas
Asegurar que las incidencias / peticiones son registradas apropiadamente
Escalar las incidencias / peticiones en concordancia con los objetivos del SLA
Proveer una evaluacion inicial de las peticiones de servicio para determinar
cudles recursos de Tl deberian ser asignados para satisfacerlas

Comunicar peticiones de servicio a otros recursos de Tl que deben ser
involucrados en su satisfaccion

Analista de Problema
Responsabilidades:

Revisar data de incidentes para analizar problemas asignados

Analizar problemas para una correcta priorizacion y clasificacion

Investigar problemas asignados hasta su resolucion o causa raiz

Coordinar, como sea necesario, las acciones de otros para asistir en acciones de
analisis y resolucion de problemas y errores conocidos

Generar Requisiciones para Cambios (RFC) para resolver problemas

Monitorear el progreso en la resolucion de problemas conocidos y ofrecer
consejo al personal de gestion de incidentes acerca de las mejores soluciones
temporales disponibles paraincidentes

Actualizar la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB) con nuevos o©
actualizados errores conocidos y soluciones temporales

Asistir en el manejo de incidentes mayores e identificar su causa raiz

Funciones Especificas
_ 3

# Las configuradas para tal fin en la herramienta utilizada de Mesa de Servicio UISEK

ADJUNTESE A LA DESCRIPCION DE CARGO INSTITUCIONAL
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Anexo 7. Lista de Control — Disefio - Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Nombre del Servicio
Informacion de autorizacion (con fecha y

lugar)
a. Gestor del Nivel de Servicio
b. Cliente

Duracion del contrato
a. Fechas de comienzo y final
b. Reglas sobre la terminacion del
acuerdo
Descripceion/ resultado deseado por cliente
s Procesos/actividades de negocios de los
clientes a los que apoya este servicio
e Resultado deseado en términos de utilidad
e Resultado deseado en términos de garantia
Criticidad del servicio y de los activos
e Identificacion de activos esenciales para el
negocio conectados con el servicio
a. Funciones Vitales para el Negocio
apoyadas por el servicio
b. Otros activos criticos usados
dentro del servicio
e Estimacion del impacto en el negocio
causado por una pérdida de servicio o
activos (en términos monetarios, o usando
un esquema de clasificacion)
Referencia a contratos adicionales que
también se aplican
Tiempo del servicio
s Horario que estara disponible el servicio
e Excepciones
e Periodo de mantenimiento
Tipos y niveles de apoyo requeridos
s Apoyo in situ
a. Area/ localizaciones
b. Tipos de usuarios
c. Aplicaciones y componentes de
infraestructura a apoyar
d. Tiempos de reaccion y resolucion
(segln prioridades)
e Apoyo a distancia
a. Area/ localizaciones
b. Tipos de usuarios (grupos de
usuarios con acceso al servicio)
c. Aplicaciones y componentes de
infraestructura a apoyar
d. Tiempos de reaccion y resolucion
(segln prioridades)

9.

10.

11.

12.

13.
14.

Lista de Control — Disefio - Acuerdo de Nivel de Servicio SLA

Requisitos/ metas de Nivel de Servicio
s Metas de disponibilidad
a. Condiciones bajo las cuales se
considera que el servicio no esta
disponible
Metas de disponibilidad
Metas de confiabilidad
Metas de sustentabilidad
Tiempos de inactividad para
mantenimiento
Restricciones en el mantenimiento
g. Procedimientos para anunciar
interrupciones al servicio
h. Requisitos referentes a los
informes de disponibilidad
e Metas de capacidad/ desempeiio
a. Capacidad requerida
b. Tiempo de respuesta de
aplicaciones
Requisitos de escalabilidad
d. Requisitos referentes a los
informes de capacidad y
desempeiio
e Compromisos de Continuidad del Servicio
a. Tiempo en que un nivel de
servicio definido debe ser
restablecido
b. Tiempo en que los niveles
normales de servicio deben ser
restaurados
Estandares técnicos ordenados y la
especificacion de la interfaz del servicio
técnico
Responsabilidades
s Deberes del proveedor de servicios
e Deberes del cliente
s Responsabilidades de los usuarios del
servicio
s Aspectos de la Seguridad de TI que se
deben observar al usar el servicio
Costos y precios
e Costo de proveer el servicio
s Reglas para penalidades/ reversiones
Historia de Cambios
Lista de anexos

o e o

]

n
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Anexo 8. Lista de Control — Operacion - Incidente

Lista de Control — Operacion - Incidente
1.
2.
3.

Identificacion tinica del Incidente
Fecha y hora del registro

Agente de Mesa de Servicio
responsable por el registro

Meétodo de notificacion

. Datos del cliente/ usuario

Via de comunicacion utilizada para la

respuesta

. Descripcion de sintomas

. Usnarios / areas del negocio afectados

Servicios afectados

10.Priorizacion:

a. Urgencia
b. Impacto: Alto, Normal, Bajo
c. Prioridad

11.Relacion con los ClI's

12.Categoria del producto

a. Categoria 1

i. Subcategoria

13.Categoria del Incidente

a. Categoria 1

1. Subcategoria

14 Enlaces a Registros de Incidentes
relacionados

15 Enlaces a Registros de Problemas
relacionados

16 Registro de actividades

17.Fecha y hora

18.Persona a cargo

19.Descripcion de las actividades

20.Datos de resolucion y cierre
21.Fecha y hora de la resolucion
22 Fecha y hora del cierre

23.Categorias del cierre
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Anexo 9. Lista de Control — Operacion - Problema

Lista de Control — Operacion Problema
1. Identificacion tinica del 14.Datos de resolucion y cierre

Problema 1. Fecha y hora de resolucion

]

2. Fecha y hora de su deteccion . Fecha y hora de cierre

d
[F'S]

Propietario del Problema . Categorias de cierre

Descripcion de Sintomas

h =

Usuarios / areas del negocio
afectados
6. Servicios afectados
7. Priorizacion
1. Urgencia
2. Impacto: Alto, Normal,
Bajo
. Prioridad

(ad

8. Relaciones con los CI's
9. Categoria del producto
1. Categoria 1
1. Subcategoria
10.Categoria del Producto
1. Categoria 1
1. Subcategoria
11.Enlaces a Registros de
Problemas relacionados
12.Enlaces a Registros de
Incidentes relacionados
13.Registro de actividades y

estado actual del Problema

302



IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS DE LA UNIVERSIDAD

INTERNACIONAL SEK, BASADO EN EL MARCO DE REFERENCIA DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS ITIL V.3

Anexo 10. Lista de Control — Transicion - Solicitud de Cambio RFC

Lista de Control — Transicién - Solicitud de Cambio RFC
a. Identificacion tinica (ID)

b. Fecha de la presentacion de la solicitud

n

Propietario del Cambio

~

Quién inicia el RFC (si no es también el Propietario del Cambio)

puede ser cambiada por la Gestion de Cambio durante la evaluacion del Cambio)
f. Descripcion del Cambio que se solicita
a. Descripcion resumida
b. Caso de negocio
i. Razon para implementar el Cambio
ii. Costos
iii. Beneficios
iv. Consecuencias si no se implementa el Cambio

v. Referencias (por ej. a un registro de Problemas que motivo este RFC)

n

Areas del negocio afectadas por el Cambio en la parte del cliente
d. Servicios afectados por el Cambio
e. Elementos de Configuracion (CI's) afectados por el Cambio
f.  Aspectos de tecnologia (;se introduce una nueva tecnologia?)
g. Riesgos durante la implementacion del Cambio
a. Riesgos identificados
b. Contramedidas (por ej. procedimiento de reversion)
c. Estrategia de refuerzo en caso de un fracaso en la implementacion de un Cambio
h. Calendario pronosticado/ sugerido para la implementacion
i. Estimacion de recursos para la implementacion
a. Personal requerido (;de queé areas?)
b. Estimacion de los recursos necesarios en el area de personal
c. Estimacion de los costos (detallada en caso de Cambios mayores)

j. Declaracion sobre si un presupuesto esta asignado y aprobado para este Cambio

adiciones o modificaciones importantes a los servicios)
. Aprobado o rechazado
a. Fecha
b. Persona a cargo de la aprobacion (Gestor de Cambios/ CAB/EC)
¢. Quiénes revisan el Cambio
d. Prioridad asignada por la Gestion de Cambios
e. Restricciones

f. Siaplica, razones para rechazar el RFC

e. Prioridad del Cambio propuesto (por ej. “Muy alta (Cambio urgente)”, “Alta”, “Normal”, “Baja™ —

k. Siaplica, ndice de documentos adicionales de apoyo (por ej. el Paquete de Diseflo del Servicio para
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Anexo 11. Lista de Control — Transicion - Elemento de Configuracion Cl

Lista de Control — Transicién - Elemento de Configuracién CI

1. Identificador tnico (ID)
2. Nombre
3. Descripcion
4. Propietario del CI/ persona a
cargo
5. Clasificacion
1. Categoria (Servicio,
Equipo, Aplicacion,
Documento, Personal)
2. Tipo (Servidor,

Impresora)
6. Informacion del proveedor
7. Version

8. Historia de modificaciones del
Registro de CI

1. Fecha de creacion

2. Modificaciones

3. Descripcion de la
modificacion

4. Fecha

5. Persona a cargo

9. Localizacion

1. Localizacion fisica, si
aplica

2. Localizacion logica, si
aplica (directorio del
servidor)

10. Historia del estado (descripcion
del ciclo de vida de un CI con los
datos de su estado: "A Prueba”,
"Activo", "Bajo Mantenimiento",
"Fuera de operacion” ...)

1. Estado y version actual
2. Historia del estado y
version (cambios
historicos al estado del CI
o Cambios planificados
para el fituro)
1. Cambio de estado
2. Descripcidn
3. Horay fecha del
Cambio de estado
11. Relacion a Servicios de TI
12. Relacion a ofros CI's:
1. Esun componente de
2. Esta asociado con
3. Utiliza

4, Esuna caracteristica de
5. Esuna version nueva de
6. Serareemplazado por
13. Relacion con ofros objetos de
datos en la Gestion de Servicios
de TI
1. Registros de Incidentes
2. Registros de Problemas
3. Errores Conocidos
4. Registros de Cambios
14. Detalles de la licencia
15. Referencias a documentos
1. Documentacion de
contratos
2. Documentacién Operativa
3. Documentacion del
Usuario
4. Documentacion relevante
en emergencias
5. Otra documentacidn
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Anexo 12. Planes FreshDesk

Base de Conocimiento

Basic social channels

Freshcaller integration

Multiples Buzones de
Acceso a la galeria de
aplicaciones
Automatizaciones
basadas en una hora o un
evento

Nombre del Dominio
personalizado

Informes completos de
Helpdesk
Vistas/campos de ticket
personalizados

Colision de Agentes

Encuestas de Satisfaccion

Time tracking

Escalado y recordatorios
SLA

Plantillas de ticket

Base de conocimiento
multilinglie

Agent performance report

Informes programados

Custom apps

FRESHDESK
Sprout Blossom Garden Estate Forest
Free $19 $35 $49 $89
Agentes ilimitados
Ticket via email Todo en Sprout Todo en Blossom Todo en Garden Todo en Estate
Automatizacion de
expedicion de tickets

Multiples Productos
Varios SLA 'y zonas
horarias

Personalizacion del Portal

Personalizar roles

Asignacién automatica de
ticket

Reportes de nivel
empresarial

Gestionar paneles de
equipo

Encuestas de satisfaccion
del cliente

IP de confianza
Asignacion basada en
habilidades

Sandbox

Ubicacion del centro de
datos
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Anexo 13. Planes FreshService

FRESHSERVICE

Blossom Garden Estate Forest
$19 $49 $79 $99
Administracion de
. Todo en blossomy .... Todo engardeny ... Todoenstate y ...
incidentes
Catalogo de servicios Gestion de cambios, Lista blanca de IP
Base de conocimientos | Gestion de activos Gestion de ficencias de SLA de soporte de 1 hora
software
Portal de autoservicio Informes personalizados | Roles de agente Registros de auditoria
Automatizaciones Multiples idiomas del Seguridad av.anzada: Gerente de éxito del cliente
portal SSL personalizados y
Informes estandar Lista blanca de dominios | Analitica dlit)olcs:auon del centro de
Mercado Mudltiples SLAs y Gestidn de contratos
Usuarios finales ilimitados | Buzones ilimitados Gestion de proyectos

100 activos gratis
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