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Introduccion

Las Tecnologias de Informacidn tienen un papel crucial en las organizaciones actuales, han
pasado de ser simples componentes a ser un activo importante en la organizacion por medio
de la prestacion de servicios informaticos los cuales proveen los medios necesarios para que
se puedan realizar las actividades organizacionales correctamente y por ende estas puedan
generar la rentabilidad que busca la organizacion.

Al cumplir un rol tan importante en las organizaciones es que se debe realizar una correcta
gestion de los servicios de T de tal manera que se pueda obtener el mayor beneficio de la
aplicacion de las Tecnologias de Informacion, ITIL v3 es un marco de trabajo de buenas
practicas utilizado por organizaciones a nivel mundial para mejorar las capacidades en la
gestion de servicios.

Uno de los servicios mas relevantes y de mayor impacto que ofrece el departamento de Tl es
el servicio de atencion al usuario al cual cominmente no se le brinda la importancia necesaria,
es por tal motivo que se busca mejorar el servicio por medio de la implementacion de un
Service Desk basado en los lineamientos de buenas practicas internacionales que propone
ITIL v3.

Actualmente existen varios modelos de Service Desk utilizados para mejorar alglin aspecto
del departamento de TI pero dichos modelos son muy limitados al no considerar los procesos
de gestidn adecuados es por tal motivo que se busca idear un modelo mas completo que
abarque la mayoria de los aspectos de la atencién al usuario, el modelo de Service Desk
propuesto incluye los procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas,

Cumplimiento de Solicitudes y Gestidn de Accesos.

El trabajo de investigacion fue dividido en 5 capitulos: el primer capitulo abarca el
planteamiento de la investigacion en que se ubica el problema a investigar, el segundo
capitulo incluye los fundamentos tedricos con el estado del arte sobre el tema del que se

investigo, el tercer capitulo cuenta con el marco teorico de los conocimientos necesarios para
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entender la investigacion, el cuarto capitulo abarca la propuesta con el disefio e
implementacion del modelo de Service Desk, el quinto y ultimo capitulo incluye el anélisis
y discusion de la informacion recopilada antes y después de implementar el modelo de
Service Desk.
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Resumen

El trabajo de investigacidn tiene como objetivo mejorar el servicio de atencion al usuario que
provee el departamento de Tl por medio del disefio e implementacion de un modelo de
Service Desk robusto basado en los lineamientos de buenas practicas internacionales que

propone ITIL v3.

Para el disefio del modelo de Service Desk se establecieron como procesos que intervienen
en la atencion al usuario a la Gestién de Incidentes, Gestion de Problemas, Cumplimiento de
Solicitudes y Gestion de Problemas, para cada proceso de defini6 en que consiste, un
diagrama de proceso con notacion bpmn a seguir, los roles y responsabilidades que
intervienen y se estableci6 un grupo de indicadores de rendimiento para poder medir
adecuadamente su desempefio.

Después de aplicar el modelo en una empresa mediana de rubro retail en Arequipa se analizé
la informacion recopilada de los requerimientos presentados por los usuarios durante el
periodo de funcionamiento divido en 4 etapas, de igual manera se realizd una encuesta para

medir la satisfaccion de los usuarios antes y después de aplicar el modelo de Service Desk.

El servicio de atencion al usuario alcanzo una notable mejora al utilizar el modelo de Service
Desk propuesto el cual proporciono informacion adecuada para gestionar correctamente una
de las funciones mas relevantes del departamento de TI, alcanzando los objetivos
establecidos de estandarizacion de procesos que intervienen en la atencién al usuario,
establecimiento de indicadores de rendimiento adecuados para medir los procesos
correctamente y proporcionar un modelo de Service Desk mas completo que los que existen

actualmente y pueda aplicarse en empresas medianas del rubro retail en Arequipa.

Palabras clave: ITIL, Operacion del Servicio, Service Desk, Gestion de TI
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Abstract

The purpose of the research work is to improve the customer service provided by the IT
department through the design and implementation of a robust Service Desk model based on
the international good practice guidelines provided by ITIL v3.

For the design of the Service Desk model, processes that intervene in customer service were
established as Incident Management, Problem Management, Compliance with Requests and
Problem Management, for each process it was definied their meaning, a flow chart with the
activities to follow, the roles and responsibilities that intervene and a group of performance
indicators was established to be able to adequately measure their performance.

After applying the model to a medium-sized retail company in Arequipa, the information
collected from the requirements presented by users during the operating period divided into
4 stages was analyzed, and a survey was conducted to measure user satisfaction before and
after applying the Service Desk model.

The customer service reached a remarkable improvement by using the proposed Service Desk
model which provided adequate information to correctly manage one of the most important
functions of the IT department, achieving the established standardization objectives of
processes involved in customer service, establishment of adequate performance indicators to
measure the processes correctly and provide a more complete Service Desk model than those

that currently exist and can be applied in medium-sized retail companies in Arequipa.

Key words: ITIL, Service Operation, Service Desk, IT Management
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Capitulo 1

1. Planteamiento de la Investigacion

1.1. Planteamiento del Problema

El servicio de atencidn al usuario es uno de los servicios mas comunes e importantes
que ofrece el departamento de TI sin embargo suele ser subestimado al no conocer
el alto impacto que este genera en los usuarios de la organizacion, es por esta falta
de conocimiento que existen trabajos de investigacion que buscan la manera de
mejorar dicho servicio por medio de distintas herramientas y/o marcos de trabajo,
uno de estos son las mejores practicas internacionales que ofrece ITIL v3.

Los trabajos de investigacion realizados previamente tienen objetivos similares
buscando siempre mejorar algun aspecto del departamento de Tl por medio de la
implementacion de un Service Desk basado en las mejores practicas internacionales
de ITIL v3, Gaitan y Mascoso y Manobanda (2016) tienen como proposito la
reingenieria de los procesos de atencion a los usuarios debido a que los procesos
actuales no son los adecuados, Benitez (2013) y Cacuango (2017) proponen
incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios para mejorar la productividad de
la organizacion, Baca y Vela (2015) y Baygorrea (2017) tienen como objetivo
mejorar los procesos de gestion del servicio atencién al usuario, Andrade (2016) y
Buenafio (2011) plantean analizar y disefiar procesos estandarizados, asi como
Aulestia y Garzon (2011) y Martinez (2013) buscan la implementacién de una
funcion del departamento de Tl siguiendo estandares internacionales para mejorar la

atencion a los usuarios.
Los trabajos de investigacidn realizados discrepan en los procesos de gestion de los

que se debe encargar el Service Desk, en general abarcan solo la Gestion de

Incidentes o por otra parte incluyen procesos de otros ciclos fuera de la Operacion
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del Servicio, esta manera de interpretar el concepto de un Service Desk resulta en

ofrecer una funcion simple que no cubre todos los aspectos de la atencion al usuario.

Al brindar un Service Desk que no abarca la mayoria de aspectos del servicio de
atencion al usuario este resulta ser muy limitado por lo que no se brindara el servicio
lo més eficaz y eficiente posible, tampoco ayuda a comprender ni explotar el
potencial de la funcién y el impacto que esta tiene en el departamento de Tl y los

usuarios de la organizacion.

Al analizar los trabajos de investigacion realizados anteriormente se lleg6 a la
interrogante: ¢De qué manera se puede ofrecer un mejor servicio de atencion al
usuario por medio de un Service Desk robusto basado en las mejores practicas
internacionales de ITIL v3?

Con estos antecedentes como fundamento es que en este trabajo se investigé como
disefiar e implementar un Service Desk robusto que abarque la mayoria de los
aspectos de la atencion al usuario aplicando las mejores practicas de ITL v3 para

mejorar el servicio que provee el departamento de TI.

El problema de contar un Service Desk simple son las limitaciones que este presenta,
ya que no se tienen definidos correctamente los procesos de los que debe encargarse,
por tanto no siguen los lineamientos que propone ITIL v3, sin un orden en los
procesos no se puede establecer correctamente los roles y responsabilidades para
estos y por ende no se pueden definir indicadores de rendimiento que ayuden a medir
su desempefio, si no se puede medir la funcion no se puede gestionar de manera
adecuada de tal manera que no se puede garantizar que se esté brindando un buen
servicio de atencion al usuario o que se esté cumpliendo con las expectativas de los

usuarios.

Una de las maneras mas sencillas de percibir que no se esta ofreciendo un buen

servicio de atencion al usuario es la mala impresion que tienen los usuarios del
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departamento de TI debido a los tiempos de respuesta altos y malas resoluciones de
los requerimientos por falta de orden y organizacién de la funcidn que se encarga del

servicio.

El proporcionar un servicio de atencion al usuario regular o inadecuado se da debido
a la falta de reconocimiento del valor e impacto que este genera en la organizacion,
al no brindar la importancia debida es que no se cuenta con los procesos adecuados,
tampoco con el personal ni la tecnologia o infraestructura necesaria para atender
correctamente la cantidad de requerimientos recibidos y no se realiza el seguimiento
debido.

Se eligié este tema porque el servicio de atencion al usuario es uno de los mas
importantes del departamento de Tl y no se le da la importancia debida es por esto
que hasta la fecha no se cuenta con un Service Desk que abarque la mayoria de los
aspectos de la atencién al usuario. La razén principal para realizar la investigacion
es brindar un método que contemple el disefio e implementacion de un modelo de
Service Desk robusto que abarque la mayoria de los aspectos de la atencién al usuario

y demuestre el valor que este tiene para la organizacion.

La finalidad de la investigacion fue mejorar el servicio de atencion al usuario por
medio de la implementacion de un modelo de Service Desk que cuente con los
procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas, Cumplimiento de
Solicitudes y Gestion de Accesos siguiendo los lineamientos brindados en el ciclo
de Operacion del Servicio de ITIL v3 los cuales abarcan la mayoria de los aspectos
de la atencion a los usuarios. Se investigd para mejorar un servicio importante que
ofrece el departamento de TI y con esto también mejorar la gestion del propio
departamento de tal manera que se tenga la seguridad de estar ofreciendo un buen

servicio y que cumpla con las expectativas de los usuarios.

Con la investigacion se logro plantear los aspectos necesarios con los que debe contar

un Service Desk robusto para la correcta atencién a los usuarios aplicando los

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&@  DE SANTA MARIA

lineamientos que propone ITIL v3, como mejora de los modelos simples resultantes
de los trabajos de investigacion previos, sirviendo como un unico punto de
comunicacion entre los usuarios y el departamento de TI, teniendo como procesos
principales la Gestion de Incidentes, la Gestion de Problemas, el Cumplimiento de

Solicitudes y la Gestion de Accesos.

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. General

Mejorar el servicio de atencién al usuario que provee el departamento de Tl
por medio de la funcion de Service Desk aplicando ITIL v3.

1.2.2. Especificos

e Estandarizar los procesos principales que intervienen en la atencion a los
usuarios.

e Establecer indicadores de rendimiento que ayuden a medir el desempefio
del servicio de atencion al usuario.

e Proponer un modelo para el disefio e implementacion de un Service Desk
para empresas medianas del rubro retail aplicando ITIL v3.

e Validar el modelo de Service Desk propuesto para la atencion a los

usuarios.

1.3. Preguntas de Investigacion

e ;CoOmo se puede mejorar el servicio tradicional de atencién al usuario que provee
el departamento TI?

e ;Cuales sony en qué consisten los procesos que intervienen en la atencion a los
usuarios?

e ;CoOmo se puede medir el desempefio del servicio de atencién al usuario?
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o ;De qué manera se puede contar con un Service Desk robusto que siga las
mejores practicas de ITIL v3?
e (Cudl es el método mas adecuado para validar el modelo de Service Desk

propuesto?

1.4. Linea y Sub-linea de Investigacion

La investigacion corresponde a la linea de Sistemas de Informacion y Bases de
Datos.
La investigacion corresponde a la sub-linea de Modelado conceptual, restricciones

de integridad y reglas de negocio.

1.5. Solucién Propuesta

1.5.1. Justificacion e Importancia

La investigacion se desarrolld6 debido a que no se presta la importancia
necesaria al servicio de atencion al usuario siendo este el que se considera el
representante del departamento de T hacia la organizacion, los modelos de
Service Desk actuales utilizados para mejorar este servicio son muy limitados
y no cuentan con la mayoria de aspectos necesarios para la correcta atencion

a los usuarios.

Dichos modelos no cuentan con los procesos estandarizados necesarios para
la atencidén a los usuarios, roles o responsabilidades debidamente definidos,
ni indicadores de rendimiento adecuados por tanto no es posible medir el
desempefio de la funcidon y por ende no se puede gestionar correctamente, esto
conlleva ofrecer un servicio de atencién al usuario regular o inadecuado dando
como resultado una mala impresion de los usuarios y desconfianza hacia el

departamento de TI.
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Es por este motivo que se planted disefiar e implementar un modelo de Service
Desk robusto que cuente con la mayoria de los procesos que intervienen en la
atencion a los usuarios basados en los lineamientos que propone ITIL v3, el
Service Desk actuard como Unico punto de comunicacion entre los usuarios y

el departamento de TI.

La motivacion para desarrollar esta investigacion fue mejorar el servicio de
atencion al usuario que provee el departamento de TI a la vez que mejorar la
gestion en una de sus funciones clave la cual tiende a ser la representacion de

TI hacia la organizacion.

Cannon (2011) afirma que cambiar a un enfoque basado en las mejores

practicas de gestion de TI conlleva los siguientes beneficios:

e Respuestas mas rapidas y de mejor calidad a las solicitudes de clientes.

e Aumento de la accesibilidad, comunicacion e informacion a través de
un Gnico punto de contacto.

e Mejora en el servicio al cliente, percepcion y satisfaccion.

e Mejora el uso de los recursos de soporte de TI.

e Mejor administracion en Infraestructura y Control.

e Informacién de gestion mas significativa para el apoyo a la toma de

decisiones.

La investigacion se llevd a cabo en el departamento de Tl de la empresa
Michell y CiA S.A. la cual cuenta con la marca Sol Alpaca dedicada a la
comercializacion de prendas de fibra de alpaca y vicufia, con una presencia
nacional e internacional gracias a sus varias sucursales ubicadas en las

ciudades méas importantes del Perd, Chile y Australia.

El desarrollo del proyecto fue una demostraciobn de como extraer la

informacion tedrica de un marco de trabajo de buenas practicas
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internacionales y aplicarlo a un entorno real, no se necesita recursos

adicionales méas que el propio personal del departamento de TI.

1.5.2. Descripcion de la Solucion

El resultado de la investigacion fue un modelo detallado con los aspectos
necesarios para disefiar e implementar un Service Desk para el departamento
de Tl basado en las mejores practicas internacionales de gestion que propone
ITIL v3, dicho modelo fue utilizado para mejorar el servicio de atencién al

usuario brindado por el departamento de TI.

El disefio abarco la definicion de los procesos de los que se encargara el
Service Desk, el diagrama que debe seguir cada proceso, el establecimiento
de roles y responsabilidades y la definicién de indicadores de rendimiento
para medir el desempefio de cada proceso y en general del Service Desk el
cual incluye los procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas,
Cumplimiento de Solicitudes y Gestion de Accesos del ciclo de Operacion

del Servicio proporcionado por ITIL v3.

La implementacion del modelo tomo las consideraciones de tamafio y
funcionamiento de la empresa Michell & Cia S.A. la cual cuenta con la marca
Sol Alpaca dedicada a la comercializacion de prendas de fibra de Alpaca y
Vicufa a nivel nacional e internacional y las herramientas utilizadas por el

departamento de TI de la empresa.

Una posible extension podria ser un modelo de Service Desk que considere
de més procesos que pueden intervenir en la atencion al usuario como la
Gestion de Eventos o procesos de otros Ciclos del Servicio como pueden ser

la Gestion de Cambios, Gestion de Nivel de Servicio, entre otros.
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Capitulo 2

2. Fundamentos Tedricos

2.1. Estado del arte

Gaitan (2016) propone: “Redisefar el proceso de atencién de usuarios internos del
Centro de Help Desk” (p.3). Basandose en las oportunidades de mejora detectadas
en una encuesta realizada a los usuarios de la empresa realizo el redisefio de los
procesos de atencién a los usuarios y administracion de incidentes utilizando los
lineamientos de las buenas practicas de ITIL v3, con lo que se consiguié optimizar
la prestacion de servicios del area de Tl de la industria Molinera de Caldas. El
redisefio propuesto toma Unicamente en consideracion el proceso de Gestion de
Incidentes dejando de lado las mejoras que se pueden realizar en la gestion de la
atencion a los usuarios al pasar de un Help Desk a un Service Desk como se explicara
en este trabajo de investigacion.

Andrade (2016) plantea: “Analizar y disefar procesos de Service Desk en
Teleamazonas utilizando Itil v3” (p.3). Utilizando la informacion de la situacion
actual de la empresa se propuso el disefio del Service Desk como un nuevo servicio
el cual contaba con procesos de los ciclos de estrategia, disefio y operacion del
servicio de ITIL v3 incluyendo la asignacion de responsabilidades por medio de
matrices RACI. Plantea el Service Desk como un nuevo servicio haciéndolo pasar
innecesariamente por procesos de otras fases del ciclo de vida del servicio, al
expandir otros aspectos que no tienen relacion directa con el Service Desk tomo de
manera muy simple los procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas
que a diferencia de este trabajo de investigacion se explicaran a fondo ya que son

cruciales para el correcto funcionamiento de un Service Desk.

Benitez (2013) proyecta: “Mejorar la Gestion de los Servicios de Infraestructura

Tecnoldgica internos y externos, el nivel de satisfaccion de los Usuarios/Clientes y
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Gestionar procesos tecnologicos con estandares internacionales por medio de la
implementacion de un Service Desk basado en ITIL v3” (p.4). Analizando los
servicios actuales de la empresa y junto con la gestion financiera establecio los
recursos necesarios para el Service Desk con el cual creo nuevos procesos de gestion
de cambios y gestion de Incidentes, terminando con la implementacion utilizando el
software SysAid. Los cambios realizados son especificos para la organizacion
mencionada por lo que no podria ser Gtil para aplicarlo en otra organizacion, solo
toma la Gestion de Incidentes y la Gestién de Cambios como procesos nuevos lo que
nuevamente se interpreta como un Service Desk incompleto ya que no cuenta con
los procesos de los que se encarga, en este trabajo de investigacién tampoco se
abarcaran los 5 procesos pero si 4 de ellos lo que brindara un Service Desk mucho
mas completo.

Buenano (2011) sugiere: “Recomendar y documentar los procedimientos que
permitan implementar el modelo para la funcion organizativa de Service Desk en el
area de sistemas de la Empresa Comercializadora de Servicios” (p.4). El uso de ITIL
v3 permitio definir el perfil y las responsabilidades del personal del Service Desk
para el cual se establecio los escenarios en los que se utilizaran los procesos de
manejo de Incidentes, problemas y cambios, para finalmente implementar la
herramienta OTRS ITSM con la que se defini6 las métricas para medir el
rendimiento del Service Desk. Los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de
Problemas fueron mal planteados y no estan basados en ITIL v3 ya que los escenarios
en los que planea usarlos no son los adecuados, las métricas propuestas son muy
generales y no ayudan a medir correctamente el desempefio, en este trabajo de
investigacion se describira correctamente los procesos de los que se encarga el
Service Desk junto a sus correspondientes métricas para medir el desempefio de cada

proceso.

Baygorrea (2017) manifiesta: “Proponer un Modelo de Service Desk como una
solucion eficaz para mejorar los procesos de resolucion de incidentes en la empresa

COGESA” (p.19). En base a la informacion recopilada en una encuesta a los usuarios

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

se determin6 que la empresa no cuenta con la tecnologia ni los procedimientos
adecuados para atender a las solicitudes por lo que se propuso un Service Desk con
servicios de autoayuda y solicitudes de asistencia tomando en cuenta el costo y flujo
de caja de la empresa para la implementacion. No se especifica como se
implementara el Service Desk propuesto por lo que no se sabe si sigue los
lineamientos de ITIL v3, la herramienta que propone permite a los usuarios
modificar la base de datos de conocimiento lo cual violaria la integridad de la
informacidn, en este trabajo de investigacion se detallara la implementacion del

Service Desk junto con los procesos de los que se encargara.

Moscoso y Manobanda (2016) proponen: “Utilizar las mejores practicas
recomendadas por ITIL v3 en la empresa, a través de la reestructuracion de la Mesa
de Servicios” (p.10). Debido a la falta de procedimientos estandarizados y
documentacion propusieron la creacién de instructivos para las tareas principales y
definieron el proceso de gestion de Incidentes para proceder con la implementacion
de la herramienta OTRS integrada a la base de datos y servidor de correos de la
empresa. Nuevamente solo se toma un proceso de los cinco de los que se encarga un
Service Desk basado en ITIL v3, en este trabajo de investigacion se tomara el
proceso de Gestion de Incidencias junto con otros para proporcionar un Service Desk

mas completo.

Cacuango (2017) proyecta: “Formular un método de gestion de proyectos de
desarrollo de software y marco de trabajo de soporte técnico que incremente la
satisfaccion del cliente mejorando la productividad y la rentabilidad de la empresa
VoiceCenter” (p.3). Con las recomendaciones de las mejores précticas de un Service
Desk de ITIL v3 propuso utilizar como marco de trabajo un Help Desk hibrido que
deberia contar con los procesos de gestion de SLA, capacidad, eventos, incidentes,
problemas, peticiones, acceso, cambio y conocimiento, también sugirio utilizar la
herramienta web Freshdesk la cual se adapta a los procesos principales de ITIL v3.
Al tratar de abarcar tantos procesos para proporcionar un modelo de Help Desk

hibrido robusto se pierde la profundidad en estos ya que solo realiza una pequefia
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descripcion de cada uno, en este trabajo de investigacion se tomara en cuenta todo
lo que corresponde al proceso como es una amplia descripcion, diagramas de
procesos, detalle de actividades, métricas, roles y responsabilidades.

Martinez (2013) plantea: “Poner en marcha un servicio de Help Desk basado en las
mejores practicas y normas (ITIL, ISO 20.000)” (p.13). Comparando la norma ISO
20000 y las mejores practicas de ITIL v3 se puso en marcha un departamento Help
Desk en el que se describieron las tareas a realizar, el cambio organizativo necesario
y los procesos de gestion de Incidentes, problemas, cambios, SLA y finanzas que
intervendran en el mismo, también se instalé y configuro las herramientas de gestion
de tickets y monitorizacion. Los procesos mencionados son explicados ligeramente
pero no se entra a detalle, tampoco se menciona ninguna métrica o roles y
responsabilidades, en este trabajo de investigacion se llegara a un mayor nivel de

detalle en los procesos de los que se encarga el Service Desk.

Baca y Vela (2015) sugieren: “Mejorar los procesos de gestion de servicios de TI
aplicando ITIL en el area de Service Desk de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura
de la USMP” (p.16). Analizando los procesos existentes, entrevistas y reuniones con
el area de TI se identificaron posibles mejoras con lo que se definieron los servicios
a realizar por el Service Desk y disefiaron los procesos de generacion de la estrategia,
gestion del catalogo de servicios, SLA, conocimiento, Incidentes y peticiones,
también se verifico que el software utilizado cumpla las recomendaciones de ITIL
v3 para poder capacitar y probar los nuevos servicios creados. La mayoria de los
procesos mencionados no estan directamente relacionados con un Service Desk y
algunos de ellos corresponden a otros ciclos de vida del servicio, en este trabajo de
investigacion se tomaran los principales procesos de los que se encarga un Service
Desk.

Aulestia y Garzon (2011) tienen como objetivo la Implementacion de un Service

Desk para la empresa Sihama CIA. LTDA. basado en las mejores précticas de ITIL

v3. Utilizando como base los procesos que intervienen en el Service Desk con el que
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cuenta la empresa se alinearon los procesos de administracion de soporte, de
seguridad, redes e infraestructura, gestion de cambios, SLA y catdlogo de servicios
a los lineamientos que propone las buenas practicas de ITIL v3, con ello
especificaron los roles, responsabilidades y métricas que utilizara el nuevo Service
Desk, también se tuvo en cuenta los tiempos de demora y el retorno de inversion para
la implementacion. Los procesos alineados no son de los que se encarga directamente
un Service Desk y algunos de ellos son propios de la organizacién mas no tienen
relacion con ITIL v3, en este trabajo de investigacion se detallaran los procesos
relacionados directamente con un Service Desk.

Luego de haber revisado varios trabajos de investigacion previos se encontrd que
estos presentan el problema de interpretar correctamente los procesos de los que se
debe encargar un Service Desk por lo que proponen modelos simples y altamente
limitados, dichos modelos no cuentan con los procesos necesarios para realizar una
correcta atencion al usuario, los procesos con los que cuentan son descritos de
manera superficial y no se consigue el nivel detalle necesario para comprender el
valor que aporte esta funcion, es por tal motivo que en este trabajo de investigacion
se realizé el disefio e implantacion de un modelo de Service Desk que abarque la
mayoria de los procesos de atencion al usuario los cuales son la Gestion de
Incidentes, Gestion de Problemas, Cumplimiento de Solicitudes y Gestion de
Accesos siendo estos 4 de los 5 procesos principales de los que se encarga un Service
Desk donde cada proceso fue ampliamente descrito detallando actividades, roles,
responsabilidades e indicadores de rendimiento con lo que se brindara un modelo

mas robusto y completo que los anteriormente presentados.
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2.2. Bases Teoricas de la Investigacion
2.2.1. Tecnologia de Informacion y Servicios
La tecnologia de la informacién (T1) es un término cominmente utilizado que

cambia de significado segin el contexto. Igbal (2011) propone distintas

definiciones en base a cuatro perspectivas:

Tl como componente: los sistemas de TI, las aplicaciones y la
infraestructura son componentes o subconjuntos de un producto mas
grande. Permiten o estan integrados en procesos y servicios.

e Tl como organizacion: T1 es una organizacién con su propio conjunto
de capacidades y recursos. Las organizaciones de Tl pueden ser de
varios tipos, como funciones de negocio, unidades de servicios
compartidos y unidades centrales de nivel empresarial.

e TI como servicio: Tl es una categoria de servicios utilizada por la
empresa. Estos servicios son tipicamente aplicaciones de TI e
infraestructura que son empaquetadas y ofrecidas como servicios por
organizaciones de Tl internas o proveedores de servicios externos. Los
costos de TI son tratados como gastos comerciales.

e TI como activo: Tl es una categoria de activos comerciales que

proporciona una serie de beneficios para sus propietarios, incluidos,

entre otros, los beneficios, los ingresos y las ganancias. Los costos de

TI son tratados como inversiones.
2.2.2. Gestion de Servicios
Cannon (2011) define la Gestidon de Servicios como: “un conjunto de
capacidades organizativas especializadas para proporcionar valor a los

clientes en forma de servicios” (p.28). Dichas capacidades se refieren a

funciones y procesos para administrar servicios a lo largo de un ciclo de vida,
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sus especialidades son la estrategia, el disefio, la transicion, la operacion y la
mejora continua. El objetivo principal es el acto de transformar recursos en
servicios valiosos para el cliente. Sin estas capacidades, una organizacion de
servicio es simplemente un conjunto de recursos que, por si solos, tienen un

valor intrinseco relativamente bajo para los clientes.

2.2.3. ITIL y las Buenas Practicas en Gestion de Servicios

ITIL es utilizado por organizaciones de todo el mundo para establecer y
mejorar las capacidades en la gestion de servicios. La Biblioteca ITIL consta
de una guia de mejores practicas aplicable a todo tipo de organizaciones que
brindan servicios a una empresa.

El ntcleo de ITIL consta de cinco ciclos por lo que pasa el servicio a lo largo
de su vida, estos son: Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora
Continua como se ve en la figura 1. Cada uno proporciona los lineamientos
necesarios para un enfoque integrado segun lo requerido por la especificacién
estandar 1SO / IEC 20000.

Mejora
Continua del
Servicio

Estrategia
del Servicio

Operacion Diserio del
del Servicio Servicio

Transicion
del Servicio

Figura 1 Nacleo de ITIL, recuperado de ITL Service Operation

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&@  DE SANTA MARIA

Cannon (2011) declara que: “Se espera que el Nucleo brinde estructura,
estabilidad y fortaleza a las capacidades de Gestion de Servicios, con
principios, métodos y herramientas duraderos.” Esto sirve para proteger las
inversiones y proporcionar la base necesaria para la medicion, el aprendizaje

y la mejora.

A. Estrategia del Servicio

Proporciona orientacion sobre como disefiar, desarrollar e implementar la
Gestion de servicios, no solo como una capacidad de organizacion, sino
también como un activo estratégico. Se brinda orientaciéon sobre los
principios que sustentan la practica de la Gestion de servicios que son
Gtiles para desarrollar politicas, directrices y procesos en todo el ciclo de
vida del servicio ITIL.

B. Disefno del Servicio

Cubre los principios y metodos de disefio para convertir objetivos
estratégicos en portafolios de servicios y activos de servicios. El alcance
del Disefio del servicio no se limita a los nuevos servicios. Incluye los
cambios y mejoras necesarios para aumentar o mantener el valor para los
clientes durante el ciclo de vida de los servicios, la continuidad de los
servicios, el logro de los niveles de servicio y el cumplimiento de las

normas y regulaciones.
C. Transicién del Servicio
Brinda una guia sobre como los requisitos de la Estrategia de servicio

codificados en el Disefo del servicio se realizan de manera efectiva en las

Operaciones de servicio mientras se controlan los riesgos de falla e
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interrupcién. Proporciona orientacion sobre la gestion de la complejidad
relacionada con los cambios en los servicios y los procesos de gestion de
servicios, evitando consecuencias no deseadas y permitiendo la
innovacion, se proporciona orientacion sobre la transferencia del control

de servicios entre clientes y proveedores de servicios.

D. Operacion del Servicio

Incluye orientacion sobre cémo lograr efectividad y eficiencia en la
entrega y el soporte de servicios para garantizar el valor para el cliente y
el proveedor del servicio. Se proporciona orientacién sobre cémo
mantener la estabilidad en las operaciones de servicio, lo que permite
cambios en el disefio, la escala, el alcance y los niveles de servicio. A las
organizaciones se les brindan pautas, métodos y herramientas detallados
para usar en dos grandes perspectivas de control: reactivas y proactivas.

E. Mejora Continua del Servicio

Establece una guia instrumental para crear y mantener el valor para los
clientes a través de un mejor disefio, introduccion y operacion de los
servicios. Las organizaciones aprenden a realizar mejoras incrementales y
de gran escala en la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la
continuidad del negocio. Se ha establecido un sistema de
retroalimentacion de ciclo cerrado, basado en el modelo de Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar (PDCA) especificado en ISO / IEC 20000, y
capaz de recibir entradas para el cambio desde cualquier perspectiva de
planificacion. La gestion operativa diaria de los servicios de TI se ve
significativamente influenciada por la forma en que se ha definido la
estrategia general de servicios de T1 de una organizacién y qué tan bien se
han planificado e implementado los procesos de ITSM.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

2.2.4. Service Desk

Un Service Desk es “una unidad funcional compuesta de un numero de
personas dedicado a hacer frente a una variedad de eventos de servicio”
(Cannon, 2011), es una parte muy importante del departamento de Tl la cual
actia como Unico punto de contacto para los usuarios encargandose de todos
los incidentes y solicitudes de servicio, por lo general usando herramientas de
software especializadas para registrar y gestionar todos estos eventos.

Brinda un valor importante al departamento de TI, un buen Service Desk
normalmente puede compensar las deficiencias en otras areas del
departamento, en cambio un Service Desk pobre o la falta de uno puede dar
una mala impresion de un departamento de T muy eficaz.

“El tipo, tamafio y ubicacion de un Service Desk variaran dependiendo del
tipo de negocio, nimero de usuarios, geografia, complejidad de las llamadas,
alcance de los servicios y muchos otros factores” (Cannon, 2011). La
naturaleza exacta del Service Desk es una tarea que deben decidir los altos
directivos del departamento de TI alineando los requerimientos del cliente y
del negocio, luego se debe planificar la preparacién para la implementacion
de la funcion correspondiente, ya sea como una nueva funcién o mas probable

como modificaciones necesarias para una funcion existente.

A. Justificacion y Rol
Cannon (2011) asegura que: “muchas organizaciones se han convencido
de que este es el mejor enfoque para tratar los problemas de soporte de
primera linea de TI”. Cuando se necesita mas justificacion se deben

considerar los siguientes beneficios:

e Mejor gestion de Infraestructura y Control
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e Mayor atencion y enfoque proactivo para la prestacion de servicios

e Respuestas mas rapidas y de mejor calidad a las solicitudes de
clientes/usuarios

e Aumento de la accesibilidad, comunicacion e informacion a travées
de un Unico punto de contacto

e Mejora en servicio al cliente, percepcién y satisfaccion

e Mejora el trabajo en equipo y la comunicacion

e Mejora el uso de recursos de soporte de Tl e incrementa la
productividad del personal de la empresa

e Reduce el impacto de negocio negativo

Trabajar en el Service Desk es una excelente “base” para todos los que
deseen una carrera en Gestion de Servicios, sin embargo esto también
podria presentar desafios para las personas que no entiendan el negocio o
la tecnologia. Las personas que trabajen en dicha funcién deben estar
debidamente preparadas con un buen entendimiento del negocio y contar
con una formacion adecuada para asi evitar la reduccion de los niveles de

soporte debido a una falta de conocimiento en la primera linea.

B. Objetivos
El objetivo principal del Service Desk es “restaurar el servicio normal a
los usuarios lo mas rapido posible” (Cannon, 2011), restaurar el servicio
podria implicar reparar un fallo técnico, cumplir una solicitud de servicio
0 responder a una consulta, en otras palabras todo lo que se necesite para
permitir que los usuarios vuelvan a trabajar de manera satisfactoria.

Las responsabilidades con las que cumple son:

e Registrar todos los detalles de las solicitudes de servicio e

incidentes
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e Resolver aquellas solicitudes de servicio e incidentes que son
capaces

e Escalar solicitudes de servicio e incidentes que no puedan resolver
en los plazos acordados

e Mantener a los usuarios informados de los progresos

e Cerrar todas las peticiones e incidentes resueltos

e Realizar entrevistas de satisfaccion a clientes/usuarios

2.2.5. Gestion de Incidentes

En terminologia ITIL un incidente se define como: Una interrupcién no
planificada o reduccion en la calidad de un servicio de Tl (Cannon, 2011). La
falla de un elemento de configuracion que ain no ha impactado al servicio

también es un incidente.

La funcién principal del proceso de Gestidn de Incidencias es lidiar con todos
los incidentes que puedan presentarse por el uso de servicios de TI, sin
embargo no esta unicamente limitado a los fallos, también puede incluir
preguntas o consultas reportadas por los usuarios o personal técnico o
automaticamente detectadas por herramientas automatizadas de monitoreo de

eventos.

El proceso de Gestion de Incidentes tiene como objetivo principal restaurar
el funcionamiento normal del servicio tan rapido como sea posible con el fin
de minimizar el impacto adverso en las operaciones del negocio, de esta
manera se asegura que se mantienen los mejores niveles posibles de calidad y

disponibilidad del servicio.
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A. Alcance

La gestion de Incidentes abarca cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio, las maneras de identificar estas interrupciones son
por medio del reporte directo de los usuarios afectados o por deteccion
automatica con la ayuda de herramientas de Gestion de Eventos, los
incidentes también pueden ser reportados y/o registrados por el personal

técnico.

Se debe tener en cuenta que no todos los eventos son incidentes, existen
muchas clases de eventos que no estan relacionadas con interrupciones
como por ejemplo los indicadores de funcionamiento normal o eventos

informativos.

Tanto los incidentes como las solicitudes de servicio son reportados al
Service Desk pero esto no significa que sean lo mismo, las solicitudes de
servicio no representan una interrupcion y son utilizadas como un medio

para conocer las necesidades del cliente.
B. Politicas, Principios y Conceptos Basicos
i. Plazos
Para todas las etapas del proceso de Gestion de Incidentes se
deben acordar plazos o tiempos de entrega basados en los
objetivos de resolucion dentro del SLA, dichos plazos seran

diferentes dependiendo en qué etapa del proceso se encuentre.

Una vez establecidos los plazos deben ser informados a todos los
grupos de soporte para que al momento de lidiar con un incidente
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se tenga en cuenta el tiempo que debe tomar antes de que este

deba ser escalado hacia un grupo de soporte superior.

ii. Modelos de Incidente

Los incidentes suelen ser repetitivos esto quiere decir que se
puede lidiar con un incidente que ha sucedido antes y puede
volver a suceder, es por esto que resulta til predefinir modelos
de incidentes estandar y aplicarlos apropiadamente.

Un Modelo de Incidente es una manera de predefinir los pasos
que se deben seguir para manejar un proceso que se encarga de
un tipo particular de incidente de una manera acordada (Cannon,
2011).

Los modelos que se creen para gestionar todos los tipos de
incidentes que puedan ocurrir en el uso de servicios de la
organizacion deben ser integrados a las herramientas de soporte
que se utilicen para poder automatizar el manejo y la gestion del

proceso.

Cannon (2011) recomienda que un modelo debe incluir lo

siguiente:

e Los pasos que se deben seguir para manejar el incidente

e EIl orden cronoldgico que deben tomar estos pasos con
cualquier dependencia

e Las responsabilidades de quién deberia hacer qué

e Los plazos y umbrales para completar las tareas

e Los procedimientos de escalamiento indicando a quién

contactar y cuando
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Existen incidentes que requerirdn un manejo especializado los
cuales deben ser redireccionados a otros procesos ya que el
modelo de manejo de incidentes estandar podria proporcionar una
resolucion no adecuada o tiempos de respuesta incorrectos, por
ejemplo los Incidentes relacionados con la seguridad pueden ser
dirigidos a la Gestion de Seguridad de Informacion.

iii.  Incidentes Mayores

La definicién de lo que se entiende por incidente mayor debe ser
acordada por el sistema de priorizacion de incidentes, al ser un
incidente con wuna prioridad critica se debe utilizar un
procedimiento distinto el cual debe considerar plazos mas cortos
y mayor urgencia al de incidentes estandar.

Se debe tener en cuenta que por el uso de terminologia suelta las
personas pueden llegar a confundir un incidente mayor con un
problema, hay que tener en claro que un incidente siempre sera
un incidente sin importar si tiene un alto impacto o si la prioridad
es critica lo que lo convierte en un incidente mayor pero nunca en
un problema. Cannon (2011) afirma que: “un problema es la causa
subyacente de uno o mas incidentes” y siempre permanece como

una entidad separada.

En el caso de que se deba investigar la causa del incidente al
mismo tiempo entonces se debe involucrar al Gerente de
Problemas pero el Gerente de Incidentes debe asegurarse de que
la restauracion del servicio y la causa subyacente se mantengan

separadas.
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2.2.6. Cumplimiento de Solicitudes

Los usuarios tienen muchos tipos de demandas hacia el departamento de TI,
gran parte de estas pueden denominarse “Solicitud de Servicio”. Las
solicitudes de servicio son cambios pequefios de bajo riesgo/costo pero
frecuentes o en algunas ocasiones simples solicitudes de informacién, debido
a estas caracteristicas y para no saturar los procesos de Gestion de Incidentes
y Gestion de Cambios es mejor manejar las solicitudes de servicio en un

proceso separado.

Debido a los distintos tipos de Solicitudes de Servicio que recibe el
departamento de T1 el proceso de Cumplimiento de Solicitudes tiene varios
objetivos:
e Proporcionar un medio para que los usuarios soliciten y reciban
servicios estandar
e Proporcionar informacién general y sobre los servicios disponibles
e Brindar componentes de servicios estandar que los usuarios necesiten

e Ayudar con quejas 0 comentarios.

A. Alcance

El proceso de Cumplimiento de Solicitudes puede variar segin lo que se
solicite, pero para la mayoria de casos se puede establecer un conjunto de

actividades que deben realizarse.

En una organizacion donde se reciben grandes cantidades de Solicitudes
de Servicio y dichas solicitudes deben satisfacerse con acciones muy
variadas 0 especializadas es donde se debe trabajar con un proceso
completamente separado, esto puede ser de gran ayuda cuando el alcance
del Service Desk es expandido de asuntos relacionados con Tl a otros tipos

de solicitudes.
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Depende de la organizacion el decidir que solicitudes seran gestionadas
por el proceso de Cumplimiento de Solicitudes y cuales necesitan pasar

por un proceso mas formal de Gestién de Cambios.

B. Politicas, Principios y Conceptos Basicos

i. Modelos de Solicitud

Muchas de las Solicitudes de Servicio seran frecuentemente
recurrentes por lo que requeriran un manejo de manera consistente
por medio de un Modelo de Solicitud predefinido, el cual es
recomendable que cuente con una aprobacion previa del proceso
de Gestion de Cambios, para poder cumplir con los niveles de

servicio acordados.

2.2.7. Gestion de Problemas

En terminologia ITIL un problema se define como: La causa de uno o mas

incidentes (Cannon, 2011).

El proceso de Gestién de Problemas tiene como funcion manejar todos los
problemas a lo largo de su ciclo de vida, sus objetivos principales son prever
que ocurran problemas y por ende los incidentes resultantes de estos, eliminar
los incidentes que se presenten repetitivamente y por Gltimo en caso de que
existan incidentes que no puedan evitarse minimizar el impacto negativo que

estos puedan tener en la organizacion.

A. Alcance

El proceso de gestion de problemas se encarga de buscar la causa raiz de

los incidentes que se presentan repetidamente y encontrar la solucién para
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que estos no vuelvan a aparecer, una vez encontrada la solucion se debe
proceder con la implementacion junto con procesos de control los que
suelen incluir los procesos de Gestion de Cambios y Gestién de

Lanzamiento.

El proceso de gestion de problemas también es responsable de proveer la
informacién sobre los problemas y su resolucion o workaround
correspondiente, con el fin de poder reducir el nimero o, en caso de ser
inevitables, el impacto de los incidentes a lo largo del tiempo, por tal
motivo se tiene una fuerte conexién con el proceso de Gestion del
Conocimiento y el uso de herramientas como la Base de datos de Errores

Conocidos.

B. Politicas, Principios y Conceptos Basicos

i. Modelos de Problema

La mayoria de problemas seran unicos y requeriran un tratamiento
particular por tanto definir un modelo especifico para tratarlos es
complicado, sin embargo algunos incidentes pueden volver a
presentarse debido a problemas que existen sin necesidad de

manifestarse.

La definicibn de modelos de problema puede ser util para un
mayor orden y rapidez al momento de lidiar con un problema asi
como el uso de la base de datos de Errores Conocidos para

asegurar un diagnostico mas veloz.
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2.2.8. Gestion de Accesos

El proceso de Gestion de Accesos se encarga de otorgar o denegar el derecho
de utilizar un servicio a los usuarios en base al grado de autorizacion que

posean.
Los usuarios que pueden acceder a un tipo o grupo de servicios son definidos
en las politicas organizacionales establecidas en los procesos de Gestion de la
Seguridad de Informacién y Gestién de Disponibilidad del ciclo de vida de
Disefio del Servicio.
A. Alcance
El proceso de Gestiobn de Accesos gestiona la confidencialidad,
disponibilidad e integridad de la informacién organizacional y la
propiedad intelectual.
Garantiza el derecho de utilizar un servicio pero no que dicho acceso este
todo el tiempo disponible, esto es responsabilidad de la Gestion de
Disponibilidad.

B. Politicas, Principios y Conceptos Basicos

Para entender mejor el proceso y evitar causar confusién Cannon (2011)

define los siguientes conceptos:

i. Acceso

Grado de funcionalidad de un servicio que un usuario tiene

derecho a usar.
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il. Identidad

Informacion que distingue a un individuo y verifica su estado en

la organizacion.

iii.  Derechos/Privilegios

Configuracion que determina las acciones que un usuario puede
realizar en un servicio, entre los tipicos existen leer, escribir,

ejecutar, cambiar o eliminar.
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Capitulo 3

3. Marco Metodoldgico

3.1. Alcances y Limitaciones

La investigacion plantea la mejora del servicio de atencion al usuario por medio del
disefio e implementacion de un modelo de Service Desk robusto para el
departamento de Tl basado en las mejores practicas internacionales que propone
ITIL v3, dicho modelo abarco los procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de
Problemas, Cumplimientos de Solicitudes y Gestion de Accesos del ciclo de
Operacidn del Servicio, para cada proceso se definio el diagrama con notacion bpmn,
los roles y responsabilidades correspondientes y la definicion de indicadores de
rendimiento para medir su desempefio. El modelo de Service Desk no incluyo el
proceso de Gestion de Eventos ni ningun otro proceso de otros ciclos del Servicio
propuestos por ITIL v3.

La investigacién fue totalmente viable ya que se contaba con la informacion de las
publicaciones del ciclo de vida del Servicio de ITIL v3, tomando como referencia
principal el tomo de Operacion del Servicio del conjunto de buenas practicas
internacionales. La implementacion del modelo de Service Desk propuesto en la
investigacion se llevé a cabo en el departamento de TI de la empresa Michell y Cia
S.A. EIl tiempo que duré la investigacion fue de un periodo de 6 meses
aproximadamente. No fue necesario ningln tipo de financiacion ya que la
investigacion fue de tipo factibilidad y la implementacion fue realizada con las

herramientas que utiliza el departamento de T1 de la empresa Michell y Cia S.A.

3.2. Aporte

La contribucion de la investigacion fue brindar una manera de aplicar la teoria de las

buenas practicas internacionales de ITIL v3 a un entorno real por medio del disefio
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e implementacion de un modelo de Service Desk mas completo que los modelos
existentes abarcando la mayoria de los procesos que intervienen en la atencion a los
usuarios, detallando en qué consisten dichos procesos, las actividades necesarias
para su correcto funcionamiento asi como la asignacion de roles y responsabilidades
correspondiente a cada uno junto con la definiciébn de un grupo de métricas
adecuadas para medir el desempefio de cada proceso y del propio Service Desk, el
uso adecuado de esta funcion del departamento de TI conllevo a la mejora del
servicio de atencion al usuario y marco el inicio de un camino para seguir adaptando

buenas practicas que ayuden a mejorar la gestion de los servicios de TI.

3.3. Tipo y Nivel de la Investigacion

La investigacion fue de tipo Aplicada ya que el proposito de la investigacion fue
mejorar el servicio de atencion al usuario por medio de un modelo de Service Desk
basado en las mejores practicas internacionales de ITIL v3 a través de la
estandarizacion de los procesos que intervienen en la atencidn al usuario.

El nivel de la investigacion fue Descriptiva debido a que sefialo en que consiste y
como debe ser un Service Desk con el que se pueda mejorar el servicio de atencion

al usuario.

3.4. Poblacion y Muestra o Universo

En la investigacion la poblacion fue representada por la cantidad de empresas
pequefias y medianas en Arequipa. El estudio “Las Mipyme en cifras 2014” del
Ministerio de la Produccién evalta el crecimiento anual de las pequefias empresas
formales que pasaron de 2,585 en 2010 a 3,408 en 2014, con un crecimiento
promedio de 7.2%; y las medianas empresas formales pasaron de 72 en 2010 a 100

en 2014, con un crecimiento promedio de 8.6% (Flores, 2016).

Flores (2016) declara que: “En la region Arequipa, del total de empresas registradas

en el afio 2014, el 95.8% son microempresas (87,371 empresas); el 3.7%, pequefias
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empresas (3,408 empresas); el 0.1%, medianas empresas (100 empresas); y el 0.3%,

grandes empresas (302 empresas)”.

Para determinar la muestra se realiz6 una encuesta compuesta por 10 preguntas de
opcion multiple como se puede consultar en el Apéndice A, a un pequefio grupo de
empresas medianas de Arequipa dedicadas a la comercializacion de productos, con
el fin de conocer su nivel de conocimiento y aplicacion de las buenas préacticas
internacionales de ITIL v3 para poder determinar qué organizacion se beneficiaria
mas con el desarrollo de la investigacion.

El analisis de la informacion recopilada de la encuesta llevo a concluir que:

e Pregunta 1: ;Conoce la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de

Informacién (ITIL)?

La mayoria de empresas encuestadas tiene conocimiento sobre ITIL sin
embargo también un porcentaje elevado no lo tiene como se ve en la figura
2.

H5 mNo

Figura 2 Anélisis de resultados en pregunta 1 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia
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e Pregunta 2: ;Qué Ciclos de la vida del servicio conoce?

Cuando se solicitd un nivel de detalle mayor sobre el conocimiento que se
tiene de ITIL se encontrd que la mitad de las empresas encuestadas no conoce
ninguno de los ciclos de vida del servicio por lo que se interpretd que el
conocimiento que tienen sobre ITIL es muy basico como se demuestra en la

figura 3.

M Estrategia mDisefic M Transicion mOperacion ®Mejora B Ninguno

Figura 3 Resultados en pregunta 2 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia

e Pregunta 3: ;Tiene procesos de ITIL implementados en su departamento de
TI?

Una vez definido el nivel de conocimiento sobre ITIL de las empresas
encuestadas era de esperar que la gran mayoria no cuenten con procesos que
sigan dichos lineamientos de buenas préacticas internacionales como se ve en

la figura 4.
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HS5i HNo

Figura 4 Resultados en pregunta 3 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia

e Pregunta 4: ;Conoce que es un Service Desk?

A diferencia del resultado obtenido en la pregunta 3 con el bajo conocimiento
sobre ITIL la gran mayoria de las empresas encuestadas conoce lo que es un

Service Desk como se aprecia en la figura 5.

HS5 HNo

Figura 5 Resultados en pregunta 4 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia
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e Pregunta 5: (El &rea de soporte cuenta con procesos estandarizados para la

atencion a los usuarios?

Al centrar el tema en un aspecto mas especifico como es el area de soporte
se encontr6 que la mayoria de las empresas encuestadas cuentan con procesos
estandarizados para la atencion a los usuarios sin embargo un porcentaje alto

no cuenta con ellos como se ve aprecia en la figura 6.

H5 ENo

Figura 6 Resultados en pregunta 5 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracién propia

e Pregunta 6: ¢(Cudl es la estructura que utiliza su area de soporte?

Se solicité indicar un tipo especifico de marco de trabajo utilizado por el area
de soporte para comprobar que la mayoria de las empresas encuestadas utiliza
el tradicional Help Desk y el resto el modelo basico de Call Center como se

ve en la figura 7.
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mCall center W Helpdesk mServicedesk m Otros

Figura 7 Resultados en pregunta 6 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia

e Pregunta 7: ;Cuenta con roles y responsabilidades definidas para el area de

soporte?

En el segundo aspecto principal del uso de buenas préacticas se encontrd que
la mayoria de empresas encuestadas cuenta con roles y responsabilidades
definidos no obstante un porcentaje elevado no cuenta con esta

documentacion como se aprecia en la imagen 8.

W5 mNo

Figura 8 Resultados en pregunta 7 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia
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e Pregunta 8: (Cuenta con indicadores de rendimiento para medir el

desempefio del &rea de soporte?

En el tercer aspecto principal del uso de buenas practicas se demostr6 que a
pesar de que la mayoria de empresas encuestadas cuenta con procesos
estandarizados y su documentacion correspondiente la gran mayoria no tiene
un medio fiable para medir el desempefio de dichos procesos como se

demuestra en la figura 9.

H5 mNo

Figura 9 Resultados en pregunta 8 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia

e Pregunta 9: ;Cdmo considera la atencién que brinda a los usuarios?

Como autoevaluacion se consulté la apreciacion personal del servicio de
atencién al usuario ofrecido por cada departamento de Tl de las empresas
encuestadas, la gran mayoria considera que provee un buen servicio como se
ve en la figura 10 sin embargo esta afirmacion no puede validarse ya que
ninguna cuenta con un medio para medir el desempefio del servicio de

atencion al usuario ofrecido.
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B Muy malo ®Malo B Regular Bueno M Muy bueno

Figura 10 Resultados en pregunta 9 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia

e Pregunta 10: ;Cémo considera contar con un area de soporte alineado a las

mejores practicas de gestion de servicios de ITIL?

Para finalizar se evaluo la apreciacion personal de cada empresa sobre el uso
de buenas précticas internacionales en el servicio de atencion al usuario, la
gran mayoria de las empresas encuestadas considero importante el uso de los
lineamientos ofrecidos por las buenas practicas internacionales de ITIL v3

como se demuestra en la figura 11.
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Figura 11 Resultados en pregunta 10 de encuesta de empresas medianas de retail,
elaboracion propia

Con la informacidon obtenida de la encuesta determiné que ninguna de las empresas
encuestadas cuenta con los 3 aspectos cruciales en el uso de buenas practicas
internacionales de ITIL v3, ademas se determind que la empresa Michell y CiA S.A.
es quien obtendra mayor beneficio con la implementacion del modelo de Service
Desk ya que no cuentan con procesos estandarizados, documentacion para los
procesos ni indicadores de rendimiento para medir el desempefio del servicio de

atencion ofrecido a los usuarios.

3.5. Métodos, Técnicas e Instrumentos empleados

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd la técnica de la entrevista para
determinar el estado actual de los procesos de atencion a los usuarios con los que

cuenta el departamento de T1 de la empresa Michell y CiA S.A.

Como instrumentos para el disefio del modelo de Service Desk se utilizd la
Reingenieria de procesos para estandarizar los procesos que intervienen en la

atencién al usuario a los lineamientos que propone ITIL v3 en el ciclo de Operacion
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del Servicio, para la implementacion del modelo se utilizo la herramienta Oracle
Application Express version 18.1 por ser la herramienta utilizada por el

departamento de TI de la empresa Michell y CiA S.A.

Para medir el resultado de la investigacion y si se alcanzaron los objetivos planteados
se realizd una comparacion de la informacion obtenida la utilizar el modelo de
Service Desk propuesto para la atencion a los usuarios en 4 etapas, tomando como
condiciones iniciales a la primera etapa y condiciones finales la Gltima etapa,
adicional a la informacion almacenada también se realizO una encuesta de
satisfaccion a los usuarios antes y después del uso del modelo de Service Desk para
verificar el cambio en la percepcion de los usuarios hacia el departamento de T1.
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Capitulo 4

4. Propuesta

El modelo propuesto constara de los procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de
Problemas, Cumplimiento de Solicitudes y Gestién de Accesos siendo estos la mayoria
de procesos que intervienen en la atencion a los usuarios de la que se encarga el Service
Desk, para cada proceso se describird en que consiste, el valor que aporta a la
organizacion, los roles que intervendran en el proceso, el diagrama de proceso a seguir
basado en las recomendaciones de ITIL v3, el detalle de las actividades, la asignacion de
responsabilidades por medio de matrices RACI y por altimo el establecimiento de
indicadores de rendimiento para medir el desempefio de cada proceso.

El modelo de Service Desk propuesto busca ser el Unico punto de contacto entre las
distintas areas de la organizacion y el departamento de Tl encargandose asi de los
distintos requerimientos que puede presentar un usuario con la ayuda de los procesos de
gestion propuestos por ITIL v3 como se muestra en la figura 12.

Gesti6n de
Accesos

Departamento de TI

Administracién

Figura 12 Modelo de Service Desk, elaboracion propia
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4.1. Disefio del Proceso de Gestion de Incidentes

La Gestion de Incidencias es uno de los procesos mas notorios para el negocio por
lo tanto es mas fécil percibir el valor que aporta en comparacion a otros procesos de
la fase de Operacion del Servicio, es por eso que suele ser uno de los primeros
procesos que se implementan en proyectos de gestion de servicios.

El valor aportado por la Gestion de Incidentes incluye una reduccion en el tiempo de
inactividad de los usuarios lo que significa una mayor productividad para la
organizacion, un mejor servicio por medio de la identificacion de mejores
potenciales basadas en las ocurrencias y patrones de los incidentes, también se
pueden identificar cuellos de botella, si se cuenta con los recursos necesarios,

capacitaciones para los usuarios, entre otros.

El proceso a seguir como se ve en la figura 13, inicia con un incidente reportado por
el usuario, este es recepcionado por un analista del Service Desk, luego es
documentado y pasa por un diagnostico inicial en el que el analista debe determinar
a qué grupo de soporte corresponde, una vez asignado al grupo correcto se inicia con
la investigacion y diagnostico con lo que se debe encontrar la solucion a la
interrupcion, finalmente se realiza un cierre en el que se revisa que las actividades

anteriores fueron realizadas correctamente.
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Figura 13 Modelo de Gestién de Incidentes, elaboracion propia

En base a los lineamientos que plantea ITIL v3 se adapté el proceso de tal manera
que pueda aplicarse en una empresa mediana de rubro retail, en la tabla 1 se puede

apreciar dichas adaptaciones.

Tabla 1 Adaptacion del proceso de Gestion de Incidentes de ITIL

ITIL Adaptacion Motivo
Deteccion de Incidentes  Deteccion de Incidentes  El modelo propuesto no
proactiva por medio de reactiva por medio de cuenta con el proceso de
Herramientas de Monitoreoreporte directo de los Gestidn de Eventos porque
y Gestion de Eventos. usuarios hacia el Service dicho proceso debe ser
Desk. especifico para cada

organizacion y en este
trabajo se plantea un
modelo general.
Grupos de soporte en los  Grupos de soporte en los  El modelo propuesto es
que el primero cuenta con que el primero cuenta con para organizaciones de
conocimiento basico, el  conocimiento basico- tamafio mediano por lo que

segundo con conocimiento intermedio, el segundo con no es necesario extender
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intermedio y el tercero con conocimiento avanzado y mas el personal asignado

conocimiento avanzado de el tercero totalmente de  para el proceso.

internos o externos. externos.

Escalado de incidentes Escalado dividido sin Al dividir los grupos de

secuencial pasando por necesidad de pasar por soporte con conocimiento

todos los grupos de todos los grupos de avanzado también se separa

soporte. soporte. la accién de escalar debido
al personal asignado por el

tamafio de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia

Asi como se realizaron pequefias adaptaciones para el proceso también se tomaron
lineamientos tal cual como los expone ITIL v3 los cuales son detallados en la tabla
2.

Tabla 2 Actividades sin modificar del proceso de Gestion de Incidentes de ITIL

ITIL Descripcion

Documentacion del Incidente Registro de toda la informacidn relevante
sobre el incidente.

Diagnostico Inicial Revision de los sintomas y determinacion
del fallo presentado.

Investigacion y Diagnostico Revision de las causas del incidente y
como poder solucionar la interrupcion.

Cierre del Incidente Control y revision final de las actividades
del proceso incluyendo la satisfaccion del

usuario.

Fuente: Elaboracién propia
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Teniendo en cuenta las ideas mencionadas sobre como sera el proceso y los ajustes
que necesitara para su correcto funcionamiento en el tipo de organizacion elegido se
puede proceder con la etapa de disefio y descripcion del proceso.

4.1.1. Roles del Proceso de Gestion de Incidentes

A. Gerente de Incidentes

Personar encargada de desarrollar y mantener los procedimientos usados
en la Gestion de Incidentes asi como gestionar el trabajo de los grupos de
soporte de primera y segunda linea, también es quien debe encargarse de

lo que se defina como “Incidente Mayor”.

Basado en que la investigacion se desarrolla para empresas medianas se
propone que el rol de Gerente de Incidentes sea asignado al Supervisor del
Service Desk.

B. Primera Linea

El grupo de soporte de primera linea o nivel 1 es el personal fundamental
para el funcionamiento de un Service Desk, son los encargados de todas
las actividades del proceso de Gestion de Incidentes excepto de la
investigacion y resolucion de los incidentes que son escalados a grupos de

soporte superiores.

Debido a que son el grupo de soporte que se encarga de lidiar con la
mayoria de incidentes cuentan con la mayor experiencia en cuanto a como
manejar un incidente, también se les considera el puente de comunicacién
entre los roles del proceso por tanto son los encargados de informar a quien
le corresponda sobre el progreso y los cambios que sufre un incidente a lo

largo del proceso.
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C. Segunda Linea

El grupo de soporte de segunda linea o nivel 2 est4 formado por personal
con conocimiento y habilidades técnicas mayores que el de primera linea,
cuentan con mayor tiempo para dedicarse al diagndstico y resolucion de
incidentes ya que no tienen que lidiar con interrupciones por otros

incidentes menores reportados por los usuarios.

Se recomienda ubicar el grupo de soporte de segunda linea cerca del
Service Desk para ayudar al grupo de primera linea con entrenamiento y
buena comunicacién, también facilitara el movimiento de personal entre

los grupos para los periodos atareados o de escasez de personal.

D. Tercera Linea

El grupo de soporte de tercera linea o nivel 3 serd provisto por
proveedores/mantenedores terceros los cuales cuentan con conocimiento
técnico especifico, entre los mas comunes se encuentran los proveedores
de Internet para temas relacionados con la conectividad y los proveedores
de equipos informaticos para temas relacionados con fallas fisicas o de

hardware.

Dependiendo de si se cuenta con areas del departamento de TI que estén

terciarizadas podran existir distintos grupos de soporte de tercera linea.
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4.1.2. Diagrama del proceso de Gestion de Incidentes
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Figura 14 Diagrama del Proceso de Gestion de Incidentes, elaboracién propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&@  DE SANTA MARIA

A. Recepcion del Incidente

El proceso de Gestidn de Incidentes no puede iniciar hasta que se sepa
que ha ocurrido un incidente, dependiendo de los medios de
comunicacion que existan el incidente podrd ser reportado por los
usuarios hacia el Service Desk via teléfono, correo electrdnico,

plataforma web, entre otros.

La recepcion de un incidente puede tener una etapa temprana de deteccion
en la cual se identifique un incidente antes de que sea reportado, esto se
puede lograr por medio del monitoreo y control correcto de componentes
clave junto con el proceso de Gestibn de Eventos. “ldealmente los
incidentes deberian resolverse antes de que tengan un impacto en los

usuarios” (Cannon, 2011).

B. Registro del Incidente

Todos los incidentes identificados, ya sea por medio de un reporte de
usuario o deteccion a través de un evento, deben ser completamente
registrados con toda la informacidn relevante para asi poder mantener un
registro histérico completo, dicho histérico sera Gtil para otros grupos de

soporte en caso de gque sea necesario escalar el incidente.

Cannon (2011) recomienda utilizar la siguiente informacion para el

registro de cada incidente:

e Identificador Unico

e Categorizacion (dividido en subcategorias)
e Urgencia

e Impacto

e Priorizacion
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e Fechay hora del registro

e |dentificador de quien registra el incidente

e Método de notificacion

e Nombre / departamento / teléfono / ubicacion del usuario
e Meétodo de retorno de informacion al usuario
e Descripcion de los sintomas

e Estado

e Elemento de Configuracion relacionado

e Persona / Grupo de soporte asignado

e Problema relacionado / Error conocido

e Actividades realizadas para la resolucion

e Fechay hora de la resolucién

e Categoria del cierre

e Fechay hora del cierre.

C. Categorizacion del Incidente

Es necesario asignar una adecuada codificacion de categorizacion de
incidentes para que posteriormente se puedan establecer patrones de tipo
o frecuencia de incidentes los cuales se usaran en el proceso de Gestion

de Problemas y otras actividades de la Gestion de Servicios de TI.
La categorizacion de multinivel utilizando subcategorias es el método

mas comun y eficiente para llegar a un nivel de detalle especifico como

se ve en la figura 15.
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Figura 15 Categorizacion de multinivel, elaboracion propia

Para establecer las categorias y subcategorias que se utilizaran es necesario
identificar los sistemas, servicios y hardware que utilizan los usuarios.

D. Priorizacion del Incidente

Como el personal de soporte manejara un incidente es determinado por
medio del cddigo de priorizacion, es importante tener en cuenta tanto la
urgencia, que representa la rapidez con la que se necesita una solucion,
como el impacto, que representa al efecto negativo al negocio, de un
incidente para determinar su prioridad. Segin Cannon (2011) existen

otros factores que pueden contribuir al nivel de impacto de un incidente:

e La cantidad de servicios afectados
e El nivel de pérdidas financieras
e Efecto en la reputacién empresarial

e Infracciones reglamentarias o legislativas
En la figura 16 se puede apreciar un diagrama de priorizacion el cual

combina los valores del impacto y la urgencia que puede presentar un

incidente.
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Figura 16 Diagrama de Priorizacion, recuperado de Implementacion de un Service
Desk para la gestion de la infraestructura tecnoldgica de la empresa Alpha Electronics,
basado en ITIL V3

La asignacion de prioridad debe realizarse al momento de negociar el
nivel del servicio a prestar, dicha prioridad puede ser modificada

dependiendo si las circunstancias del incidente cambian.

E. Diagnostico inicial

Tarea que se encarga de tratar de descubrir los sintomas de un incidente
para poder determinar que fallo y como poder solucionarlo, usualmente
realizada mientras se mantiene contacto con el usuario ya sea por teléfono

u otro medio de comunicacion.

En esta etapa es donde se aprovecha mas el valor de la informacion de
una buena base de datos de Errores Conocidos y el uso de Scripts de
diagndstico lo que podria permitir resolver y cerrar el incidente mientras

se mantiene contacto con el usuario.
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En caso de poder resolver el incidente en el plazo acordado y sin
necesidad de escalarlo a otros grupos de soporte se debe informar al
usuario sobre como se procederd y brindarle el nimero de referencia para

que pueda realizar el seguimiento correspondiente.

F. Escalacion del Incidente

En cuanto quede claro que el grupo de soporte de nivel 1 no puede
resolver el incidente este debe ser escalado a los grupos de soporte

superiores, existen varios casos:

e Escalado a grupo de soporte de nivel 2, cuando se necesita
conocimiento mas avanzado de los procesos del negocio y las
herramientas que utilizan los usuarios, las reglas para el escalado
y manejo de incidentes deben acordarse en el Acuerdo de Nivel
de Operacion (OLA).

e Escalado a grupo de soporte de nivel 3, cuando se necesita
conocimiento técnico especializado con el que solo cuentan los
proveedores de software o fabricantes de hardware, las reglas para

el escalado y manejo de incidentes deben acordarse en el (UC).

e Escalado Jerarquico, para incidentes de alta prioridad se debe
notificar al Gerente de Tl para que estén preparados para realizar
cualquier accion necesaria como puede ser la de proveer recursos
adicionales o involucrar mas personal a la resolucion del

incidente.
El incidente siempre pertenecerd al Service Desk sin importar en donde

se haga referencia a lo largo de su ciclo de vida, por tanto son los
encargados de hacerle seguimiento, actualizar la informacidn del registro,
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informar al usuario sobre los progresos y cuando este sea resuelto deben

cerrarlo.

G. Investigacion y diagnostico

El grupo de soporte asignado al incidente debe investigar y averiguar que
ha salido mal para poder solucionarlo, al ser una actividad rigurosa lo
primero que se debe hacer es recopilar toda la informacion pertinente, una
buena préactica es la busqueda de conocimiento a través de la revision de
ocurrencias previas o parecidos registrados en la Base de Datos de Errores
Conocidos.

Al contar con toda la informacién necesaria se puede proceder a buscar la
solucion para recuperar el funcionamiento normal lo antes posible, una
vez encontrada la solucion se debe verificar que todas las acciones
realizadas fueron documentadas correctamente en el historico del registro

del incidente.

H. Resolucion y recuperacion

Cuando una posible solucion al incidente es identificada esta debe pasar
por un proceso de prueba para asegurarse que la recuperacion es la
adecuada y que al ponerla en marcha el servicio sera restaurado
completamente, finalmente quien valida la solucién es el usuario afectado

por la interrupcién del servicio.

Dependiendo de la naturaleza del incidente y de los usuarios a quienes
afecta se realizaran distintas tareas para restaurar el servicio, sin importar
que grupo de soporte las realice se debe mantener actualizado el registro

del incidente con la informacion relevante.
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I. Cierre del Incidente

Una vez el usuario valida la solucion presentada para la restauracion de
la interrupcion del servicio este debe acceder para proceder con el cierre
del incidente.

Al ser la etapa final del proceso de Gestion de Incidentes se deben realizar
varias tareas de control para asegurarse que el proceso se cumplid

correctamente, entre las tareas mas relevantes tenemos:

e Confirmar si la categorizacion inicial del incidente sigue siendo la
adecuada y en caso de no serlo actualizarla a la que corresponda.

e Asegurarse de que el registro del incidente estd completo con la
documentacion detallada suficiente.

e Determinar si es probable que el incidente pueda volver a ocurrir
y junto con la Gestion de Problemas crear un registro para iniciar

una accion preventiva.

Al finalizar las tareas de control se debe proceder con el cierre formal del
registro del incidente, es recomendable como parte del proceso de Mejora
Continua del Servicio realizar encuestas de satisfaccion al usuario para

identificar posibles mejoras en el servicio.

Existen casos en los que un incidente cerrado puede reaperturarse debido
a que el usuario no esta conforme con la solucién implementada o esta
presenta algin fallo no previsto, para dichos casos se establece que el
periodo maximo que tiene un usuario para reportar alguna inconformidad
en la resolucién del incidente es de 48 horas, el plazo es relativamente
amplio para evitar el tener que volver a generar un nuevo registro para el

mismo incidente.
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4.1.3. Matriz RACI del proceso de Gestion de Incidentes

Se realizé la asignacion de responsabilidades por medio de una matriz RACI
detallada en la tabla 3.

Tabla 3 Matriz RACI del proceso de Gestion de Incidentes

Gerente  Primera  Segunda  Tercera  Usuarios

Incidentes  Linea Linea Linea
Recepcidn del
Incidente A R I
Registro del
Incidente A R C/1
Categorizacion
del Incidente A R
Priorizacion del
Incidente All R
Diagndstico
Inicial A R C
Escalacion del
Incidente All R I I
Investigacion y
Diagnostico A R C
Resolucion y
Recuperacion All R I
Cierre del
Incidente All R C/1

Fuente: Elaboracion propia

En caso de que el incidente sea escalado al grupo de soporte de nivel 2 sera
este grupo el responsable de la subproceso de Investigacion y Diagnostico y
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la tarea de Resolucién y Recuperacion, en caso de que el incidente sea
escalado al grupo de soporte de nivel 3 no se realizara el subproceso de
Investigacion y Diagnostico y este grupo sera el responsable de la tarea de
Resolucion y Recuperacion.

4.1.4. Métricas del proceso de Gestion de Incidentes
Para poder medir correctamente la eficiencia y eficacia del proceso de Gestion
de Incidentes se deben establecer métricas adecuadas, entre las mas
importantes tenemos:

A. Tiempo promedio para resolver un incidente por prioridad

Meétrica que ayudara a determinar si los incidentes son resueltos dentro
de los limites de tiempo establecidos segun el nivel de prioridad.

Y:(tiempo de resolucion)

total de incidentes resueltos

El tiempo de respuesta desglosado en los niveles de prioridad que puede

tener un incidente es definido en la tabla 4.

Tabla 4 Tiempo promedio de resolucidn de incidentes por prioridad

Critica Alta Media Baja
Tiempo de > 1 min > 1 hrs > 5 hrs > 12 hrs
Resolucion < 60 min <5 hrs <12 hrs <48 hrs

Fuente: Elaboracion propia
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B. Porcentaje promedio de incidentes resueltos en primera instancia

Métrica utilizada para medir la eficiencia del manejo de incidentes del

Service Desk.

Y.(incidentes resueltos en primera instancia)

— 100
total de incidentes resueltos

El porcentaje de incidentes resueltos en la primera instancia (grupo de

soporte de nivel 1) es establecido en la tabla 5.

Tabla 5 Porcentaje promedio de incidentes resueltos en primera instancia

Optimo Aceptable Critico
Porcentaje > 50%
. > 70% <50%
establecido <70%

Fuente: Elaboracién propia

C. Porcentaje promedio de incidentes escalados

Meétrica divida en distintos grupos de soporte que se utilizara para
confirmar la confiabilidad de los servicios prestados a los usuarios,
teniendo en cuenta que la mayoria de incidentes deberian resolverse con

el grupo de soporte de nivel 1.

Y'(incidentes escalados)

X
total de incidentes recibidos 100

Se asume que los incidentes escalados fueron resueltos en el grupo de
soporte al que se escald, el porcentaje permitido de incidentes escalados

por grupo de soporte es definido en la tabla 6.
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Tabla 6 Porcentaje promedio de incidentes escalados

Optimo Aceptable Critico
Grupo de soporte >20%
. <20% >50%
nivel 2 <50%
Grupo de soporte > 10%
: <10% >30%
nivel 3 <30%

Fuente: Elaboracion propia

D. Porcentaje promedio de incidentes reabiertos

Meétrica con la que se podra cerciorar la eficacia de las resoluciones
entregadas a los usuarios.

Y:(incidentes reabiertos)
total de incidentes cerrados

x 100

El porcentaje permitido para la reapertura de incidentes es establecido en
la tabla 7.

Tabla 7 Porcentaje promedio de incidentes reabiertos

Optimo Aceptable Critico
Porcentaje >5%
i <5% >15%
establecido <15%

Fuente: Elaboracién propia

Adicionalmente a las métricas mencionadas Cannon (2011) recomienda
tener a la mano la siguiente informacion como medidas de control que

podrian ser analizadas con la ayuda de reportes:
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o NUmero total de incidentes

o Incidentes desglosados por estado (etapa)

e Tamafo de la acumulacidén actual de incidencias

« Incidentes desglosados por hora del dia (para ayudar a identificar

picos y asegurar la distribucion correcta de recursos).

4.2. Diseio del Proceso de Cumplimiento de Solicitudes

El proceso de Cumplimiento de Solicitudes es uno de los mas utilizados ya que los
usuarios siempre tendran alguna peticion para el departamento de Tl que no
necesariamente tenga que ver con alguna interrupcién o problema en los servicios,
con la ayuda del proceso se puede proporcionar acceso rapido y efectivo a los

servicios estandar que los usuarios utilizan en sus actividades del dia a dia.

El valor que aporta el proceso de Cumplimiento de Solicitudes incluye un medio
formal para el seguimiento de las solicitudes de servicio de los usuarios con lo que
aumenta el control de los servicios ofrecidos, también existe una reduccion de carga
del servicio de atencion al usuario por medio del cumplimiento correcto de
solicitudes de servicio.

El proceso a seguir expuesto en la figura 17, inicia con una solicitud de servicio
presentada por el usuario, esta es decepcionada por un analista del Service Desk el
cual registra la informacion relevante, luego de una revision para determinar si la
solicitud es viable se procede a enviarla a las personas responsables de realizar la
tarea de aprobacién que una vez concluida puede dar paso a realizar el cumplimiento
de la solicitud de servicio, finalmente se realiza un cierre en el que se revisa que las

actividades anteriores fueron realizadas correctamente.
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Figura 17 Modelo del proceso de Cumplimiento de Solicitudes, elaboracién propia

En base a los lineamientos que plantea ITIL v3 se adaptd el proceso de tal manera
que pueda aplicarse en una empresa mediana de rubro retail, estas adaptaciones se
describen en la tabla 8.

Tabla 8 Adaptacion del proceso de Cumplimiento de Solicitudes de ITIL

ITIL Adaptacion Motivo

Documentacion  de  laEs importante mantener un
Solicitud registro histérico con las
solicitudes realizadas por si
se presenta algun tipo de
irregularidad entre dos o
mMAas usuarios que manejan
un  mismo  flujo de

informacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Asi como se realiz6 una adaptacion para el proceso también se tomaron lineamientos

tal cual como los expone ITIL v3 los cuales son descritos en la tabla 9.

Tabla 9 Actividades sin modificar del proceso de Cumplimiento de Solicitudes de ITIL

ITIL Descripcion

Ingreso de la Solicitud Proporcionar un medio para que los
usuarios puedan ingresar las solicitudes
que puedan tener hacia el departamento de
TI.

Aprobaciones Si la solicitud lo necesita debe pasar por
distintas aprobaciones tomando como
principales una financiera y otra genérica.

Cierre de la Solicitud Control y revision final de las actividades
del proceso incluyendo la satisfaccion del

usuario.

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta las ideas mencionadas sobre como sera el proceso y los ajustes
gue necesitara para su correcto funcionamiento en el tipo de organizacién elegido se
puede proceder con la etapa de disefio y descripcion del proceso.

4.2.1. Roles del proceso de Cumplimiento de Solicitudes

En la mayoria de los casos no sera necesario crear roles adicionales ya que el

manejo de las Solicitudes de Servicio podemos dividirlo en dos etapas:

e Manejo inicial, donde se recibira y registrara la solicitud del usuario

realizado por el analista del Service Desk.
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e Cumplimiento, donde se realizaran las tareas necesarias para cumplir
con la solicitud las cuales dependiendo del tipo de solicitud seran
realizadas por el departamento de Operacion del Servicio apropiado o

por un proveedor externo segln corresponda.

Pueden existir casos en los que el nimero de solicitudes de servicio sea muy
elevado por lo que se tendra que asignar un equipo de gestion de incidentes

que se dedique a manejar y gestionar las Solicitudes de Servicio.
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4.2.2. Diagrama del proceso de Cumplimiento de Solicitudes

Figura 18 Diagrama del proceso de Cumplimiento de Solicitudes, elaboracion propia
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A. Recepcion de la Solicitud

La mayoria de solicitudes que un usuario puede tener hacia el
departamento de TI no son criticas o presentan una urgencia alta por lo
que se puede brindar un medio que no sea directo para que los usuarios
ingresen la solicitud deseada y sea enviada hacia el Service Desk sin
necesidad de comunicarse con algun analista, de igual manera la solicitud
puede ser reportada por los medios de comunicacion convencionales ya

sea Vvia teléfono, correo electronico, entre otros.

B. Registro de la Solicitud

Es recomendable mantener un registro de todas las solicitudes de los
usuarios por si se presenta algun tipo de irregularidad entre dos o mas
usuarios que manejan un mismo flujo de informacién, ademas de poder
utilizar dicha informacién para reportes estadisticos que ayuden a la toma
de decisiones en los servicios brindados a los usuarios.

En base a los datos que deben incluirse en el registro de incidentes que
plantea Cannon (2011) se recomienda que el registro de solicitudes

contemple la siguiente informacién:

e Identificador Unico

e Categorizacion

e Fechay hora del registro

e Identificador de quien registra la solicitud

e Nombre / departamento / teléfono / ubicacion del usuario
o Detalle de la solicitud

e Estado

e Persona/ grupo asignado

e Actividades realizadas para el cumplimiento
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e Fechay hora del cumplimiento
e Documentos adjuntos
e Categoria del cierre

e Fechay hora del cierre.

C. Categorizacion de la Solicitud

Es recomendable asignar una adecuada codificacion de categorizacion de
solicitudes para que posteriormente se puedan establecer patrones de tipo
que puedan usarse como informacion para la toma de decisiones, al no
tener gran variedad de solicitudes la categorizacion puede ser solo de un

nivel.

D. Revision de la Solicitud

Tarea de control en la que se verifican los detalles de la solicitud, se realiza
una revision inicial para tomar en consideracion a que persona 0 grupo
sera asignado, también se informa al usuario si la solicitud requiere algin

tipo de aprobacion previa a su cumplimiento.

E. Aprobacion de la Solicitud

Probablemente para algunas solicitudes sea necesario solicitar algin tipo
de aprobacion debido a su naturaleza o el hecho de que pueda afectar a
otros usuarios del mismo departamento, entre las aprobaciones mas
comunes para el proceso tenemos la aprobacion financiera para los casos
en que el cumplir la solicitud requiera un costo el cual deberd ser
establecido y notificado al usuario antes de proceder con el cumplimiento
y la aprobacién superior para los casos en que la solicitud necesite el visto
bueno de un jefe de departamento.
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Es necesario que todas las aprobaciones necesarias para la solicitud sean

correctamente verificadas para poder proceder con el cumplimiento.

F. Cumplimiento de la Solicitud

El cumplimiento dependeré de la naturaleza de la solicitud de servicio,
tomando en cuenta la dificultad el Service Desk podra encargarse de las
solicitudes mas simples, mientras que las mas complejas seran encargadas
a grupos de especialistas o proveedores externos, sin importar a quien fue
asignado el cumplimiento de la solicitud el Service Desk debe monitorear
y seguir el progreso manteniendo informado a los usuarios a lo largo del
proceso.

G. Cierre de la Solicitud

El cierre de la solicitud es la etapa final del proceso en la que se debe
verificar si el usuario quedo satisfecho con el cumplimiento brindado,
también se deben realizar las tareas de control para asegurarse que el
proceso se cumplié correctamente, principalmente el verificar si la
documentacion es correcta y si toda la informacion relevante quedo

registrada, finalmente se procede con el cierre formal de la solicitud.

4.2.3. Matriz RACI del proceso de Cumplimiento de Solicitudes

Se realiz6 la asignacidn de responsabilidades por medio de una matriz RACI
detallada en la tabla 10.
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Tabla 10 Matriz RACI del proceso de Cumplimiento de Solicitudes

Supervisor del Analista del Jefe de Usuarios
Service Desk Service Desk Departamento

Recepcion de

- A R |
la Solicitud
Registro de la
= A R C/l
Solicitud
Categorizacion
A R
de la Solicitud
Revision de la
) All R I
Solicitud
Aprobaciones I R/A C
Cumplimiento
All R I
de la Solicitud

Fuente: Elaboracion propia

En caso de que el cumplimiento de la solicitud sea asignado a un grupo distinto
del departamento de Tl o proveedores externos seran estos los responsables

de la tarea de Cumplimiento de la Solicitud.

4.2.4. Meétricas del proceso de Cumplimiento de Solicitudes

Para poder medir correctamente la eficiencia y eficacia del proceso de
Cumplimiento de solicitudes se deben establecer métricas adecuadas, por ser
un proceso simple y dificil de medir al no tener margenes establecidos ya que
la naturaleza de las solicitudes puede variar radicalmente, dependiendo de lo
que necesite el usuario, se establecieron pocas métricas entre las cuales

tenemos:
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A. Porcentaje promedio de solicitudes pendientes

Meétrica que servira para determinar si el personal del departamento de Tl
se encarga correctamente de las solicitudes o si por el contrario al tener

demasiadas podria deberse a personal insuficiente.

X(solicitudes pendientes)
x 100

total de solicitudes recibidas

El porcentaje promedio de solicitudes pendientes es establecido en la tabla
11.

Tabla 11 Porcentaje promedio de solicitudes pendientes

Optimo Aceptable Critico
Porcentaje > 15%
. <15% >30%
establecido <30%

Fuente: Elaboracién propia

B. Tiempo promedio para cumplir cada tipo de solicitud

Meétrica que se utilizara como referencia para brindar un tiempo estimado

a los usuarios de cuanto tardara en completarse su solicitud.

Y(tiempo de cumplimiento)

total de solicitudes por tipo
El tipo de solicitudes y el tiempo de manejo promedio para esta métrica

dependera del tipo de organizacion en la que se aplique el proceso, algunos

posibles tipos de solicitudes fueron definidos en la tabla 12.
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Tabla 12 Tiempo promedio de cumplimiento por tipo de solicitud

Optimo Aceptable Critico
Solicitud de <10 min > 10 min > 20 min
Informacion <20 min
Modificacién de <30 min > 30 min > 45 min
datos <45 min
Adquisicion de <1 hrs > 1 hrs >2 hrs
equipos <2 hrs

Fuente: Elaboracién propia

Adicionalmente a las métricas mencionadas Cannon (2011) recomienda tener
a la mano la siguiente informacion como medidas de control que podrian ser

analizadas con la ayuda de reportes:

e Numero total de solicitudes de servicio
e Solicitudes desglosadas por estado (etapa)

e Solicitudes desglosadas por departamento solicitante

4.3. Disefio del proceso de Gestion de Problemas

Para incrementar los niveles de disponibilidad y calidad de los servicios prestados
por el departamento de TI es necesario que el proceso de Gestion de Problemas

trabaje junto a los procesos de Gestidn de Incidentes y Gestion de Cambios.

La informacion registrada de la resolucidn de incidentes es utilizada para identificar
soluciones permanentes para que estos no vuelvan a ocurrir lo que resulta en un
menor tiempo de inactividad y menos interrupciones en los sistemas que utiliza el

negocio para su funcionamiento.
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El valor que aporta la Gestion de Problemas incluye una mayor disponibilidad en los
servicios ofrecidos al solucionar la causa raiz de los incidentes que provocan
interrupciones, la reduccién de interrupciones provoca una mayor productividad del
personal, la solucion de la causa raiz de incidentes repetitivos resultara en una

reduccion de esfuerzo y recursos en el proceso de Gestion de Incidentes.

El proceso a seguir inicia con la deteccion de un problema por medio del anélisis de
patrones de incidentes, una vez detectado se registra la informacién relevante del
mismo para poder proceder con la tarea rigurosa de investigacion y diagnostico,
luego pueden existir dos situaciones una en la que se encuentre una solucion
permanente y otra en la que se aplique un workaround o solucion temporal,
finalmente se realiza un cierre en el que se revisa que las actividades anteriores

fueron realizadas correctamente como se ve en la figura 19.

Solucion

020

Cierre del
Problema

Deteccion del Problema Documentacion Investigacion y
del Problema Diagnostico

Workaround

Figura 19 Modelo del proceso de Gestién de Problemas, elaboracién propia

En este caso el proceso no fue adaptado ya que los lineamientos que propone ITIL
v3 se puede aplicar correctamente al tipo y tamafio de la empresa escogida para la

investigacion, no obstante se omitid la actividad mencionada en la tabla 13.
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Tabla 13 Actividades omitidas del proceso Gestion de Problemas de ITIL

ITIL Descripcion Motivo
Revision de ProblemasLuego de cada ProblemaSe retir6 del proceso
Mayores Mayor se debe realizar unaprincipal por ser una
revision para aprenderactividad mayormente

lecciones para el futuro.  orientada hacia el ciclo de
vida de Mejora Continua del

Servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta las ideas mencionadas sobre como sera el proceso y los ajustes
realizados se puede proceder con la etapa de disefio y descripcion del proceso.

4.3.1. Roles del proceso de Gestion de Problemas

A. Gerente de Problemas

Persona encargada de ser el enlace de coordinacién entre los grupos de
resolucidn, proveedores externos, entre otros para garantizar la correcta
resolucién de problemas, responsable de la gestion de la informacion

relevante sobre los problemas y de la base de datos de errores conocidos.

Otra de sus responsabilidades es la revision de los “Problemas mayores”
que se presenten, debido al tamafio de la organizacion no se puede
justificar este rol a tiempo completo por lo que se combinara con el de

Supervisor de Service Desk.
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B. Grupos de Resolucion de Problemas

La resolucion de problemas serd mayormente realizada por un grupo de
soporte técnico o proveedores externos (en caso de que el problema
pertenezca a un servicio tercerizado), pero pueden existir casos en los que
un problema individual sea lo suficientemente grave como para justificar
un equipo dedicado de gestion de problemas, el Gerente de Problemas sera
el encargado de asegurarse la distribucién correcta de recursos y la

comunicacion entre todos los involucrados.
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4.3.2. Diagrama del proceso de Gestion de Problemas

ny Diagnéstic

estigacio

d |]
Froblema l

Figura 20 Diagrama del proceso de Gestion de Problemas, elaboracion propia
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A. Detecciéon del Problema

A diferencia de otros procesos contemplados por el Service Desk el
proceso de Gestion de Problemas no tiene relacion directa con los usuarios
por tanto la identificacion de un problema sera una actividad que se llevara

a cabo netamente con el personal del departamento de TI.

Existen distintas maneras de detectar problemas, la mas comdn es por el
analisis de un incidente el cual fue resuelto pero no se pudo determinar la
causa definitiva y se sospecha que puede volver a ocurrir por lo que se
creara un registro de problema para que el proceso inicie y se resuelta la

causa subyacente.

Otra manera de detectar un problema es por medio de notificaciones de
los grupos de soporte que lidian con los incidentes y revelaron la
probabilidad o existencia de un problema que debe ser resuelto,

Como una buena practica para una gestion proactiva de problemas y del
ciclo de Mejora Continua del Servicio se deben realizar anlisis frecuentes
de los datos generados de los incidentes y problemas para identificar algin
patron o tendencia, junto con la ayuda de reportes “Top 10” con capacidad

de desglose a niveles mas detallados.

B. Registro del Problema
Sin importar como se haya detectado el problema, se debe documentar
todos los datos relevantes para mantener un registro histérico completo,
este registro debe hacer referencia a los incidentes relacionados e incluir

los detalles relevantes de estos.

Cannon (2011) recomienda utilizar la siguiente informacion para el

registro de problemas:
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e Identificador Unico

e Categorizacion

e Prioridad

e Fechay hora del registro

e Identificador de quien registra el problema

e Detalles del usuario (del registro de incidente)

e Detalles del servicio / equipo (del registro de incidente)

e Fecha/ hora inicialmente registrada (del registro de incidente)

e Descripcion de(los) incidente(s) relacionado(s)

e Detalles del diagndstico o de las acciones de recuperacion
realizadas (del registro de incidente)

e Estado

e Grupo de resolucion asignado

e Actividades realizadas para solucionar el problema o workaround

e Fechay hora de la resolucion

e Categoria del cierre

e Fechay hora del cierre

C. Categorizacion del Problema
Los problemas deben utilizar la categorizacion de multinivel con
subcategorias (de la misma manera y la misma codificacion que los
incidentes) para facilitar la tarea de rastrear la verdadera naturaleza del
problema y se pueda obtener informacion de gestion importante.

D. Priorizacion del Problema
Los problemas se deben priorizar de la misma manera que los incidentes

en base a los criterios de impacto y urgencia, pero para determinar
correctamente su prioridad adicionalmente se debe considerar la
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frecuencia de los incidentes relacionados, el sistema de priorizacion

representado en la Figura 16 también se puede utilizar para los problemas.

Otro factor adicional para determinar la prioridad de un problema es la
gravedad (cuan grave es desde una perspectiva de infraestructura), esto
puede ser determinado por varios factores referentes a la resolucion como

pueden ser el costo, recursos necesarios, tiempo, entre otros.

E. Investigacion y Diagnostico

Una investigacion rigurosa es realizada para poder diagnosticar la causa
raiz del problema la cual puede variar segln la prioridad que tenga por lo
que debe contar con los recursos adecuados y ser asignado al grupo de
resolucion que cuente con la experiencia necesaria para encontrar una
solucion adecuada. El flujo de las actividades del subproceso de
Investigacién y Diagnostico se puede apreciar en la figura 21.
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Figura 21 Diagrama del subproceso de Investigacion y Diagnostico, elaboracién
propia
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e Revision del Sistema de Gestidn de Configuracién (CMS), ayuda
a identificar y diagnosticar el componente exacto que produjo la
falla.

e Consulta a la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB),
indispensable para revisar si el problema o algn similar a ocurrido
antes y de ser asir poder encontrar una solucion mas rapidamente.

e Recreacion del Error, permite comprender que salié mal y probar
distintas maneras de solucionarlo en un ambiente de pruebas que
no afecte al de produccion con lo que se puede determinar la
solucion mas adecuada y econdmica para el problema.

e Uso de Técnicas / Herramientas de Diagnostico, para identificar de
una manera mas eficaz cuales son las posibles causas del problema
y como solucionarlo correctamente.

e Workaround, alternativa para superar las dificultades
temporalmente para los casos en los que no se encuentre una
solucion permanente, de igual manera se registrar las acciones
realizadas pero el registro queda abierto.

e Generar Registro de Error Conocido, informacién que se utilizara
para identificar y resolver mas rapidamente incidentes o problemas
que vuelvan a ocurrir o similares, es complicado definir en qué
momento del proceso debe realizarse esta accion pero lo mas
recomendable es hacerlo en cuanto se completen las actividades de

diagndstico.

Existen muchas técnicas de analisis, diagnodstico y resolucién de

problemas disponibles, Cannon (2011) menciona los siguientes:

e Analisis Cronologico: Documentar brevemente los eventos
ocurridos en orden cronoldgico para proporcionar una linea de
tiempo, lo que permite descartar inconsistencias que no sean

respaldados por la secuencia de eventos.
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e Analisis del Valor del Dolor: Analisis més profundo para
determinar exactamente el nivel de perdida causado a la
organizacion por un problema, con lo que se puede determinar que
problemas tienen mayor prioridad por ser resueltos.

e Kepner y Tregoe: Analisis mas profundo separado por etapas de
definicion, descripcion, causas, pruebas y verificacion.

e Lluvia de ideas: Sesiones para intercambiar ideas sobre el
problema, causa potencial y posibles resoluciones, dichas sesiones
deben ser gestionadas por el Gerente de Problemas.

e Diagramas de Ishikawa: Método para documentar causas y efectos
para ayudar a identificar donde algo puede fallar o mejorarse,
estimula la discusién y conduce a una mejor comprension de
problemas complejos.

e Analisis de Pareto: Técnica para separar causas potenciales de
asuntos mas triviales para determinar cuales deben resolverse

primero.

F. Resolucién del Problema

Una vez encontrada la solucion al problema esta no puede aplicarse
directamente ya que primero se debe asegurar que dicha solucién no
causara mas dificultades, puede existir casos en los que la solucién
requieran un cambio por lo que se generard una Solicitud de Cambio
(RFC) y se seguira con el proceso establecido para la Gestion de Cambios
hasta que finalmente la solucién se aplicara cuando haya sido aprobada y

programada para su lanzamiento.
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G. Cierre del Problema

Una vez aplicada la resolucion se debe proceder con el cierre formal del
problema, de igual manera si se realizé un cambio y este fue revisado con
éxito, en caso de contar con registros de incidentes relacionados estos

deben ser cerrados igualmente.

En esta Gltima etapa del proceso se debe verificar que el registro contenga
el historico completo de todos los eventos sucedidos y actualizar los
registros relacionados en la base de datos de errores conocidos a
soluciones aplicadas.

4.3.3. Matriz RACI del proceso de Gestion de Problemas

Se realizé la asignacion de responsabilidades por medio de una matriz RACI
detallada en la tabla 14.

Tabla 14 Matriz RACI del proceso de Gestion de Problemas

Gerente de Analista del Grupo de
Problemas Service Desk Resolucion
Deteccion del
Problema All R
Registro del
Problema A R
Categorizacién del
Problema A R
Priorizacion del
Problema AlC R I
Investigacion y
Diagnostico A R
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Resolucién del

Problema A | R
Cierre del
Problema All R C

Fuente: Elaboracion propia
A. Matriz RACI del subproceso de Investigacion y Diagnostico
De igual manera que para el proceso se realizd la asignacién de

responsabilidades para el subproceso por medio de una matriz RACI
detallada en la tabla 15.

Tabla 15 Matriz RACI del subproceso de Investigacion y Diagnostico

Gerente de Analista del Grupo de
Problemas Service Desk Resolucién
Revision del
CMS A C R
Consulta la
KEDB A C R
Recreacion del
Error A C R
Uso de Técnicas
de Diagnostico A R
Workaround All R
Generar Registro
de KE A I R

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA :
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

4.3.4. Métricas del Proceso de Gestion de Problemas
Para poder medir correctamente la eficiencia y eficacia del proceso de Gestién
de Problemas se deben establecer métricas adecuadas, entre las mas
importantes tenemos:

A. Tiempo promedio para completar el diagnostico de un problema

Meétrica que ayuda a verificar si se cuenta con las técnicas / herramientas

de diagndstico adecuadas para de averiguar la causa raiz de los problemas.

Z(tiempo de diagnostico)

problemas diagnosticados

El tiempo para averiguar la causa raiz de los problemas es establecido en
la tabla 16.

Tabla 16 Tiempo promedio de diagnéstico de problemas

Optimo Aceptable Critico
Tiempo >1 hr
. <1hr >2 hrs
establecido <2 hrs

Fuente: Elaboracién propia

B. Tiempo promedio para resolver un problema por prioridad

Meétrica para determinar si los problemas son resueltos dentro de los

limites de tiempo establecidos segun el nivel de prioridad.

Y (tiempo de resolucion)

total de problemas resueltos
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El tiempo de resolucion desglosado en los niveles de prioridad es

establecido en la tabla 17.

Tabla 17 Tiempo promedio de resolucion de problemas por prioridad

Critica Alta Media
Tiempo > 1 hrs >2 hrs >3 hrs
establecido <2 hrs <3 hrs <6 hrs

Fuente: Elaboracién propia

C. Porcentaje de problemas que exceden el tiempo de resolucion

Meétrica que ayudara a verificar si se cuenta con los recursos necesarios
para la resolucién de problemas.

YX(problemas resueltos en tiempo excedido) < 100

problemas resueltos

El porcentaje permitido para resolver problemas en tiempo excedido es

establecido en la tabla 18.

Tabla 18 Porcentaje promedio de problemas resueltos fuera de tiempo

Optimo Aceptable Critico
Tiempo > 15%
. <15% >30%
establecido <30%

Fuente: Elaboracion propia
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Adicionalmente a las métricas mencionadas Cannon (2011) recomienda tener
a la mano la siguiente informacién como medidas de control que podrian ser

analizadas con la ayuda de reportes:

e Numero total de problemas registrados en un periodo
e Numero de registros agregados a la Base de Datos de Errores
Conocidos (KEDB)

4.4. Disefio del proceso de Gestion de Accesos

El proceso de Gestion de Accesos ayuda a tener un mejor control del flujo de
informacién organizacional, al asegurarse que los usuarios tienen el nivel de
autorizacién adecuado para acceder a los distintos servicios se mantiene de forma
efectiva la confidencialidad, también puede apoyar a la seguridad de la organizacién

al contar con la capacidad de revocar derechos cuando sea necesario.

El valor que aporta la Gestion de Accesos incluye un mayor control en los servicios
que utilizan los usuarios de la organizacion, asimismo ayuda con la deteccion de
intentos de infringir las politicas de seguridad establecidas por el departamento de
Tl

El proceso a seguir como se ve en la figura 22, inicia por medio de la presentacion
de una solicitud de acceso que puede provenir del usuario o del departamento de
Recursos Humanos, la solicitud es decepcionada por un analista del Service Desk el
cual la deriva a la persona que cuente con la autorizacidén necesaria para que esta
verifique la solicitud y pueda proceder a denegar o conceder los derechos solicitados,

en caso de concederlos se deben registrar para mantener el control debido.
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Figura 22 Modelo del proceso de Gestion de Accesos, elaboracion propia

En base a los lineamientos que plantea ITIL v3 se adaptd el proceso de tal manera
que pueda aplicarse al tipo y tamafio de la empresa escogida para la investigacion,

estas adaptaciones se describen en la tabla 19.

Tabla 19 Adaptacion del proceso de Gestion de Accesos de ITIL

ITIL Adaptacion Motivo
Monitoreo de estado deModificacion de Derechos Simplificar y unificar los
identidad, Remover o cambios de identidad que un
restringir derechos usuario puede tener a lo

largo de su vida en la

organizacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Como parte de los cambios del proceso se omitid una actividad detallada en la tabla
20.

Tabla 20 Actividades omitidas del proceso Gestion de Accesos de ITIL

ITIL Descripcion Motivo

Rastreo de Acceso Monitorear las actividadesEl modelo presentado estéa
de todas las funciones de laorientado para el ciclo de
Gestion  Técnica y deOperacion del Servicio mas
Aplicacion y todos losno contara con herramientas
procesos de Operacion deladicionales de monitoreo y
Servicio para garantizar elcontrol que son mas
correcto uso de los derechosutilizadas en el ciclo de
otorgados a los usuarios. Mejora  Continua  del

Servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Asi como se realiz6 una adaptacion para el proceso también se tomaron lineamientos

tal cual como los expone ITIL v3 los cuales son descritos en la tabla 21.

Tabla 21 Actividades sin modificar del proceso de Gestion de Accesos de ITIL

ITIL Descripcién

Solicitud de Acceso Solicitud  presentada por Recursos
Humanos o usuarios para proveer los
derechos necesarios para utilizar un
servicio o grupo de servicios.

Verificacion Actividad que se encarga de verificar la
identidad del solicitante y si realmente

requiere el servicio que solicita.
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Proveer Acceso Otorgar los derechos necesarios para que
el solicitante pueda utilizar el(los)
servicio(s) solicitados.

Registrar Derechos Documentacion de  los  derechos
concedidos o modificados de los usuarios
por si se necesitan como evidencia en caso
de incumplimiento de politicas por uso
indebido.

Fuente: Elaboracién propia

Teniendo en cuenta las ideas mencionadas sobre como sera el proceso y los ajustes
que necesitara para su correcto funcionamiento en el tipo y tamafio de organizacion
elegido se puede proceder con la etapa de disefio y descripcién del proceso.

4.4.1. Roles del Proceso de Gestidon de Accesos

Al ser un proceso que ejecuta las politicas organizacionales establecidas en
otros procesos del ciclo de vida del Servicio no se necesita definir roles
adicionales, pero si se mencionara la participacion de otras funciones /

procesos de TI:

e Service Desk, serd el medio de comunicacién entre el usuario y el
departamento de TI, este se encargara de validar la solicitud que el
usuario realiza para tener acceso a un servicio, la validacion consta de
comprobar las aprobaciones necesarias, la identidad del usuario y por
ultimo si este cuenta con lo necesario para el acceso, al finalizar la
validacion se procede a delegar la solicitud al equipo apropiado, una
vez otorgado el acceso se debe informar al usuario para que verifique
el cumplimiento de la solicitud presentada.
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e Gestion Técnica y de Aplicacion, estos equipos cumplen varios roles
importantes a lo largo del ciclo de vida del servicio pero solo
tomaremos los referentes al ciclo de Operacién del Servicio en el
proceso de Gestion de Accesos, su deber es asegurarse que el personal
del Service Desk cuente con el entrenamiento adecuado y las
herramientas apropiadas para permitirles realizar sus actividades

correctamente.

e Gestion de Operaciones de TI, para los casos en que el proceso sea
delegado a la Gestién de Operaciones de Tl en cada area se asignaran
operadores que tendran la responsabilidad de proporcionar o revocar
acceso a servicios clave, las consideraciones de como y cuando se debe
realizar esta tarea debe estar incluido en los Procedimientos
Operativos Estandar (SOP).
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4.4.2. Diagrama del proceso de Gestion de Accesos
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Figura 23 Diagrama del proceso de Gestidn de Accesos, elaboracion propia
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A. Solicitud de Acceso

El derecho para usar un servicio puede ser solicitado al departamento de
Tl de distintas maneras, la mas formal es una solicitud generada por el
departamento de Recursos Humanos, esto puede incluir generacion de
derechos para personal nuevo, modificaciones para personal promovido /
transferido o por ultimo revocaciones para personal retirado, este es el
medio que la mayoria de solicitudes deberia seguir ya que ayudaria
evitando el proceso de verificacion de identidad del solicitante.

Otro medio mas informal pero mayormente utilizado es solicitar derechos
por medio de una solicitud a través del sistema de Cumplimiento de
Solicitudes, los requerimientos de dichas solicitudes deberan
documentarse en el proceso de creacion del catalogo de servicios del

departamento de TI.

B. Verificacion

Las solicitudes de acceso deben pasar por una validacion dividida en dos

aspectos:

1. ldentidad: comprobar que el solicitante es quien dice ser, una
manera de hacerlo es solicitando credenciales para servicios
estandar, para servicios mas sensibles se requerira identificacion
adicional, que tipo de identificacion debe solicitarse para cada tipo
de servicio debe ser establecido en las politicas de seguridad de la

organizacion.
2. Servicio requerido: confirmar que el solicitante tiene un requisito

autentico para el uso del servicio, requerira una verificacion

adicional aparte de la solicitud del usuario, puede ser una
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notificacion del departamento de Recursos Humanos indicando si
es personal nuevo o promovido, también puede ser una

autorizacién por parte de un superior del solicitante.

Cuando se implemente un servicio nuevo el proceso de Gestion de
Cambios deberéa especificar que usuarios tendran acceso y el proceso de
Gestion de Accesos debe encargarse de validar los usuarios indicados y

proporcionar el acceso automaticamente.

C. Provisién de Acceso

Se proporcionaran los derechos para utilizar el servicio en cuanto el
solicitante haya sido verificado, se debe informar automaticamente a los
grupos de soporte de dicho servicio para que tomen las medidas

necesarias.

Cabe recordar que el proceso de Gestidén de Accesos ejecuta las politicas
y regulaciones definidas en otros ciclos de vida del servicio mas no decide

que usuarios tienen acceso a qué servicios de TI.

Se debe tener cuidado al roles y grupos para evitar el Conflicto de Roles
que se presenta cuando dos roles o grupos son asignados a un usuario y
estos crean problemas con la separacion de funciones, es recomendable

utilizar roles estandar y modificar los derechos segln requiera el usuario.

El proceso de Gestion de Accesos es responsable de revisar
periédicamente los roles y grupos creados para garantizar que sean
apropiados para los servicios brindados por Tl y eliminar los roles o

grupos que ya no se utilicen o quedaron obsoletos.
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D. Modificacion de Derechos

Los usuarios pueden cambiar de roles en una organizacion por tanto se
deben contemplar distintos escenarios en los que se puede modificar los

derechos de acceso con los que cuenta dicho usuario, estos pueden ser:

e Promocién o degradacion, se utilizara los mismos servicios pero a
un distinto nivel de funcionalidad o manipulacion de datos.

e Transferencias, se accederan a los mismos servicios pero en una
zona diferente y probablemente con diferentes practicas de trabajo
y manipulacién datos.

e Renuncia o Despido, los derechos deben ser completamente
revocados.

e Jubilacién, dependiendo de la organizacion puede que el usuario

aun tenga acceso a ciertos servicios limitados.

E. Registro de Derechos

Se debe mantener un registro de los derechos concedidos o modificados
por las solicitudes presentadas al proceso de Gestion de Accesos como una
medida de seguridad y para tener evidencia si un usuario infringe una
politica, Cannon (2011) recomienda utilizar la siguiente informacion para

el registro de Derechos:

e Identificador Unico

e Fechay hora del registro

e Identificador de quien registra la solicitud

e Nombre / departamento / teléfono / ubicacion del usuario
o Detalle de los derechos solicitados

e Servicios relacionados

e Estado
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e Persona/ grupo asignado
e Fechay hora del cumplimiento

e Documentos adjuntos

4.4.3. Matriz RACI del proceso de Gestion de Accesos

Se realizé la asignacion de responsabilidades por medio de una matriz RACI
detallada en la tabla 22.

Tabla 22 Matriz RACI del proceso de Gestion de Accesos

Supervisor del Analista del Departamento  Usuarios
Service Desk Service Desk  de RR HH

Solicitud de
I A/C R
Acceso

Verificacion R/A I C

Provision de
R/A | C
Acceso

Modificacion
R/A I C
de Derechos

Registro de
Al/C R I
Derechos

Fuente: Elaboracién propia

Las solicitudes de acceso o modificacion de derechos cominmente seran
presentadas por los usuarios pero lo ideal es que sean presentadas por el
departamento de Recursos Humanos, para esos casos el Responsable de la

actividad de Solicitud de Acceso sera el Departamento de Recursos Humanos.
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4.4.4. Métricas del Proceso de Gestion de Accesos

Para poder medir correctamente la eficiencia y eficacia del proceso de Gestion
de Accesos se deben establecer métricas adecuadas, por ser un proceso de
ejecucion de politicas definidas en otros procesos se establecieron pocas

métricas entre las cuales tenemos:

A. Porcentaje de solicitudes realizadas por Recursos Humanos

Meétrica que servira para determinar si las solicitudes son presentadas
segun lo establecido en el proceso.

Y(solicitudes por Recursos Humanos) 100

total de solicitudes presentadas

El porcentaje ideal para las solicitudes presentadas por Recursos Humanos

es establecido en la tabla 23.

Tabla 23 Porcentaje promedio de solicitudes presentadas por Recursos Humanos

Optimo Aceptable Critico
Porcentaje >70%
. >85% <70%
establecido <85%

Fuente: Elaboracién propia

B. Porcentaje de solicitudes realizadas por usuarios

Meétrica complementaria que servira para determinar si las solicitudes son

presentadas segun lo establecido en el proceso.
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X(solicitudes por usuarios)

X1
total de solicitudes presentadas 00

El porcentaje ideal para las solicitudes presentadas por usuarios es

establecido en la tabla 24.

Tabla 24 Porcentaje promedio de solicitudes presentadas por Usuarios

Optimo Aceptable Critico
Porcentaje > 15%
. <15% >30%
establecido <30%

Fuente: Elaboracién propia

C. Porcentaje de solicitudes de acceso denegadas

Meétrica utilizada para identificar posibles intentos de infringir las politicas
de seguridad establecidas por el departamento de TI.

Y(solicitudes de acceso denegadas)

X
total de solicitudes de acceso 100

El porcentaje permitido para solicitudes de acceso denegadas es

establecido en la tabla 25.

Tabla 25 Porcentaje promedio de solicitudes de acceso denegadas

Optimo Aceptable Critico
Porcentaje > 5%
) <5% > 15%
establecido <15%

Fuente: Elaboracién propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

D. Porcentaje de incidentes por derechos incorrectos

Métrica utilizada para verificar que el proceso se realiza correctamente

X(incidentes por accesos incorrectos)

— x 100
total de incidentes resueltos

El porcentaje permitido para incidentes causados por derechos incorrectos

es establecido en la tabla 26.

Tabla 26 Porcentaje promedio de incidentes causados por derechos incorrectos

Optimo Aceptable Critico
Porcentaje >5%
! <5% >10%
establecido <10%

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente a las métricas mencionadas Cannon (2011) recomienda tener
a la mano la siguiente informacion como medidas de control que podrian ser

analizadas con la ayuda de reportes:
e Numero de solicitudes de acceso

e Derechos otorgados desglosados por servicio, usuario, departamento,

etc.
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4.5. Disefio del Service Desk

El Service Desk seréa el punto de contacto entre los usuarios y el departamento de Tl
que se encargara de los procesos de Gestion de Incidentes, Problemas, Accesos y
Cumplimiento de Solicitudes, el objetivo de esta funcion es atender los distintos
requerimientos que los usuarios puedan tener sobre el uso de servicios hacia el
departamento de TI, otra de sus responsabilidades es informar a las areas
correspondientes en el departamento de Tl cuando se presenten solicitudes o
incidentes que no puedan resolver, sin embargo sin importar que area sea la que se
encargue del requerimiento el Service Desk es quien debe mantener informado al
usuario sobre el progreso de las actividades.

Mas informacion sobre los lineamientos que propone ITIL v3 para la funcion de

Service Desk puede revisarse en el apéndice B.

4.5.1. Estructura Organizacional del Service Desk

Para el tipo y tamario de la organizacion escogida para la investigacion se optd
por utilizar la estructura de Service Desk centralizado como se muestra en la
figura 24, el cual es la alternativa mas eficiente y rentable que utilizar Service
Desk locales debido a que se cuentan con varios lugares donde se deben
atender a los usuarios, esta estructura permitird atender un mayor nimero de
solicitudes con un menor nimero de personal, adicionalmente se requerira
contar con proveedores externos de servicios de mantenimiento para apoyar

con los incidentes fisicos y asi poder mantener una presencia local.
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Figura 24 Service Desk Centralizado, recuperado de Service Operation

45.2. Entorno del Service Desk

La ubicacion donde residira el Service Desk debe contar con ciertos aspectos
para asegurar que las actividades puedan realizarse de la mejor manera

posible, Cannon (2011) recomienda tener en cuenta lo siguiente:

e Luz natural suficiente y espacio total, sin olvidar el espacio adicional
para el almacenamiento de equipos el cual sin el correcto cuidado
puede llegar a ocupar mas de lo debido.

e Acustica adecuada para que las conversaciones telefénicas no se vean
interrumpidas por otras.

e Muebles cdmodos y de ser posible un espacio de descanso cercano

para aliviar el estrés generado.
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4.5.3. Roles del Service Desk

A. Supervisor del Service Desk

Ya que el tamafio de la organizacion no justifica el rol de Gerente de
Service Desk el rol de Supervisor es el que tendra méas autoridad en el
Service Desk, puede existir casos en los que el Supervisor no se encuentre
en la organizacion por tanto el Analista con més experiencia tomara sus

funciones hasta su retorno.

La responsabilidad principal del Supervisor es la de gestionar las
actividades generales del Service Desk, por ende es el responsable por las
solicitudes e incidentes resueltos, dependiendo de la organizacion también
puede asumir la responsabilidad de los problemas y accesos, también es
quien actla como enlace con la alta direccién del departamento de Tl e
informa sobre problemas que puedan impactar significativamente a la

organizacion.

Otra de sus responsabilidades es de asegurar que se cuenta con el personal
adecuado y que estos cuentan con las habilidades necesarios para hacer
frente a los requerimientos de los usuarios, en caso de presentarse un
cambio que afecte al Service Desk es quien debe avisar al personal por
medio de sesiones informativas, por ultimo para los momentos de alta
carga de trabajo puede proporcionar asistencia a los analistas de primera

linea.
Este rol asumira los roles de Gerente de Incidentes y, dependiendo de la

organizacion, Gerente de Problemas definidos anteriormente en los

procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas.
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B. Analista del Service Desk

El analista del Service Desk es quien se encarga de recibir todos los
requerimientos de los usuarios hacia el departamento de TI mediante los
distintos medios de comunicacién provistos, su funcién principal es la de
proveer soporte de primera linea para cuando se presente un incidente y

cumplir con las solicitudes que se encuentren a su alcance.

Una de sus funciones mas importantes es la de registrar toda la
informacidn relevante de los requerimientos que atiende, de igual manera
iniciar el registro de los que no podré atender y entregar el histérico al
grupo que se encargara de solucionar el requerimiento para completar el
registro y esa informacion luego sea utilizada para formular las métricas
de desempefio de los distintos procesos, adicionalmente actuara como
enlace entre los usuarios y el departamento de TI por tanto sera el
responsable de mantener informado al usuario sobre el progreso de su

solicitud.

Este rol asumira el rol de Primera Linea del proceso de Gestion de

Incidentes.

C. Super Usuarios
Este rol serd asumido por algunos usuarios de la organizacién que cuenten
con mayor conocimiento sobre el uso de los servicios de Tl para asi poder
actuar como enlace entre el Service Desk y el departamento de TI

facilitando la comunicacién entre estos.

Algunas de sus funciones incluyen ayudar con el entrenamiento del
personal en su area, proporcionar soporte para incidentes menores o
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cumplir solicitudes simples en coordinacion con el Service Desk para

mantener el correcto registro de estas.

45.4. Métricas del Service Desk

Las métricas para medir correctamente el rendimiento del Service Desk deben
ser cuidadosamente elegidas ya que no necesariamente la informacién mas
facil de recopilar sera de ayuda, se necesitan indicadores que puedan evaluar
la madurez, eficiencia, efectividad y oportunidades de mejora en las

operaciones del Service Desk, entre los mas importantes tenemos:

A. Tasa de Resoluciones en Primera Linea
Meétrica que ayuda a medir el desempefio del Service Desk al poder
resolver cualquier requerimiento sin necesidad de escalarlo a otros grupos

de soporte.

Y(requerimientos resueltos en primera linea) 100

total de requerimientos resueltos

La tasa de requerimientos resueltos en primera linea sin necesidad de

escalar a otros grupos es establecida en la tabla 27.

Tabla 27 Tasa promedio de requerimientos resueltos en primera instancia

Optimo Aceptable Critico

Tasa establecida > 50%
>70% <50%

<70%

Fuente: Elaboracion propia
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De ser necesario un nivel de detalle mas especifico esta métrica puede

dividirse en dos aspectos:

e Porcentaje de requerimientos resueltos en primer contacto, métrica
que ayuda a medir la velocidad de resolucion ya que se realiza

mientras el usuario sigue al teléfono.

e Porcentaje de requerimientos resueltos sin necesidad apoyo
avanzado, métrica que ayuda a determinar el conocimiento del
personal de primera linea y su capacidad de resolucion sin ayuda
de otros grupos de soporte.

B. Tasa de Resoluciones en Segunda Linea

Meétrica complementaria que ayuda a medir el desempefio del Service
Desk para resolver requerimientos que necesiten conocimiento avanzado.

Y(requerimientos resueltos en segunda linea) 100
X

total de requerimientos resueltos

La tasa de requerimientos resueltos en segunda linea es establecida en la
tabla 28.

Tabla 28 Tasa promedio de requerimientos resueltos en segunda linea

Optimo Aceptable Critico

Tasa establecida >20%
<20% >50%

<50%

Fuente: Elaboracion propia
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C. Tasa de Resoluciones en Tercera Linea

Métrica complementaria que ayuda a medir el desempefio del Service
Desk para resolver requerimientos correspondientes a servicios

terciarizados.

YX(requerimientos resueltos en tercera linea) 100
X

total de requerimientos resueltos

La tasa de requerimientos resueltos en tercera linea es establecida en la
tabla 29.

Tabla 29 Tasa promedio de requerimientos resueltos en tercera linea

Optimo Aceptable Critico

Tasa establecida >10%
<10% >30%

<30%

Fuente: Elaboracién propia

D. Tiempo promedio para resolver un incidente en primera linea

Métrica para medir si el tiempo de respuesta para los incidentes menores

es el correcto y por tanto el esperado por los usuarios.

X(tiempo de resolucion de incidentes en primera linea)

total de incidentes resueltos en primera linea

El tiempo promedio que se defina como aceptable dependerd de la
organizacion ya que son incidentes menores se sugieren los tiempos

establecidos en la tabla 30.
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Tabla 30 Tiempo promedio para resolver incidentes en primera linea

Optimo Aceptable Critico
Tiempo > 30 min
. <30 min >1hr
establecido <1hr

Fuente: Elaboracion propia

E. Tiempo promedio para revisar y cerrar un requerimiento resuelto

Meétrica que ayudara a determinar si los requerimientos son resueltos como

debe ser segun el proceso establecido para cada caso.

X(tiempo de revision de requerimientos resueltos)

total de requerimientos resueltos

El tiempo promedio para la revision y cierre de los requerimientos es
establecido en la tabla 31.

Tabla 31 Tiempo promedio de revisién y cierre de requerimientos

Optimo Aceptable Critico
Tiempo > 2 hrs

<2 hrs > 10 hrs
establecido <6 hrs

Fuente: Elaboracién propia

F. Encuestas de Satisfaccion del cliente

Es importante evaluar cuan bien los usuarios sienten que sus

requerimientos han sido atendidos y si fueron atendidos de manera cortes
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y profesional, este tipo de medida debe obtenerse de los propios usuarios

por medio de una encuesta de satisfaccion.

El Service Desk al ser una funcién nueva que se implementara en el
departamento de TI es recomendable iniciar con dichas encuestas de
manera automatica al cerrar una solicitud, la encuesta sera enviada al
usuario que solicito el requerimiento con una serie de 6 preguntas de
eleccion maltiple con un apartado final para afiadir comentarios sobre la

atencion que recibi6 y el analista que lo atendid.

Luego de recibir las primeras retroalimentaciones se podra establecer un
periodo mas amplio en el que se realicen las encuestas de satisfaccion,
también es recomendable realizar entrevistas grupales en pequefias
reuniones para recolectar la impresién general de los usuarios y determinar
si es necesario algun cambio en el Service Desk.

Una vez sea aceptada la técnica de la encuesta de satisfaccion por los
usuarios esta podra ser ampliada para poder abarcar todos los aspectos en
general del departamento de TI.
Adicionalmente a las métricas mencionadas Cannon (2011) recomienda tener
a la mano la siguiente informacion como medidas de control que podrian ser

analizadas con la ayuda de reportes:

e Numero de requerimientos desglosado por hora del dia, dia de la

semana, combinado con el tiempo promedio de duracion de llamadas

4.6. Implementacion del Modelo

Michell & Cia. S.A. es la corporacion textil de fibra de alpaca mas grande del Peru
siendo la empresa matriz del Grupo Michell, cuenta con mas de 87 afios en el proceso
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de fibra de Alpaca, es pionera y lider mundial en la transformacion y
comercializacion de productos de esta sofisticada fibra, trabajando en armonia con
la naturaleza, el medio ambiente y con el mayor respeto por la poblacion local.

Las actividades empresariales de Michell & Cia. S.A. abarcan desde la crianza de la
Alpaca, hasta la venta de finos productos al consumidor final, con operaciones que
incluyen el tradicional escojo manual, asi como modernas plantas de peinado, hilado

y tejido.

Sol Alpaca, nombre de la cadena de tiendas del Grupo Michell, fue fundada en el
2004 con el objetivo de llevar al Pert y al mundo prendas de la mas alta calidad a
través de una exclusiva coleccion elaborada con las mas finas fibras Alpaca y
Vicufia.

Mediante continuos esfuerzos de expansién nacional e internacional y el mas
riguroso proceso de produccion, Sol Alpaca ha obtenido alcance mundial, impulsado
continuamente por sus boutiques ubicadas en las principales ciudades del Pert, Chile

y Australia.

El departamento de TI tiene como funcion principal proveer los medios necesarios
para que los usuarios puedan cumplir con sus funciones organizacionales, esto
incluye la creacién y mantenimiento de modulos de trabajo, adquisicion y entrega de
equipos informaticos, entre otros, gran parte de la infraestructura y la mayoria del
personal se encuentra en la sede administrativa de Arequipa, las herramientas
utilizadas por el departamento son Oracle para la base de datos, Oracle Forms y
Reports versiones 6i y 12g para la mayoria de mddulos de trabajo y Oracle
Applicacion Express version 18.1 para consulta y revision de informacién asi como

algunos mddulos de trabajo.

El departamento no cuenta con documentacion de los procesos que realiza, tampoco

con manual de funcionalidades para los roles del personal, debido a la falta de orden
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y organizacion es que no se puede medir la eficacia de los procesos y por tanto no se
pueden gestionar correctamente, es por estas circunstancias que se opta por
implementar un modelo de Service Desk basado en las mejores practicas de ITIL
V3.

Las aplicaciones de software utilizadas por los usuarios para cumplir con sus
funciones organizacionales estan compuestas por un conjunto de formularios y
reportes que son desarrolladas por el personal del departamento de TI, contando
Unicamente con servicios terciarizados de correo electrénico y facturacion
electrénica, por este motivo es que lo mas recomendable fue desarrollar la
implementacion del modelo con las herramientas que utiliza el departamento de TI,
de igual manera se realiz6 un analisis de costo beneficio simple entre distintas
opciones de software disponibles para la implementacion de un Service Desk como

se detalla en la tabla 32.

Tabla 32 Comparacion costo beneficio de software de Service Desk

Software Costo Anual Beneficio
Freshdesk S/. 4320.00 Interfaz de usuario intuitiva,
configuracion sencilla,

dashboards de control de
tickets, soporte multicanal,
base de conocimientos,
personalizacion de SLA,
encuestas de satisfaccion y
aplicacién movil.

Salesforce Essentials S/.2970.00 Gestion de relacion con los
clientes personalizable,
asignacion automética de

tickets, creacion de
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funciones adicionales por
medio de su aplicacion.

Zendesk S/. 1940.00 Gestion de help desk, tickets
y call center, herramientas
de reporteo, plataforma
escalable.

Desarrollo propio S/. 1000.00 (costo total)  Abarca todos los procesos de
gestion del modelo, control e
integracion del flujo de
informacién, reportes
personalizados,
mantenimiento interno y sin
dependencias.

Fuente: Elaboracién propia

Luego de comparar las mejores opciones de software para el Service Desk con el
desarrollo propio utilizando las herramientas del departamento de TI se decidié que
la opcion con menor costo y mayor beneficio es la de desarrollo propio, un motivo
adicional de optar por esta opcion es demostrar que no se necesita realizar una fuerte
inversidbn o usar software altamente especializado para poder aplicar buenas

practicas en la gestion de T1 y con estas brindar mejores servicios a la organizacion.

4.6.1. Estructura de Datos del Service Desk

Para poder gestionar correctamente la informacion de los procesos de los que
se encargara el Service Desk se establecié que se deberan registrar todos los
Incidentes, Solicitudes de Servicio y Solicitudes de Acceso reportados por los
usuarios, asi como los Problemas detectados por el departamento de TI, cada

registro estard compuesto principalmente por una cabecera con informacion
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relevante sobre la ocurrencia y un detalle que constara de las actividades

realizadas para solucionar dicha ocurrencia.

Teniendo en cuenta la manera en que operara el modelo de Service Desk se
definieron los siguientes aspectos:

e Debido al parecido en los datos de Incidentes y Solicitudes de Servicio,
se acordd que ambos se les clasificaria como tipos de Requerimientos
de los Usuarios Yy serian registrados en la tabla
SV_REQUERIMIENTOS.

e Los incidentes reportados por los usuarios pueden contener archivos
adjuntos, mayormente capturas de pantallas, que ayuden a tener una
mejor imagen del entorno en el que ocurrié el incidente, para
almacenar la informacién de estos archivos se credé la tabla
SV_ADJUNTOS la cual es hija de SV_REQUERIMIENTOS.

e El registro de problemas se realizara en base a incidentes repetitivos
previamente registrados, es por eso que se cred la tabla
SV_PROBLEMAS la cual es padre de SV_REQUERIMIENTOS para
poder relacionar los incidentes que dieron origen a la deteccion de un
problema, esta relacion de tablas también permite el enlace a la tabla
SV_ACTIVIDADES en la que se registraran las acciones realizadas
para solucionar el problema asi como se registraron las acciones

previas para solucionar los incidentes.

e Como parte de proceso de Gestion de Problemas y para una mejora
continua en el servicio de Atencién a los Usuarios se debe manejar el
concepto de Error Conocido el cual es un registro preciso y detallado
de como solucionar un problema y por tanto como solucionar los

incidentes relacionados a este, para almacenar esta informacidn se cred
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la tabla SV_ERRORES_CONOCIDOS la cual tendra una relacion de
uno a uno con la tabla IT_PROBLEMAS ya que no se puede generar
un registros de Error Conocido sin antes tener un registro de Problema

resuelto.

Teniendo en cuenta los aspectos mencionados anteriormente la estructura de
datos creada para el correcto funcionamiento del Service Desk estara
compuesta principalmente por la tabla SV_REQUERIMIENTOS como centro
de relacion de la informacién que se genera en las tablas SV_ACTIVIDADES,
SV_ADJUNTOS, SV_PROBLEMAS y SV_ERRORES_CONOCIDOS

como se ve en la figura 25.
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Figura 25 Modelo Relacional del Service Desk, elaboracion propia
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Previo a la implementacion del modelo de Service Desk el departamento de
TI contaba con una estructura de datos para gestionar la informacién de los
proyectos tecnoldgicos que se realizaban y registrar las actividades diarias
realizadas por el personal, al revisar la estructura actual como se ve en la figura
26 y la que se necesitara se opto por adaptar la estructura actual con los datos

de la estructura propuesta como se puede comparar en la tabla 33.

Tabla 33 Diferencia de estructuras de datos del Service Desk

Estructura necesaria Estructura utilizada
Tabla para registrar los Adaptacion de la tabla IT_PROJECTS

requerimientos de los usuarios. con los campos necesarios para los

requerimientos basados en la tabla
propuesta SV_REQUERIMIENTOS.
Tabla para registrar las actividades Reutilizacion de la tabla
de resolucion de los IT_PROJECTS_ACTIVITY.
requerimientos.
Tabla para registrar adjuntos de los Creacion de la tabla
requerimientos tipo incidente. IT_ PROJECTS_FILES basada en la
tabla propuesta SV_ADJUNTOS.
Tabla para registrar los problemas Creacion de la tabla IT_ PROBLEMAS
detectados. basada en la tabla propuesta
SV_PROBLEMAS.
Tabla para registrar los errores Creacion de la tabla
conocidos de los problemas IT_ ERRORES_CONOCIDOS basada en
resueltos. la tabla propuesta
SV_ERRORES_CONOCIDOS.

Fuente: Elaboracién propia
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Los datos que posee cada tabla que conforma la estructura del Service Desk

son detallados desde el apéndice C hasta el apéndice G.

4.6.2. Interfaz Gréfica del Service Desk

Para el disefio y programacion de las interfaces graficas que se utilizaran para
ingresar informacion y revisar los indicadores de rendimiento se utilizo la
herramienta Oracle Application Express (APEX) version 18.1 debido a la
comodidad de poder acceder a las interfaces desde cualquier navegador web

sin necesidad de componentes o configuraciones adicionales.

Los mdédulos fueron definidos en base a los procesos de gestion de los que se
encargara el Service Desk, en la figura 27 se muestra el menu de navegacion
de la aplicacién con los elementos: Requerimientos, que abarca los procesos
de Gestion de Incidentes, Cumplimiento de Solicitudes y Gestion de Accesos,
para el ingreso de informacion, Métricas de Requerimientos para medir el
desempefios de los procesos de gestion, Problemas, que abarca el proceso de
Gestion de Problemas, para el ingreso de informacién, Métricas de Problemas
para medir el desempefio del proceso, Errores Conocidos, como parte del
proceso de Gestion de Problemas, para el ingreso de informacion, Métricas
del Service Desk para medir el desempefio global del servicio de Atencién a
los Usuarios y finalmente Maestros del Service Desk para la gestion de los
datos que se utilizaran en las interfaces de ingreso de informacidn del Service
Desk.
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Figura 27 Menu de Navegacion del Service Desk en APEX, elaboracion propia
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A. Requerimientos

Las interfaces de ingreso de informacion para los Requerimientos fueron
divididas en dos perspectivas, la del departamento de Tl y la de los

usuarios.

La interfaz de ingreso de informacion de Requerimientos para el
departamento de TI esta compuesta por dos secciones como se puede ver
en la figura 28, la primera seccion consta de tres elementos: una lista de
valores con los analistas del Service Desk, una fecha para elegir el dia al
que corresponden los requerimientos y finalmente una grilla interactiva en
la que se ingresa toda la informacion correspondiente al tipo de
requerimiento reportado por el usuario, la segunda seccién esta formada
por dos elementos: una lista de valores con los requerimientos que posean
adjuntos y un reporte que se ejecutara en base al requerimiento
seleccionado mostrando informacion de los archivos adjuntos de dicho

requerimiento y un enlace para descargarlos.

Se utilizo una grilla interactiva por la simplicidad y rapidez para el ingreso
de varios registros ademas de ser mas amigable para el analista que debe
registrar varios requerimientos por dia, para ingresar informacion en la
grilla se debe seleccionar un Analista del Service Desk encargado del
ingreso de los datos, posiblemente también responsable de solucionar el
requerimiento, luego se elige la fecha de cuando fue reportado el
requerimiento, la cual serd tomada como Fecha inicial del registro, al tener

ambos datos se presiona el botén Go y se puede ingresar a la grilla.
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Figura 28 Interfaz de ingreso de Requerimientos del Service Desk, elaboracion propia
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El orden de ingreso de los datos es de izquierda a derecha, los campos

deben llenarse de la siguiente manera:

e Tipo, seleccionar un valor de la lista de valores previamente
definida.

e Categoria y Subcategoria, de igual manera seleccionar un valor de
las listas predefinidas.

e Descripcidn, ingresar texto preciso y detallado del requerimiento.

e Fecha Fin, dejar en blanco hasta finalizar las actividades y se elige
la misma fecha que la Gltima actividad realizada.

e Estado, seleccionar un valor de la lista de valores predefinida, por
defecto el estado inicial sera Pendiente.

e Urgencia, seleccionar la velocidad con la que se debe
resolver/cumplir el requerimiento de wuna lista de valores
predefinida.

e Impacto, seleccionar el nivel de consecuencias negativas del
requerimiento de una lista de valores predefinida.

e Prioridad, campo no modificable que se asigna en base a la
urgencia e impacto ingresados.

e Solicitante, elegir el usuario que solicito el requerimiento de una
lista con todos los usuarios de la organizacion.

e Area, se asignara dependiendo del usuario que se ingres6 pero
puede modificarse eligiendo el valor de una lista con todas las
areas de la organizacion.

e Responsable, por defecto es el analista que se selecciond al inicio
pero puede modificarse en caso de que el requerimiento escale, de
igual manera se elige el valor adecuado de una lista de valores
predefinida, al ingresar este valor se debe actualizar el campo
Estado a Asignado.

e Falla de Usuario, luego de resolver el requerimiento (incidente) se

puede definir si la falla se debi6 a la aplicacion o por un error del
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usuario, se debe elegir entre las opciones Unicas Si 0 No, el valor
por defecto sera No.

e Error Conocido, en caso de que el requerimiento (incidente) haya
sido resuelto con el conocimiento de un registro de errores
conocidos consultado desde la interfaz de Diagnostico se debe
seleccionar el valor correspondiente de la lista de errores

conocidos existentes.

Una vez ingresada toda la informacion necesaria para el requerimiento
como se ve puede ver en la figura 29, se debe presionar el botén Save para
que el registro quede grabado y se habilite el campo Link el cual contiene
un enlace hacia la interfaz de ingreso de actividades de resolucion del

requerimiento.
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Figura 29 Requerimiento ingresado por el Service Desk, elaboracion propia
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Al ingresar al enlace de actividades se abrira una pantalla emergente con
la interfaz para el ingreso de las Actividades del Requerimiento como se
ve en la figura 30, la interfaz es una pagina emergente debido a que esta
compuesta solo por una grilla interactiva con los pocos campos necesarios

de la informacion de las actividades.
Actividades Requerimientos X

L~ | Search: All Text Columns Go Actions v

Edit m Add Row

v = Descripcion Fecha Hora(s) Minuto(s) Estado Actividad

d = 2018/11/01 0 0

1 rows selected Total 1

Figura 30 Interfaz de ingreso de Actividades de Requerimientos del Service Desk,
elaboracién propia

Los campos deben llenarse de la siguiente manera:

e Descripcidn, ingresar texto preciso y detallado de la actividad
realizada.

e Fecha, elegir la fecha en que se realiz6 la actividad, por defecto
sera la Fecha Inicial del requerimiento.

e Hora(s), ingresar las horas que tomo la actividad en caso sea
necesario, por defecto sera 0.

e Minutos(s), ingresar los minutos que tomo la actividad, por defecto
sera 0.

e Estado Actividad, elegir entre las Unicas opciones Concluido y

Pendiente.

Una vez ingresadas todas las actividades necesarias para la resolucion del
requerimiento como se ve en la figura 31, se debe presionar el boton Save
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para que los registros queden grabados y se mostrara un mensaje

indicando dichos cambios.

Actividades Requerimientos x

v/ Changes saved x

Q v | Search: All Text Columns Go Actions v Edit m Add Row

h| | Al

= Descripcion Fecha Hora(s) Minuto(s) Estado Actividad
= REVISAR BOLETADE.. 2018/11/01 0 15 CONCLUIDO
«| = INDICAR AL USUARL.. 2018/11/01 0 10 CONCLUIDO

1 rows selected Total 2

Figura 31 Actividades de Requerimiento ingresado por Service Desk, elaboracion
propia

Con las actividades completadas se deben actualizar los siguientes

campos del registro de Requerimiento:

e Fecha Fin, elegir la fecha de la Gltima actividad realizada.

e Estado, actualizar el valor de Asignado a Solucionado.

e Falla Usuario, en caso de que el error haya sido provocado por el
usuario se debe actualizar el valor de No a Si, caso contrario debe
quedarse en No.

e Error Conocido, en caso de que el requerimiento sea un incidente
y haya sido solucionado con informacién de un Error conocido se
debe seleccionar el valor correspondiente de la lista de Errores

Conocidos.
Con esto finaliza la primera seccion de Requerimientos donde se ingresa

toda la informacién relevante de los requerimientos que reportan los

usuarios al departamento de TI.
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Es necesario contar con herramientas de diagnostico que faciliten el
trabajo de resolucién de requerimientos para los Analistas, para este caso
se cred una interfaz de diagndstico a la cual se accede presionando el
botén Diagnostico ubicado en la primera seccion de Requerimientos y
que cuenta con dos secciones de reportes, la primera seccién pertenece a
los registros de Errores Conocidos como se ve en la figura 32, esta es la
primera fuente de consulta de informacion ya que es la mas fiable y que
puede que contenga la informaciébn mas Gtil para resolver un
requerimiento de tipo incidente, cuenta con los campos de Descripcion
del Error Conocido, Fecha de creacion del registro, Sintomas, Solucién
detallada, Analista que realizo la solucion, Categoria y Subcategoria
perteneciente al Problema solucionado que dio origen a la creacion del
Error Conocido.

Diagnostico X

Errores Conocidos

Q e Go
Actions v
Descripcion Fecha Sintomas Solucion Analista Categoria Subcategoria
EL PROBLEMA CORREGIR
SE PRESENTA CONDICIONES
CUANDO SE DE LAZO DE
JCB MODIFICAN EJECUCION Y LA VEGA SOPORTE APLICACION
CONTABLE 2018/10/15 LAS VOLVER A VELARDE ~ ADMINISTRACION DANTALLAS
10635460 CONDICIONES CREAR LA MARCEL SOL ALPACA
DE TAREA DE JOHAN.,
EJECUCION EJECUCION
DEL JOB DELJOB

Figura 32 Reporte de Errores Conocidos en Interfaz de Diagnostico, elaboracion
propia
La segunda seccidn de reportes de la interfaz de Diagnostico pertenece a
los registros de Requerimientos de tipo Incidentes solucionados como se
ve en la figura 33, el reporte puede ser inicialmente filtrado por Categoria
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y/o Area del requerimiento para una blsqueda mas especifica, en caso de
no elegir ninguno se mostraran todos los registros de requerimientos
solucionados, el reporte cuenta con los campos de Identificador del
Requerimiento, Descripcion del requerimiento, Fecha Inicial en que se
generd el registro, Fecha Final en la que se soluciond, Categoria y
Subcategoria, Usuario solicitante, Area del usuario solicitante, Analista
que lo resolvié y las Actividades de solucién realizadas.

Solucion
REVISAR MODOS
DE PAGO DE LA
BOLETA ANULAR
MODO DE PAGO
ERRONEQ PARA
QUE PUEDAN
INGRESAR LOS
CORRECTOS
REVISAR GUIA DE
REMISION INDICAR
AL USUARIC QUE
LA GUIA FUE
CREADA VACIAY
POR ESO NO TIENE
ITEMS

Analista
CHAVEZ
ZURIGA
MAURICIO
EDGAR
CHAVEZ
ZUNIGA
MAURICIO
EDGAR

Area
MUNDO ALPACA

AERO LIMA
INTERNACIONAL

Usuario
HUERTA
AMADO
ALONSO
LECNARDO
MENESES
DEL VALLE
LORENA
KATIA

Go
Subcategoria
APLICACION
PANTALLAS
APLICACION

REPORTES

Actions »

Categoria
SOPORTE
TIENDAS SOL
ALPACA
SOPORTE
ADMINISTRACION
SOL ALPACA

re;
Go

Fecha Fin
2018/09/03
2018/09/03

Fecha
Inicio .=
2018/09/03
2018/09/03

Descripcion
MO SE
PUEDE
CAMBIAR
MODO DE
PAGO DE
BOLETA

NO SE
VISUALIZA
TOTAL DE
ITEMS EN
REPORTE
DE GUIA DE
REMISION

Q
1
4

ID

Incidentes Resueltos
Categoria

Diagnostico

Figura 33 Reporte de Requerimientos Solucionados en Interfaz de Diagnostico,
elaboracidn propia

La segunda seccion de la interfaz de Requerimientos es para consultar los
archivos adjuntos que puede tener un requerimiento ingresado por los
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usuarios, para revisar el reporte primero se debe elegir de una lista con
los requerimientos pendientes que contengan archivos adjuntos y luego
presionar el boton Go.

El reporte contiene la informacion de Identificador del Archivo, Nombre,
Tipo, Fecha de creacién y por ultimo un enlace para descargarlo o
visualizarlo como se ve en la figura 34, de tal manera que el Analista
puede revisar los archivos adjuntos de un requerimiento al que fue
asignado para resolver, estos archivos en su mayoria seran capturas de
pantalla que usan los usuarios para brindar mayor informacion del entorno
en el que se genero6 un incidente.

Adjuntos

Reguerimiento  NO SE PUEDE IMPRIMIR REPORTE DE VENTAS DIARIAS Go
Q- Go | Actions ™

Id File Nombre Tipo Fecha Archivo

1 area2png image/png 2018/11/06 Descargar Archivo
2 Cumplimientopng image/png 2018/11/06 Descargar Archivo

1-2

Figura 34 Reporte de Adjuntos de Requerimientos del Service Desk, elaboracion
propia
Adicional al ingreso de Requerimientos de tipo Incidente o Solicitud de
Servicio existe una variante que corresponde a las Solicitudes de Acceso
las cuales siguen un proceso diferente, para para registrar una Solicitud
de Acceso se ingresa la informacién como un requerimiento de tipo
solicitud con el tnico cambio de elegir la Subcategoria como Solicitud de

Acceso como se puede ver en la figura 35.
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Total 1

NO

Diagnostico

Responsable

REGOCLIO  CHAVEZ ZURIGA M...

Solicitante

NUNEZ MATTO Dl...

Prioridad
MEDIA

Urgencia  Impacto
MEDIO LEVE

Estado
ASIGNADO

Fecha Fin

Add Row

Go
Descripcion
SE MECESITA ACCESO A...

Fecha  2018/11/05
Edit

Subcategoria
SOLICITUD DE ACCESO

Actions v

(Categoria

Go
ATENCION USUARIOS...

Analista CHAVE v
Tipo
SOLICITUD

|
Link
Actividades

1 rows selected

Q

Requerimientos

Figura 35 Grilla de ingreso de Solicitudes de Acceso del Service Desk, elaboracién
propia
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Una vez ingresada la informacion se debe pasar por un proceso de
Aprobaciones antes de proceder con las actividades de cumplimiento de
la Solicitud de Acceso, existen dos tipos, la aprobacion de sistemas que
consiste en verificar si realmente el solicitante necesita acceso a los
servicios solicitados y la aprobacidn de administrador que consiste en que
un jefe de area o superior verifique la identidad del solicitante y lo que
solicita.

La interfaz de aprobaciones estd compuesta por una grilla interactiva que
tiene informacion de identificacién del requerimiento de tipo Solicitud y
los campos de Visto Bueno Sistemas que serd visible solo para el personal
autorizado del departamento de Tl y Visto Bueno Administrador que sera
solo visible para el personal administrativo autorizado como se puede ver

en la figura 36.
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Figura 36 Grilla interactiva para aprobaciones de Solicitudes del Service Desk,

elaboracion propia

Para aprobar una solicitud se debe elegir entre los dos Unicos valores de

Pendiente y Aprobado en los campos de vistos buenos, los campos solo

podran ser modificados por las personas autorizadas previamente

definidas.
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Una vez aprobada la Solicitud de Acceso se puede proceder con el
cumplimiento y el ingreso de actividades correspondientes, como parte
de la politica de seguridad de la organizacion el brindar los derechos debe
ser realizado por personal autorizado de alto nivel del departamento de
TI, este proceso de Aprobaciones también puede ser considerado
necesario para otro tipo de Solicitudes de Servicio como pueden ser
Adquisicion de Equipos, entre otros.

De esta manera finaliza la interfaz de ingreso de informacion para los

Requerimientos desde la perspectiva del departamento de TI.

La interfaz de Requerimientos desde la perspectiva de los usuarios esta
compuesta por dos secciones, la primera seccion esta formada por un
pequefio formulario como se muestra en la figura 37, este formulario
cuenta con los campos de Usuario Solicitante, Area del usuario, Fecha del
requerimiento, tipo de requerimiento, Categoria y Descripcion del

requerimiento.
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Create

Fecha Inicio  2018/11/13

v

Categoria

Area Proyecto

Usuario Solicitante
Tipo
Descripcion

Requerimientos Usuarios
Cancel

Figura 37 Interfaz de ingreso de Requerimientos de los Usuarios, elaboracion propia

Los campos deben llenarse de la siguiente manera:

e Usuario solicitante, ingresar el codigo del usuario que solicita el
requerimiento.

e Area, se generara en base al usuario solicitante pero puede
modificarse eligiendo el valor correspondiente de una lista de
valores predefinida.

e Fecha, elegir la fecha a la que corresponde el requerimiento, por
defecto toma la fecha del dia.
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e Tipo, elegir entre los Unicos valores Incidente o Solicitud.
e Categoria, elegir el valor correspondiente de una lista de valores
predefinida.

e Descripcion, ingresar texto preciso y detallado del requerimiento.

Se debe presionar el boton Create para grabar el registro, el registro se
generara con el codigo de Subcategoria de Otros y el Usuario
Responsable serd asignado aleatoriamente entre los analista de Primera
Linea.

Una vez se grabe un requerimiento este aparecera en la segunda seccion
de la interfaz de Requerimientos de los usuarios la cual cuenta con un
reporte con la informacion de los requerimientos generados por area como
se ve en la figura 38, el reporte cuenta con los campos Identificador del
requerimiento, Tipo de requerimiento, Categoria, Subcategoria, Fecha
Inicial del registro, Fecha Fin de la solucion, Descripcién del
requerimiento, Estado, Prioridad, Usuario solicitante, Area del usuario,
Analista asignado para resolver el requerimiento, Link de Archivos

adjuntos.
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v
. =2
= = -
b= =

[=]

=L

Analista
CHAVEZ
ZUNIGA
MAURICIO
EDGAR

rea
NAZARENAS

Usuario
SALINAS
PAREDES

JULISSA
KAREN

Prioridad
BAJA

Estado
PENDIENTE

Descripcion
DIARIAS Y FORMAS DE

REPORTE DE VENTAS
PAGO

NO PUEDQ IMPRIMIR

Fin

Fecha

Actions

Fecha

Inicio
2018/11/06

Subcategoria
OTROS

Categoria
TIENDAS SOL

SOPORTE
ALPACA

Tipo
INCIDENTE

Q
D

42

Figura 38 Reporte de Requerimientos por rea ingresados por usuarios, elaboracion
propia

Una vez generado el registro de requerimiento los usuarios pueden
adjuntar archivos con el enlace de adjuntos en el reporte de la segunda
seccidn, al presionar el enlace aparecera una pequefia pantalla dividida en

dos secciones como se ve en la figura 39, la primera seccion cuenta con
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un reporte en el que los usuarios pueden ver los archivos que tiene adjunto
actualmente el requerimiento y la segunda seccién cuenta con un
explorador de archivos en el cual se puede navegar por los documentos
de la computadora y buscar los archivos que se deseen adjuntar al
requerimiento, normalmente los usuarios adjuntaran capturas de pantalla

para entender mejor el entorno en el que ocurri6 un incidente.

Adjuntos Requerimientos x

Archivos adjuntados

Qv Go
Actions v
1D Nombre Tipo Fecha Adjunto
1 Documentar 2.png image/png 2018/11/06 Descargar Archivo
1-1
Adjuntos

Archivo Seleccionar archive | Ningun archivo seleccionado
Cancel

Figura 39 Interfaz para Adjuntar archivos a los requerimientos de los usuarios,
elaboracion propia

Una vez encontrado el archivo se selecciona y luego se oprime el boton
Adjuntar para generar el registro, se pueden adjuntar tantos archivos
como el usuario considere necesarios y estos luego pueden ser
consultados en el reporte de la segunda seccion de la interfaz de

Requerimientos del Service Desk.

Como se mencion6 anteriormente las Solicitudes de Accesos siguen un
proceso diferente que incluye Aprobaciones, para registrar una Solicitud
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de Acceso se ingresa la informacion como una Solicitud y en el campo de
descripcion se ingresa un texto detallado de que derechos se necesitan y
a que servicios corresponden como se ve en la figura 40 para que luego
el analista del Service Desk que fue asignado para solucionar el
requerimiento pueda actualizar la Subcategoria de Otros a Solicitud de

Acceso Yy se siga el proceso para este tipo especial de Solicitudes.

Fecha Inicio | 2018/11/05

Categoria  ATENCION USUARIOS SOL ALPACA v

Area Proyecto  REGCCUC

TIENDAS DE CHILE

Tipo | SOLICITUD
Descripcion  [|SOLICITO ACCESO PARA CONSULTAR LA INFORMACION DE VENTA DE LAS

Usuario Solicitante | 631916

Requerimientos Usuarios
Cancel

Figura 40 Formulario de ingreso de Solicitud de Acceso de los Usuarios, elaboracion
propia
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De esta manera finaliza la interfaz de ingreso de informacion para los

Requerimientos desde la perspectiva de los usuarios.

B. Métricas de Requerimientos

Una vez generada la informacion esta debe medirse con la ayuda de
indicadores de rendimiento para poder asegurarse que los procesos se
estan ejecutando correctamente y que se esta proveyendo un buen servicio

de Atencion a los Usuarios.

Se crearon distintos reportes para verificar y poder medir el desempefio de
los distintos procesos de gestion de los que se encarga el Service Desk,
todos los reportes deben ser consultados en un rango de fechas para poder
medir el desempefio en tiempos especificos.

Se establecieron las siguientes métricas para medir el desempefio del

proceso de Gestion de Incidentes:

e Porcentaje de Resolucién de Incidentes por Rol, métrica que ayuda
a medir la eficacia del Service Desk, se utiliza principalmente para
la revision de los incidentes resueltos en primera linea ya que son
la cara del departamento de TI hacia los usuarios y normalmente

de los que se toma la impresion general del departamento de TI.
El reporte primario consta de un grafico de pie con los valores de

los porcentajes de resolucion y la etiqueta del rol correspondiente

como se ve en la figura 41.
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Porcentaje de Resolucion de Incidentes por Rol
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= E Edit Chart

TERCERA LINEA - 13

Figura 41 Grafico de la métrica Porcentaje de Resolucién de Incidentes por
Rol, elaboracion propia

Como se menciond anteriormente el reporte debe enfocarse en el
rol de Primera Linea, por tanto uno de los reportes secundarios de
la métrica es una tabla que contiene los datos Gnicamente de este
rol como se ve en la figura 42 para poder compararlo con los
rangos de aceptacion establecidos.
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Incidentes Porcentaje Ral
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Figura 42 Tabla del Rol Primera Linea de la métrica Porcentaje de
Resolucion de Incidentes por Rol, elaboracion propia

e Porcentaje de Incidentes Escalados, métrica que se utilizara para

medir la confiabilidad de los servicios ofrecidos a los usuarios.
El reporte primario consta de un grafico de barras con los valores

de los porcentajes de escalado de incidentes a los roles de Segunda

y Tercera Linea como se ve en la figura 43.
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Figura 43 Grafico de la métrica Porcentaje de Incidentes Escalados,
elaboracién propia

Para poder comparar si los valores obtenidos cumplen con los
rangos de aceptacion establecidos se debe visualizar uno de los
reportes secundarios en tabla como se ve en la figura 44 los cuales

muestran los datos especificos de un rol.
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Porcentaje de Incidentes Escalados
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Figura 44 Tabla del Rol Segunda Linea de la métrica Porcentaje de Incidentes
Escalados, elaboracion propia

e Tiempo de Resolucion de Incidentes por Prioridad, reporte de
control para medir si el tiempo de resolucion de los incidentes se
encuentra dentro de los plazos establecidos basados en la realidad

de la organizacion.

El reporte muestra la informacion necesaria para identificar el
requerimiento de tipo incidente y los tiempos de resolucion,
tiempo maximo de resolucion previamente establecido y la
diferencia entre estos, si se sobrepasd el tiempo maximo de
resolucion el registro se resalta con rojo como se puede ver en la
figura 45, también existe la versidn alterna del reporte que suma la

cantidad total de incidentes resueltos a tiempo y fuera de tiempo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA

T
(=)
o
T =
o9
=0
n&U
oL
o

W
o —

DE SANTA MARIA

SYTTVINYd v
T NOIDVII1dY 108 SWAN3IL I¥0d0S s ANEARN

53140434 YIWd1V 105 NOISINGY 30 ¥IN9

v NOIDVIITdV NOIDVHLSININGY 3140405 30 3140434 N3 SWALI 30 TWLOL vZITWNSIA IS ON

odwsa |
v

CIRIETETN |

VIGIN SWTTVINYd VINdTV V13104
NOIDY2IMNdY 105 SVYANIIL 3HOdOS 30 09%d 30 OO ¥VIGNY2 303Nd 35 ON
owxep| o}ensay pepuoLy euobajeaqng euobae) uondunsag el
odwai] odwai] Pl
T -
o~ SUDIY ~ uoday lewugp | og ~0)
on | | LL/LLABLOE . U 10/60/8L02  oBIu|

peplold Jod sajuapioul ap uoianjosay ap odwal]

Figura 45 Reporte de control de Tiempo de Resolucidn de Incidentes por

Prioridad, elaboracion propia

(7p)
(=]
=
=
(3]
(=)
—
(7¢)
(<b]
>
=
(5]
(/2]
o
S
5
‘O
=]
(4°]
(&)
«©
(7¢]
(<b]
£
C—
L=
o
(&)
[3°]
=]
(]
N
g
(=)
-—
=
<
ez
'S
(&)
(4°]
o
(=]
=)
oo

4 |
n
D
]
2]
o
(7¢]
<5}
S

1S
(=]
==
[<b]
S
(<2}

—
(<b]
L=
[«b]

3=

=
o
(=)
==
c

=
(=]

<
(=]

—
(7]
(<5}
>

=
=
wn
o

[NN]




- o« UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE 1 o~ CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Las métricas establecidas para medir el desempefio del proceso de

Cumplimiento de Solicitudes son:

e Porcentaje de Solicitudes Pendientes, métrica que ayuda a medir si
las solicitudes de los usuarios son cumplidas correctamente,
también puede ayudar a verificar si se cuenta con el personal

suficiente para hacer frente a las solicitudes de los usuarios.

El reporte primario consta de un grafico de pie con los valores de
los porcentajes de los distintos estados en que puede estar una

Solicitud como se ve en la figura 46.

Porcentaje de Solicitudes Pendientes

Inicie | 2018/10/01 | Fin | 2018/10/31 Ge

Q- Go 1. Primary Report ™ B | dh Actions

= m Edit Chart

DEMEGADO - 10

Figura 46 Grafico de la métrica Porcentaje de Solicitudes Pendientes,
elaboracién propia

La métrica debe enfocarse en los estados Pendiente o Asignado

que significa que la Solicitud ain no ha sido resuelta por tanto para
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poder comparar si los valores obtenidos cumplen con los rangos de
aceptacion establecidos se debe visualizar uno de los reportes
secundarios en tabla como se ve en la figura 47 los cuales muestran

los datos especificos de un estado.

Parcentaje de Solicitudes Pendientes

Inicic | 2018/10/01 | Fim | 2018/10/31 Ge

Q > Go 2. Pandisntas A Actions v

b n Alternative Default: Pendiantes

| [Tl Estadc in PENDIENTE, ASIGNADO

& Optimao
o Aceptzole
g
Solicitudes Porcentaje Estado

2 20 ASIGNADO

Figura 47 Tabla del Estado Asignado de la métrica Porcentaje de Solicitudes
Pendientes, elaboracién propia

e Tiempo de Cumplimiento de Solicitudes por Prioridad, reporte de
control para medir si el tiempo de cumplimiento de las solicitudes
se encuentra dentro de los plazos establecidos basados en la

realidad de la organizacion.

El reporte muestra la informacion necesaria para identificar el
requerimiento de tipo solicitud y los tiempos de cumplimiento,
tiempo maximo de cumplimiento previamente establecido y la
diferencia entre estos, si se sobrepasé el tiempo maximo de
cumplimiento el registro se resalta con rojo como se puede apreciar
en la figura 48, también existe la version alterna del reporte que
suma la cantidad total de solicitudes cumplidas a tiempo y fuera de
tiempo.
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Las métricas establecidas para medir el desempefio del proceso de Gestion

de Accesos son:

e Porcentaje de Solicitudes de Acceso Denegadas, métrica que
ayuda a verificar si puede existir algun tipo de uso malicioso de los

servicios de T1 ofrecidos a los usuarios.

El reporte primario consta de un gréafico de pie con los valores de
los porcentajes de los dos posibles estados en que puede estar una

Solicitud de Acceso como se ve en la figura 49.

Porcentaje de Accesos Denegados

nicio | 281001 | Fin | 2018/10/31 || Lo

Q- Go | 1.Primary Report w B | d Actions ~

v m Edit Chart

Figura 49 Grafico de la métrica Porcentaje de Solicitudes de Acceso
Denegadas, elaboracién propia

La meétrica debe enfocarse unicamente en el estado Denegado por
tanto para poder comparar si los valores obtenidos cumplen con
los rangos de aceptacién establecidos se debe visualizar uno de los
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reportes secundarios en tabla como se ve en la figura 50 los cuales

muestran los datos especificos del estado Denegado.

Porcentaje de Accesos Denegados

nicio | 2018/10/01 Fin | 2018/10/31 [
O~ Go 2 Denegados ~ Actions

Altamative Default Denegados

Estado = DENEGADD

Optima
Aceptable
Solicitudes Porcentaje Estado

Figura 50 Tabla del estado Denegado de la métrica Porcentaje de Solicitudes
de Acceso Denegadas, elaboracion propia

e Porcentaje de Origen de las Solicitudes de Accesos, métrica que

ayuda a controlar si el proceso se ejecuta segun el flujo de trabajo
establecido.

El reporte primario consta de un grafico de pie con los valores de
los porcentajes de los dos posibles origenes de una Solicitud de
Acceso como se ve en la figura 51, se agrupo el origen de Usuario
a cualquier origen que no sea el departamento de Recursos

Humanos.
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Figura 51 Grafico de la métrica Porcentaje de Origen de Solicitudes de Acceso,
elaboracién propia

Adicional a las métricas establecidas por proceso se cred un reporte
general de control para todos los requerimientos reportados por los
usuarios al Service Desk, el reporte cuenta con informacion relevante del
requerimiento como se puede ver en la figura 52, principalmente para
poder identificarlo y poder revisar la informacion mas importante como el
estado y los tiempos de resolucion, de igual manera se pueden realizar
distintos filtros y modificaciones al reporte para ver la informacion que se

necesite.
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C. Problemas

El concepto de problema indica que para que exista uno previamente
deben haber sucedido incidentes que permitan identificarlo, por tanto para
poder registrar un problema primero se deben indicar que incidentes estan

relacionados a este.

La interfaz de ingreso de Problemas del Service Desk esta compuesta por
tres secciones, la primera seccion es una grilla interactiva que muestra
informacién de identificacion de todos los incidentes resueltos y que no
tiene un problema relacionado como se puede apreciar en la figura 53, el
Unico valor que se puede modificar es el campo Estado Problema en el
cual se debe elegir entre los Unicos valores: Sin Asignar y Por Asignar, al
cambiar dicho estado a Por Asignar significa que ese registro pertenecera
al Problema que esta por registrarse, por defecto todos los incidentes

tienen el valor de Sin Asignar.
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Figura 53 Grilla interactiva de Incidentes para relacionar a Problemas, elaboracién
propia
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Una vez asignados los incidentes que estaran relacionados al problema se
presiona el botdn Save para aplicar los cambios a los registros y se procede
a la segunda seccion del registro de Problemas que esta compuesto por un
formulario como se ve en la figura 54, a diferencia de los Requerimientos
que se registran varios a la vez en una grilla el registro de Problemas es

uno a la vez por eso se usa un formulario

v
E

=
* Prioridad

Diagnostico

Fecha Fin
Impacto

Subcategona v
Id Error Conocido

Urgencia

Categoria
Descripcion
Fecha Inicio

Estado

Usuario Responsable

Problemas
Cancel

Figura 54 Formulario de ingreso de Problemas del Service Desk, elaboracion propia
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Los campos deben llenarse de la siguiente manera:

e Categoria y Subcategoria, elegir un valor de las listas predefinidas.

e Descripcion, ingresar texto preciso y detallado del problema que
engloba los incidentes relacionados.

e Fecha Inicio, elegir la fecha que corresponda para la creacion del
registro

e Fecha Fin, dejar en blanco hasta finalizar las actividades y se elige
la misma fecha que la dltima actividad realizada.

e Estado, seleccionar un valor de la lista de valores predefinida, por
defecto el estado inicial serd Pendiente.

e Urgencia, seleccionar la velocidad con la que se debe resolver el
problema de una lista de valores predefinida.

e Impacto, seleccionar el nivel de consecuencias negativas del
problema de una lista de valores predefinida.

e Prioridad, campo no modificable que se asigna en base a la
urgencia e impacto ingresados.

e Usuario Responsable, se debe elegir el usuario adecuado para
resolver el problema, al ingresar este valor se debe actualizar el
campo Estado a Asignado.

e Error Conocido, campo no modificable que se asigna al generar el

registro de error conocido que corresponda al problema.

Una vez ingresada toda la informacion se presiona el boton Create y se
procede a la tercera seccion de la interfaz que consta de una grilla
interactiva en la que se muestran todos los problemas registrados
actualmente como se puede ver en la figura 55, al igual que con los
Requerimientos se cuenta con un enlace para registrar las actividades en
una pequefia pantalla emergente, también se cuenta con un enlace para
revisar los incidentes relacionados que pertenecen al registro del

problema.
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Figura 55 Grilla interactiva de problemas registrados del Service Desk, elaboracion

propia
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Al ingresar al enlace de actividades se abrira una pantalla emergente con
la interfaz para el ingreso de las Actividades del Problema como se ve en
la figura 56, la interfaz es la misma que el ingreso de Actividades de

Requerimientos ya que utilizan la misma estructura de datos.

Actividades Problemas X

Registro de Actividades

Q- Search: All Text Columns Go Actions Edit m Add Row
Al
“ = Descripcion Fecha Hora(s) Minuto(s) Estado Actividad
~
- = 2018/11/06

1 rows selected : Total 1

Figura 56 Interfaz de ingreso de Actividades de Problemas del Service Desk,
elaboracion propia

Los campos deben llenarse de la siguiente manera:

e Descripcion, ingresar texto preciso y detallado de la actividad
realizada.

e Fecha, elegir la fecha en que se realiz6 la actividad, por defecto
sera la Fecha Inicial del problema.

e Hora(s), ingresar las horas que tomo la actividad en caso sea
necesario, por defecto sera 0.

e Minutos(s), ingresar los minutos que tomo la actividad, por defecto
seré 0.

e Estado Actividad, elegir entre las Unicas opciones Concluido y

Pendiente.
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Una vez ingresadas todas las actividades necesarias para la resolucion del
problema se debe presionar el boton Save para que los registros queden
grabados y se mostrara un mensaje indicando dichos cambios como se ve

en la figura 57.

Actividades Problemas ®

v/ Changes saved

Registro de Actividades

Q ~ Search: All Text Columns Go Actions Edit m Add Row

Al

=  Descripcion Fecha Hora(s) Minuto(s) Estado Actividad
= REVISAR PANTALLA 2018/11/06 0o 30 CONCLUIDO
= REVISAR PANTALLA 2018/11/06 0o 30 CONCLUIDO

- = MODIFICAR FUNCION DE CALC... 2018/09/24 2 45 CONCLUIDO

1 rows selected Total 3

Figura 57 Actividades de Problema ingresado por Service Desk, elaboracion propia

Con las actividades completadas se deben actualizar los siguientes campos

del Problema:

e Fecha Fin, elegir la fecha de la Gltima actividad realizada.

e Estado, actualizar el valor de Asignado a Solucionado, también
puede existir el caso en que no se haya encontrado una solucion
permanente al problema por tanto el valor deberia ser actualizado

a Workaround.
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De igual manera que en la interfaz de Requerimientos la interfaz de
ingreso de Problemas también cuenta con acceso a la herramienta de

Diagnostico por medio del botén Diagnostico en las segunda seccion.

De esta manera finaliza la interfaz de ingreso de informacion para los

Problemas detectados por el Service Desk.

D. Métricas de Problemas

Una vez generada la informacion esta debe medirse con la ayuda de
indicadores de rendimiento para poder asegurarse que los procesos se
estan ejecutando correctamente y que la informacién generada por el
departamento esta siendo utilizada correctamente.

De igual manera que con los otros procesos de los que se encarga el
Service Desk se crearon distintos reportes para verificar y medir el
desempefio de este proceso de gestion, los reportes deben ser consultados
en un rango de fechas para poder medir el desempefio en tiempos

especificos.

Se establecieron las siguientes métricas para medir el desempefio del

proceso de Gestion de Problemas:

e Tiempo promedio en horas de resolucion de Problemas por
Prioridad, métrica que se utilizara para medir los tiempos de
resoluciéon de problemas que pueden afectar negativamente a la

organizacion.
Dependiendo de la prioridad se deben establecer tiempos maximos

en los que se deben resolver los problemas para que no generen un

impacto negativo mayor a la organizacion.
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REPOSITORIO DE

El reporte primario consta de un gréfico de barras con los valores
del tiempo promedio en horas para resolver un problema en base a
su prioridad como se ve en la figura 58.

Tiempo en Horas Promedic de Resolucion por Prioridad

Inicic | 201810,/01 | Fin | 2018/10/31 Go

O~ Go 1. Primary Report w 8 | din Actions

= m Edit Chart

MEDIA CRITICA ALTA

Figura 58 Grafico de la métrica Tiempo promedio en horas de resolucion de
problemas por prioridad, elaboracion propia

e Porcentaje de Resolucion de Problemas a tiempo, métrica que se
utilizara para medir a nivel global si los problemas son resueltos
en el rango de tiempo establecido para no aumentar el impacto

negativo a la organizacion.
El reporte primario consta de un grafico de pie con los valores del

porcentaje de problemas resueltos en los rangos de tiempo
preestablecidos como se ve en la figura 59.
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Porcentaje de Resolucion a tiempao

micio | 2018/09/01 | Fin | 20181115 | ‘=

Qv Go | 1. Primary Report e B | o Actions

= m Edit Chart

Figura 59 Grafico de la métrica Porcentaje de resolucion de problemas a
tiempo, elaboracion propia

Para poder comparar si los valores obtenidos cumplen con los
rangos de aceptacion establecidos se debe visualizar uno de los
reportes secundarios en tabla como se ve en la figura 60 los cuales

muestran los datos especificos del estado A tiempo.
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Porcentaje de Resolucion a tiempo

nicio | 201 8/09/01 Fin | 201811115 || b0

Q- Go 1 Atiempo v || Actions v

v ﬂ Altzmative Default A tdempo

W ATiempo = "5I'
Aczprable
Optimo
Problemas Porcentaje A Tiempo

Figura 60 Tabla del estado a tiempo de la métrica Porcentaje de resolucion de
problemas a tiempo, elaboracion propia

e Tiempo de Resolucion de Problemas por Prioridad, reporte de
control para medir si el tiempo de resolucion de los problemas se
encuentra dentro de los plazos establecidos basados en la realidad

de la organizacion.

El reporte muestra la informacién necesaria para identificar el
problema y los tiempos de resolucion, tiempo maximo de
resolucion previamente establecido y la diferencia entre estos, si
se sobrepasod el tiempo maximo de resolucion establecido el
registro se resalta con rojo como se puede ver en la figura 61,
también existe la version alterna del reporte que suma la cantidad

total de problemas resueltos a tiempo y fuera de tiempo.
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Figura 61 Reporte de control de Tiempo de Solucién de Problemas por
Prioridad, elaboracion propia
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Adicional a las métricas establecidas para el proceso se cre6 un
reporte general de control para todos los problemas identificados
por el Service Desk, el reporte cuenta con informacién relevante
del problema como se puede apreciar en la figura 62,
principalmente para poder identificarlo y poder verificar el
impacto negativo que este tiene en la organizacion comprobando
las areas y los usuarios afectados por el problema, de igual manera
se pueden realizar distintos filtros y modificaciones al reporte para

ver la informacion que se necesite.
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E. Errores Conocidos

Como parte del proceso de Gestion de Problemas luego de haber
solucionado un problema se debe generar un registro de Error Conocido

para luego ser utilizado en las herramientas de Diagndstico.

La interfaz de registro de Errores Conocidos del Service Desk esta
compuesta por tres secciones, la primera seccidén consta de un reporte con
informacién de identificacion de los Problemas resueltos, con sus
actividades de resolucién y que no tengan enlazado un registro de Error
Conocido como se puede ver en la figura 63, este reporte es solo para
consultar informacién antes de generar un nuevo registro de Error
Conocido.
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Figura 63 Reporte de Problemas resueltos del Service Desk, elaboracion propia

La segunda seccion de la interfaz de registro de Errores Conocidos es un
formulario para la generacion del registro como se ve en la figura 64, de

igual manera como los Problemas se generan los registros de uno a la vez.
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Figura 64 Formulario de ingreso de Errores Conocidos, elaboracion propia

Los campos deben llenarse de la siguiente manera:

e Descripcidn, ingresar texto preciso y detallado del error conocido
que engloba los incidentes y problemas relacionados.

e Fecha, elegir la fecha que corresponda para la creacion del registro

e Estado, campo que no debe ser modificado, por defecto sera Activo

e Sintomas, ingresar texto preciso y detallado de los sintomas para

identificar con exactitud la naturaleza de un incidente/problema
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e Solucidn, ingresar texto preciso y detallado al madximo sobre como
se soluciona un problema y por tanto sus incidentes relacionados.
e ID Problema, elegir entre una lista de valores el problema al que
corresponde el registro de error conocido, la lista debe coincidir

con el reporte de problemas resueltos.

Una vez ingresada toda la informacion se presiona el boton Create y se
procede a la tercera seccion de la interfaz que consta de un reporte con
toda la informacién de los Errores Conocidos generados como se puede

ver en la figura 65.
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Figura 65 Reporte de Errores Conocidos generados del Service Desk, elaboracion
propia

De esta manera finaliza la interfaz de ingreso de informacion para los

Errores Conocidos del Service Desk
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F. Meétricas del Service Desk

Con toda la informacién generada se puede medir practicamente cualquier
aspecto del servicio de Atencion a los Usuarios, de igual manera que con
los otros procesos de los que se encarga el Service Desk se crearon
distintos reportes para verificar y medir el desempefio global, los reportes
deben ser consultados en un rango de fechas para poder medir el

desempefio en tiempos especificos.

De momento se definieron dos métricas para medir el desempefio global

del Service Desk:

e Porcentaje de Resolucién de Requerimientos por Rol, métrica
enfocada en verificar si a nivel global el servicio de atencion al
usuario es provisto correctamente por del departamento de TI.

El reporte primario consta de un grafico de pie con los valores del

porcentaje de requerimientos resueltos por los diferentes roles del

Service Desk como se ve en la figura 66.
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Porcentaje de Resolucion de Requerimientos por Rol

Inicic | 2018/10/01 | Fin  |2018/10/31 Ge

Q~ Go 1. Primary Report v 5B | di Actions v

* m Edit Chart

TERCERA LIMEA - 12

Figura 66 Grafico de la métrica Porcentaje de resolucion de requerimientos
por rol, elaboracion propia

Para poder comparar si los valores obtenidos cumplen con los
rangos de aceptacion establecidos se debe visualizar uno de los
reportes secundarios en tabla como se ve en la figura 67 los cuales

muestran los datos especificos del rol de Segunda Linea.
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Porcentaje de Resolucion de Reguerimientos por Rol

Inicic | 2018/10/01 | Fin  |2018/10/31 Ge
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Reguerimientos Porcentaje  Ral

73 22 SEGUMNDA LINEA

Figura 67 Tabla del rol Segunda Linea de la métrica Porcentaje de resolucion
de requerimientos por rol, elaboracion propia

e Tiempo promedio de resolucién de incidentes en Primera Linea,
métrica que se utilizara para verificar si el tiempo de resolucion en
el primer contacto con el Service Desk es satisfactorio para los

usuarios.

La primera linea del Service Desk es considerada la cara del
departamento de TI hacia los usuarios por tanto el tiempo que debe
tomar resolver una interrupcion leve debe ser el minimo posible

para que los usuarios puedan continuar con su trabajo normal.
El reporte primario consta de un grafico de barras con los valores

del tiempo de resolucion de incidentes por los diferentes roles del

Service Desk como se ve en la figura 68.
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Figura 68 Grafico de la métrica Tiempo promedio de resolucién de incidentes
en Primera Linea, elaboracion propia

La métrica debe enfocarse unicamente en el rol de Primera Linea
pero para tener una vision mas global es que se incluyen los demas

roles en el reporte primario.

Adicional a las métricas que obtienen su informacion de los datos
almacenados producidos por los distintos procesos de gestion también se
necesita un medio para medir la percepcién que tienen usuarios del
departamento de TI, la manera mas préactica de realizar esta medicion es
por medio de encuestas de satisfaccidn, de tal manera que dichas encuestas

son una métrica importante para medir el desempefio del Service Desk

e Encuesta de Satisfaccion del Usuario, métrica utilizada para medir
la percepcién de los usuarios hacia el departamento de TI.
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Las encuestas deben realizarse periédicamente pero ya que el
Service Desk es un nuevo cambio para la organizacion se propone
realizar la encuesta luego de resolver cada requerimiento, el

formato de la encuesta se puede revisar en el apéndice H.

G. Control de Maestros del Service Desk

Los datos que se utilizaran para las diferentes interfaces de registro de
informacion del Service Desk estan almacenados en una tabla recursiva en
la base de datos, se puede consultar y modificar la informacién de la tabla
cuando sea necesario en la interfaz de control de Maestros del Service
Desk como se puede ver en la figura 69, esta interfaz cuenta con una grilla
interactiva donde se puede gestionar la informacién contenida en una tabla
maestro que debe ser elegida entre las que existen actualmente, el
significado de los campos son explicados en un comentario segun la tabla

elegida.
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Figura 69 Interfaz de control de Maestros del Service Desk, elaboracién propia
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4.6.3. Validacion del modelo de Service Desk

Con el proposito de validar la funcionalidad del modelo de Service Desk
planteado para la organizacion se realizé una comparacion entre las 4 semanas
del uso del modelo para la atencidn a los usuarios en los que se recopilaron un

total de 320 Incidentes, 10 Solicitudes de Servicio y 8 Problemas.

Se tom6 como condiciones iniciales de comparacion la informacion
recopilada en la primera semana de funcionamiento del modelo de Service
Desk en la que se recopilaron 100 Incidentes y 3 Solicitudes de Servicio
clasificados de la siguiente manera:

e 57 Incidentes de Primera Linea, de los cuales 19 fueron de
Aplicacion y 38 de Hardware.

e 20 Incidentes de Segunda Linea, de los cuales 17 fueron de
Aplicacion y 3 de Hardware.

e 20 Incidentes de Tercera Linea, de los cuales 19 fueron de
Aplicacion y 1 de Hardware.

e 1 Solicitudes de Servicio de Aplicacién, 1 Solicitud de Servicio de
Hardware y 1 Solicitud de Acceso.

Analizando la informacién obtenida de los usuarios se detectaron 3 problemas,
uno correspondiente a los incidentes de hardware en primera linea, otro
correspondiente a los incidentes de hardware en segunda linea y por Gltimo

uno correspondiente a los incidentes de aplicacion en tercera linea.

Al revisar las métricas del Service Desk para la primera semana de
funcionamiento del modelo como se ve en la figura 70 se encontr6 que los
valores de los porcentaje de la resolucién de incidentes por rol son: 60% en
primera linea, 20% en segunda linea y 20% en tercera linea, dichos valores se

encuentran en un estado “Aceptable” en los niveles de aceptacion
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establecidos, por otra parte en la figura 71 se demuestra que el tiempo
promedio de resolucion de incidentes en primera linea es de 41 minutos, esto
quiere decir que el Servicio de Atencion al Usuario es regular y puede

mejorarse.

Porcentaje de Resclucion de Incidentes por Rol
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Figura 70 Grafico de la métrica Porcentaje de resolucion de incidentes por rol del Service
Desk semana 1, elaboracion propia
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Figura 71 Grafico de la métrica Tiempo promedio de resolucion de incidentes en primera
linea del Service Desk semana 1, elaboracion propia

En la segunda semana de funcionamiento del modelo de Service Desk se
recopilaron 70 Incidentes y 2 Solicitudes de Servicio, en esta semana se
presentaron menos incidentes ya que se solucionaron los problemas de la
semana anterior que ocasionaban la reincidente de algunos tipos de incidentes,

la informacion fue clasificada de la siguiente manera:

e 49 Incidentes de Primera Linea, de los cuales 29 fueron de
Aplicacién y 20 de Hardware.

e 14 Incidentes de Segunda Linea de Aplicacion.

e 7 Incidentes de Tercera Linea, de los cuales 6 fueron de Aplicacion
y 1 de Hardware.

e 2 Solicitudes de Servicio de Aplicacion

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE YETR  UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Analizando la informacién obtenida de los usuarios se detectd 1 problema

correspondiente a los incidentes de aplicacion en segunda linea.

Al revisar las métricas del Service Desk para la segunda semana de
funcionamiento del modelo como se ve en la figura 72 se encontré una mejoria
en los valores de los porcentaje de resolucion de incidentes: 70% en primera
linea, 20% en segunda linea y 10% en tercera linea, dichos valores pasaron
del estado “Aceptable” a “Optimo” en los niveles de aceptacion establecidos,
de igual manera en la figura 73 se demuestra una reduccién en el tiempo
promedio de resolucion de incidentes en primera linea el cual paso a ser de 20
minutos, teniendo dicha informacién en cuenta se puede afirmar que en esta
semana el Servicio de Atencidn al Usuario mejoro.
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Figura 72 Grafico de la métrica Porcentaje de resolucién de incidentes por rol del Service
Desk semana 2, elaboracion propia
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Figura 73 Grafico de la métrica Tiempo promedio de resolucion de incidentes en primera
linea del Service Desk semana 2, elaboracién propia

En la tercera semana de funcionamiento del modelo de Service Desk se
recopilaron 90 Incidentes y 3 Solicitudes de Servicio, de igual manera se
soluciond el problema de la semana anterior que ocasionaban la reincidente
de algunos tipos de incidentes pero en esta ocasion se presentaron mas
incidentes debido a un aumento en el uso de la Aplicacion de la organizacion
por acercarse los procesos de cierre de mes, la informacién fue clasificada de

la siguiente manera:

e 54 Incidentes de Primera Linea, de los cuales 39 fueron de
Aplicacion y 15 de Hardware.

e 27 Incidentes de Segunda Linea de Aplicacién.

e 9 Incidentes de Tercera Linea, de los cuales 8 fueron de Aplicacién
y 1 de Hardware.
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e 1 Solicitudes de Servicio de Aplicacion y 2 Solicitudes de Acceso.

Analizando la informacién obtenida de los usuarios se detectaron 3 problemas,
dos correspondientes a los incidentes de aplicacion en primera linea y uno

correspondiente a los incidentes de aplicacion en segunda linea.

Al revisar las métricas del Service Desk para la tercera semana de
funcionamiento del modelo como se ve en la figura 74 se encontré una
diferencia en los valores de los porcentaje de resolucién de incidentes: 60%
en primera linea, 30% en segunda linea y 10% en tercera linea, dichos valores
retornaron al estado “Aceptable” en los niveles de aceptacion establecidos, sin
embargo en la figura 75 se demuestra que no hubo una diferencia significante
en el tiempo promedio de resolucién de incidentes en primera linea el cual
paso a ser de 21 minutos, teniendo dicha informacion en cuenta se puede
determinar que en esta semana el Servicio de Atencion al Usuario empeoro
pero no debido al Service Desk sino a fallas presentadas en los servicios de la
aplicacion de la organizacién que los usuarios utilizan para el cumplimiento

de sus funciones.
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Figura 74 Grafico de la métrica Porcentaje de resolucion de incidentes por rol del Service
Desk semana 3, elaboracion propia
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Figura 75 Grafico de la métrica Tiempo promedio de resolucion de incidentes en primera
linea del Service Desk semana 3, elaboracion propia
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En la cuarta y Gltima semana de funcionamiento del modelo de Service Desk
se recopilaron 60 Incidentes y 2 Solicitudes de Servicio, en esta semana se
presentaron la menor cantidad de incidentes debido a que se solucionaron
todos los problemas que se fueron presentando a lo largo del mes, la

informacidn fue clasificada de la siguiente manera:

e 45 Incidentes de Primera Linea, de los cuales 25 fueron de
Aplicacion, 10 de Software y 10 de Hardware.

e 9 Incidentes de Segunda Linea de Aplicacion.

e 6 Incidentes de Tercera Linea, de los cuales 5 fueron de Aplicacién
y 1 de Hardware.

e 2 Solicitudes de Servicio de Aplicacion

Analizando la informacién obtenida de los usuarios se detecté 1 problema
correspondiente a los incidentes de aplicacion en segunda linea.

Al revisar las métricas del Service Desk para la Ultima semana de
funcionamiento del modelo como se ve en la figura 76 se encontrd una mejoria
significativa en los valores de los porcentaje de resolucion de incidentes: 75%
en primera linea, 15% en segunda linea y 10% en tercera linea, dichos valores
tuvieron un estado final de “Optimo” en los niveles de aceptacion
establecidos, de igual manera en la figura 77 se demuestra una reduccion
mayor en el tiempo promedio de resolucion de incidentes en primera linea el
cual tuvo el tiempo final de 13 minutos, con toda la informacion recopilada en
el mes de funcionamiento del modelo de Service Desk y comparando las
condiciones iniciales con el resto de etapas se puede concluir en que el
Servicio de Atencion al Usuario paso de ser un servicio regular a un buen

servicio.
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Figura 76 Grafico de la métrica Porcentaje de resolucion de incidentes por rol del Service
Desk semana 4, elaboracion propia
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Figura 77 Grafico de la métrica Tiempo promedio de resolucién de incidentes en primera
linea del Service Desk semana 4, elaboracion propia
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Capitulo 5

5. Analisis y Discusion

5.1. Comparacion de las etapas del funcionamiento del modelo

Durante el periodo de funcionamiento del modelo de Service Desk se recopilo la
informacién de 320 Incidentes, 10 Solicitudes de Servicio y 8 Problemas, al
comparar las condiciones iniciales (primera semana) con el resto de tiempo vemos

como fueron cambiando las ocurrencias y los tiempos de resolucion.

La primera comparacion corresponde a la informacion de los incidentes resueltos en
Primera Linea, como se ve en la figura 78 existe una disminucién de ocurrencias
entre la primera y segunda semana, un aumento entre la segunda y tercera y por
ultimo una disminucion entre la tercera y Ultima semana, por otro lado la disminucién
es constante en los tiempos de respuesta durante todos las semanas.

Incidentes Primera Linea
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. \/\
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Figura 78 Comparacion de ocurrencias y tiempos de resolucion de Incidentes en Primera Linea,
elaboracién propia

Al analizar los incidentes en primera linea se not6 una gran cantidad de ocurrencias

del tipo Hardware (fallos en los equipos) en las condiciones iniciales, se identifico

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA :
DE SANTA MARIA

un problema relacionado y con la solucién de este se redujo el nimero de
ocurrencias a lo largo del plazo de funcionamiento del modelo como se ve en la

figura 79.

Incidentes de Hardware en Primera Linea
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Figura 79 Comparacion de ocurrencias de Incidentes de Hardware en Primera Linea, elaboracion
propia

La segunda comparacion corresponde a la informacion de los incidentes resueltos
en Segunda Linea, en la figura 80 se puede ver que existe una disminucion de
ocurrencias entre la primera y segunda semana, un aumento casi del doble entre la
segunda y tercera y por ultimo una gran disminucion entre la tercera y ultima
semana, no se comparan los tiempos de respuesta ya que estos tienen rangos
mayores y no son de mucha relevancia para la atencién a los usuarios debido a la

naturaleza en la que estos incidentes pueden ocurrir.
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Figura 80 Comparacion de ocurrencias de Incidentes en Segunda Linea, elaboracion propia

La tercera comparacion corresponde a la informacién de los incidentes resueltos
en Tercera Linea, en la figura 81 se ve como estos son los que tienen menos
ocurrencias, existe una gran disminucién de ocurrencias entre la primera y segunda
semana, un leve aumento entre la segunda y tercera y por ultimo una leve
disminucién entre la tercera y Gltima semana, al igual que con los incidentes de
segunda linea no se comparan los tiempos de respuesta ya que estos tienen rangos

mayores Yy la naturaleza de ocurrencia de estos incidentes es ain mas cambiante.

Incidentes Tercera Linea
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Figura 81 Comparacion de ocurrencias de Incidentes en Tercera Linea, elaboracion propia
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Al analizar los incidentes en tercera linea se notd un alto nimero de ocurrencias
del tipo Aplicacion (software creado por el departamento de Tl y que es utilizado
por los usuarios) en las condiciones iniciales, se identificé un problema con un
proveedor de servicios el cual no tuvo solucion permanente pero si un workaround
que produjo una gran reduccién el nimero de ocurrencias a lo largo del plazo de

funcionamiento del modelo como se puede apreciar en la figura 82.

Incidentes de Aplicacidon en Tercera Linea
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Figura 82 Comparacion de ocurrencias de Incidentes de Aplicacion en Tercera Linea,
elaboracion propia

Finalmente la Gltima comparacién corresponde a la informacién de la ocurrencia
de todos los incidentes los incidentes, en la figura 83 se puede apreciar como existe
una disminucion de ocurrencias entre la primera y segunda semana debido a la
correccion de los problemas identificados con la informacion de las condiciones
iniciales, un aumento entre la segunda y tercera semana debido al mayor uso de la
Aplicacidn por los usuarios en ese periodo de tiempo y por ultimo una disminucién
entre la tercera y Ultima semana debido a la solucion de todos los problemas
identificados durante el periodo de funcionamiento del modelo, como resultado
final comparando las ocurrencias de las condiciones iniciales y la ultima semana

se demostrd una reduccion del 40% de incidentes.
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Figura 83 Comparacion de ocurrencias de Incidentes, elaboracion propia

5.2. Andlisis de evaluacién de satisfaccion del usuario

Como se menciond anteriormente una métrica importante para el Service Desk es
medir la percepcion y satisfaccion que tienen los usuarios sobre el servicio de
atencion al usuario que ofrece el departamento de TI, para esto se elaboré una
encuesta de satisfaccion con 5 preguntas objetivas que disciernen el nivel profesional
y el nivel de relacion con los usuarios por parte de los analistas del Service Desk, los
usuarios deben elegir una opcion en una escala de opinion para cada pregunta que

demuestre como es que este opina al respecto del tema en cuestion.

La encuesta debe realizarse periddicamente a un nimero aleatorio de usuarios los
cuales hayan reportado requerimientos al Service Desk y estos hayan sido resueltos,
para la evaluacion se realizd la encuesta en dos ocasiones la primera antes de
implantar el modelo (medicion inicial) y la segunda en la ultima semana de

funcionamiento del modelo (medicién final).

La encuesta se realizd a 30 usuarios de los cuales 18 pertenecian al personal
administrativo y 12 al personal de tiendas a nivel nacional, se obtuvieron los

siguientes resultados:
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e Pregunta 1: ;Su requerimiento fue resuelto correctamente?

En la primera medicién se determiné que el 50% de los usuarios encuestados
estaba de acuerdo en que sus requerimientos eran resueltos correctamente,
sin embargo un 40% estaba en desacuerdo, en la segunda medicién luego de
utilizar el modelo de Service Desk propuesto se demostré una mejora en el
servicio de Atencién al Usuario de tal manera que los usuarios encuestados
que estaban de acuerdo con la resolucion de su requerimiento incremento a

un 83% como se puede apreciar en la figura 84.
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Figura 84 Comparacion de resultados en pregunta 1 de encuesta de satisfaccion del
usuario, elaboracion propia

e Pregunta 2: ;El tiempo para solucionar su requerimiento fue satisfactorio?

De igual manera que en la pregunta 1 la primera medicion determiné que el
50% de los usuarios encuestados estaba de acuerdo con el tiempo que tomaba
solucionar su requerimiento, por otra parte un 33% de usuarios estaba en
desacuerdo con el tiempo de resolucion, en la segunda medicion los usuarios
encuestados que estaban de acuerdo con el tiempo de resolucidén para sus

requerimientos incremento a un 86% como se Ve en la figura 85.
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Figura 85 Comparacion de resultados en pregunta 2 de encuesta de satisfaccion del
usuario, elaboracion propia

e Pregunta 3: (El personal del Service Desk cuenta con el conocimiento y las

herramientas necesarias para atender adecuadamente sus requerimientos?

Para esta pregunta de la encuesta no hubo mucha diferencia entre las
mediciones debido a que la organizacion cuenta con los recursos necesarios
para hacer frente a los requerimientos de los usuarios, en ambas mediciones
el 83% los usuarios encuestados estaba de acuerdo con el conocimiento y las
herramientas utilizadas por el Service Desk como se demuestra en la figura
86.
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Figura 86 Comparacion de resultados en pregunta 3 de encuesta de satisfaccion del
usuario, elaboracion propia

e Pregunta 4: ;El personal del Service Desk tiene una actitud amable y servicial
al momento de atenderlo?

Al igual que en la pregunta 3 no hubo mucha diferencia entre las mediciones
debido a que la actitud del personal es correcta al momento de atender a los
usuarios, en ambas mediciones el 66% los usuarios encuestados estaba de
acuerdo con la actitud del personal del Service Desk, luego de la mejora del
servicio de Atencion a los Usuarios se puede notar una disminucion en los
usuarios con una opinién indiferente y un aumento en los que estan muy de

acuerdo como se demuestra en la figura 87.
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Figura 87 Comparacion de resultados en pregunta 4 de encuesta de satisfaccion del
usuario, elaboracion propia

e Pregunta 5: ;Considera que recurrir al Service Desk es la manera mas eficaz

de resolver cualquier requerimiento tecnoldgico que necesite?

En la pregunta final se determiné con la primera medicion que el 63% de los
usuarios encuestados estaba de acuerdo en recurrir al Service Desk para
resolver sus requerimientos, en la segunda medicion hubo un gran
incremento del 90% de usuarios que estaban de acuerdo gracias a la mejora

en el servicio de Atencion a los Usuarios como se ve en la figura 88.
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Figura 88 Comparacion de resultados en pregunta 5 de encuesta de satisfaccion del
usuario, elaboracion propia
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Conclusiones

Finalizado el disefio y la implementacion del modelo de Service Desk basado en las mejores
practicas de ITIL v3 en una empresa mediana del rubro retail se llegd a las siguientes

conclusiones:

1. Se consiguié mejorar el servicio de atencion al usuario por medio de la gestion
correcta de los requerimientos y problemas recopilados por el Service Desk, el
resultado de esta mejora fue la reduccién de un 40% en la cantidad de incidentes

reportados por los usuarios y de un 30% en el tiempo de resolucion en primera linea.

2. Se logro estandarizar los procesos de Gestion de Incidentes, Problemas, Accesos y
Cumplimiento de Solicitudes modelando dichos procesos aplicando la notacion
BPMN. Asimismo, se considerd la asignacion de roles, responsabilidades y la
documentacion necesaria para cada proceso en base a los lineamientos propuestos por
ITIL v3.

3. Se establecio tres indicadores de rendimiento para el servicio de atencion al usuario
que permitieron determinar que el 75% de incidentes son resueltos en primera linea,
15% en segunda linea y 10% en tercera linea; el tiempo de resolucion de incidentes
en primera linea es de 12 minutos y la percepcion de los usuarios hacia el
departamento de T1 ha mejorado después de la implementacion del modelo de Service
Desk.

4. Se logré proponer un modelo para el disefio e implementacion de un Service Desk
para empresas medianas del rubro retail compuesto por los procesos de Gestion de
Incidentes, Problemas, Accesos y Cumplimiento de Solicitudes, cada proceso cuenta
con un diagrama con notacion bpmn, una matriz de asignacion de responsabilidades
e indicadores de rendimiento; de igual manera se establecid la estructura de datos
necesaria para el registro adecuado de la informacion y el uso de las interfaces
gréficas para el funcionamiento del Service Desk.
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5. Se consiguié validar el modelo de Service Desk para la atencion a los usuarios
aplicado a la empresa Michell y CiA S.A. por un periodo de un mes. En ésta etapa se
seleccion6 cuatro muestras de los indicadores de rendimiento del Service Desk de tal
manera que se pudo confirmar que el servicio de atencion al usuario ha mejorado de

acuerdo a lo establecido en el modelo.
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Recomendaciones y Trabajos Futuros

Como recomendaciones para un mejor funcionamiento del modelo de Service Desk

propuesto se propone:

1. Incluir un Sistema de Gestién de la Configuracion que ayude a la tarea de diagndstico
en los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas.

2. Contar con un ambiente de pruebas en el que se puedan reproducir Incidentes y/o
Problemas para poder tener un mejor entendimiento del entorno en que estos
ocurrieron sin generar un impacto negativo en el ambiente de produccién de la

organizacion.

Algunos posibles trabajos futuros relacionados a esta investigacion puede ser la inclusion de

otros procesos complementarios al modelo de Service Desk propuesto:

1. Modelo de Service Desk proactivo incluyendo el proceso de Gestion de Eventos.

2. Modelo de Service Desk con procesos del ciclo de Estrategia del Servicio como la
Gestion de Acuerdos de Servicio.

3. Modelo de Service Desk con procesos del ciclo de Transicion del Servicio como la

Gestion de Cambios.
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Apéndices

Apéndice A: Encuesta de ITIL a empresas medianas de retail en Arequipa

CUESTIONARIO SERVICE DESK

Empresa: Fecha: / /

1. ¢Conoce la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)?

o Si

o No

2. ¢Qué Ciclo(s) de vida del servicio conoce?

C Estrategia del Servicio @ Disefio del Servicio © Transicion del Servicio

C Operacion del Servicio © Mejora Continua del Servicio © Ninguno

3. ¢Tiene procesos de ITIL implementados en su departamento de TI1?

o Si

o No

Favor de especificar cuales.

4. ¢Conoce que es un Service Desk?

o Si

o No
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5. ¢El &rea de soporte cuenta con procesos estandarizados para la atencion a los

usuarios?

o Si

o No

Favor de especificar cudles.

6. ¢Cudl es la estructura que utiliza su area de soporte?

© Call Center © Help Desk < Service Desk < = Otros

En caso de ser Otros especificar cual.

7. ¢Cuenta con roles y responsabilidades definidos para el area de soporte?

o Si

o No

8. ¢Cuenta con indicadores de rendimiento para medir el desempefio del area de

soporte?

o Si

o No

Favor de mencionar algunos.
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9. ¢(Cbmo considera la atencidn que brinda a los usuarios?

© Muymalo © Malo © Regular © Bueno © Muy bueno

10. ;Como considera contar con un area de soporte alineado a las mejores préacticas de
gestion de servicios de ITIL?

O Indiferente © Poco importante © Importante © Muy importante
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Apéndice B: Service Desk en Operacion del Servicio

Un Service Desk es una unidad funcional formada por un nimero dedicado de personal
responsable de tratar una variedad de eventos de servicio, a menudo realizados a través de

Ilamadas telefonicas, interfaz web o eventos de infraestructura informados automaticamente.

El Service Desk es una parte de vital importancia para el departamento de Tl de una
organizacion y debe ser el Gnico punto de contacto para los usuarios de T, y manejara todos
los incidentes y solicitudes de servicio, generalmente utilizando herramientas de software

especializadas para registrar y gestionar todos estos eventos.

El valor de un Service Desk efectivo no debe ser subestimado: un buen Service Desk a
menudo puede compensar las deficiencias en otras partes de la organizacion de TI; pero un

mal Service Desk puede dar una mala impresion de una organizacion de TI muy efectiva.

Por lo tanto, es muy importante que el perfil del personal que se trabaja en el Service Desk
sea el adecuado y que los gerentes de T1 hagan todo lo posible para que la mesa sea un lugar

atractivo donde trabajar para mejorar la retencion de personal.

La naturaleza, el tipo, el tamafio y la ubicacion exactos de un Service Desk variaran segun el
tipo de negocio, el nimero de usuarios, la geografia, la complejidad de las llamadas, el

alcance de los servicios y muchos otros factores.

En consonancia con los requisitos del cliente y de la empresa, los gerentes senior de la
organizacion de TI deben decidir la naturaleza exacta del Service Desk requerido como parte
de su estrategia general de y luego se debe realizar una planificacion posterior para preparar

y luego implementar la funcion apropiada de Service Desk.
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Estructura Organizacional

Hay muchas formas de estructurar los Service Desk y ubicarlos, y la solucion correcta variara
para diferentes organizaciones. Las opciones principales se detallan a continuacion, pero en
realidad una organizacion puede necesitar implementar una estructura que combine varias de

estas opciones para satisfacer plenamente las necesidades comerciales:

e Service Desk local

Aqui es donde un Desk esta ubicado dentro o fisicamente cerca de la comunidad de
usuarios a la que sirve. Esto a menudo ayuda a la comunicacion y da una presencia
claramente visible, lo que a algunos usuarios les gusta, pero a menudo puede ser
ineficiente y costoso para los recursos, ya que el personal esta atado esperando lidiar
con los incidentes cuando el volumen y la tasa de llegada de las llamadas no lo

justifican.

e Service Desk centralizado

Es posible reducir la cantidad de Service Desk combinandolos en una Unica ubicacion
(o en un namero menor de lugares) al atraer al personal a una 0 mas estructuras
centralizadas de servicio de asistencia. Esto puede ser mas eficiente y rentable, lo que
permite que menos personal en general se ocupe de un mayor volumen de llamadas,
y también puede llevar a niveles mas altos de habilidades a través de una gran
familiarizacion a través de mas frecuente ocurrencia de eventos. Puede que aln sea
necesario mantener alguna forma de "presencia local” para manejar los requisitos de
soporte fisico, pero dicho personal puede ser controlado y desplegado desde la mesa

central.
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e Service Desk virtual

Atraveés del uso de la tecnologia, particularmente de Internet, y el uso de herramientas
de soporte corporativo, es posible dar la impresion de un Gnico Service Desk
centralizado cuando, de hecho, el personal puede estar diseminado o localizado en
cualquier nimero o tipo de informacion geogréafica o geogréfica. Esto trae la opcion
de "trabajo en casa”, grupo de apoyo secundario, off-shoring u outsourcing, o
cualquier combinacion necesaria para satisfacer la demanda del usuario. Es
importante tener en cuenta que se necesitan salvaguardas en todas estas circunstancias
para garantizar la coherencia y uniformidad en la calidad del servicio y los términos

culturales.

e Sequir al sol

Es posible gue algunas organizaciones globales o internacionales deseen combinar
dos 0 mas de sus mostradores de servicio geograficamente dispersos para brindar un
servicio seguir al sol de 24 horas. Por ejemplo, un Service Desk en Asia-Pacifico
puede manejar las llamadas durante sus horas de oficina estandar y, al final de este
periodo, puede entregar la responsabilidad de cualquier incidente abierto a un

escritorio con sede en Europa.

Esa mesa manejara estas llamadas junto con sus propios incidentes durante su dia
normal y luego la entregara a una mesa con sede en EE. UU., Que finalmente entrega

la responsabilidad a la mesa de Asia y el Pacifico para completar el ciclo.

Esto puede brindar cobertura las 24 horas a un costo relativamente bajo, ya que ningln
escritorio tiene que trabajar mas de un solo turno. Sin embargo, deben abordarse las
mismas salvaguardas de procesos comunes, herramientas, bases de datos compartidas
de informacion y cultura para que este enfoque proceda, y se requieren procesos de

transferencia y escalamiento bien controlados.
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e Grupos especializados de Service Desk

Para algunas organizaciones, podria ser beneficioso crear "grupos de especialistas"
dentro de la estructura general de Service Desk, de modo que los incidentes
relacionados con un servicio de Tl en particular se puedan enrutar directamente al
grupo de especialistas. Esto puede permitir una resolucion mas répida de estos
incidentes, a través de una mayor familiaridad y capacitacion especializada.

Los grupos de especialistas solo deben considerarse para una cantidad muy pequefia
de servicios clave donde existan, y donde las tasas de llamadas sobre ese servicio
justifiquen un grupo de especialistas independiente.

Dotacion de Personal para el Service Desk

Los temas involucrados y los criterios para establecer el modelo de personal y los niveles

adecuados se analizan en esta seccion.

e Niveles del personal

Una organizacion debe asegurarse de que la cantidad correcta de personal esté
disponible en cualquier momento para que coincida con la demanda que la empresa

pone sobre el Service Desk.

Las tarifas de llamadas pueden ser muy volatiles y, a menudo, en el mismo dia, la tasa
de llegada puede ir de muy alta a muy baja y viceversa. Una organizacion que planea
un nuevo escritorio debe intentar predecir la tasa de llegada de la llamada y el perfil,
y al personal en consecuencia. Se debe realizar un analisis estadistico de las tasas de
llegada de llamadas segun los arreglos de soporte actuales y luego monitorearse de

cerca y ajustar seglin sea necesario.
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Muchas organizaciones encontraran que las tarifas de llamadas aumentan durante el
inicio del dia de la oficina y luego se caen rapidamente, tal vez con otro estallido en
la primera parte de la tarde; esto obviamente varia segin el negocio de la
organizacion, pero es un patron frecuente en muchas organizaciones. En tales
circunstancias, es posible utilizar personal a tiempo parcial, trabajadores a domicilio,

personal de apoyo de segunda linea o terceros para cubrir los picos.

Hay una serie de herramientas disponibles para ayudar a determinar la cantidad
adecuada de personal para el Service Desk. Estas herramientas de modelado de la
carga de trabajo dependen del “"conocimiento local" detallado de la organizacion,

como los volimenes y patrones de llamadas, los perfiles de servicio y usuario, etc.

e Niveles de habilidad

Una organizacién debe decidir sobre el nivel y el rango de habilidades que requiere
de su personal del Service Desk, y luego asegurarse de que estas habilidades estén
disponibles en el momento adecuado.

Son posibles varias opciones de habilidades, comenzando desde un servicio de
"registro de llamadas"”, donde el personal solo necesita habilidades técnicas muy
bésicas, hasta un escritorio de servicio "técnico” donde se utiliza el personal mas
cualificado técnicamente de la organizacion. En el caso del primero, habra una alta

tasa de manejo pero baja resolucion, mientras que en el tltimo caso se revertira.

La decision sobre el nivel de habilidades requerido a menudo se basara en los tiempos
de resolucion de objetivos (acordados con el negocio y capturados en los objetivos de
nivel de servicio), la complejidad de los sistemas admitidos y "qué esta dispuesto a

pagar el negocio".
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Existe una fuerte correlacion entre los objetivos de respuesta y resolucion y los costos:
en general, cuanto mas cortos son los tiempos objetivo, mayor es el costo porque se

requieren mas recursos.

Si bien puede haber casos en los que la dependencia o criticidad del negocio haga que
un Desk altamente cualificado técnicamente sea un imperativo, el enfoque 6ptimo y
mas rentable es, por lo general, contar con una primera linea de asistencia de "registro
de llamadas" a través del Service Desk, escalado rapido y eficaz a grupos de
resolucion de segunda linea y tercera linea mas capacitados donde el personal
capacitado puede concentrarse y utilizarse de manera mas efectiva. Sin embargo, este
punto de partida basico puede mejorarse con el tiempo al proporcionarle al personal
de primera linea una base de conocimientos efectiva, scripts de diagndstico y
herramientas de soporte integradas (incluido un CMS), asi como capacitacion y
concientizacion continuas, por lo que Las tasas de resolucién pueden incrementarse
gradualmente.

Esto también se puede lograr al ubicar al personal de segundo nivel en el Service
Desk, creando efectivamente una estructura de dos niveles. Esto tiene las ventajas de
hacer que el personal de segundo nivel esté disponible para ayudar a lidiar con los
periodos pico de llamadas y para capacitar a mas personal subalterno, ya menudo
aumentara la tasa de resolucion de la primera llamada. Sin embargo, el personal de
segunda linea a menudo tiene deberes fuera del Service Desk, lo que resulta en la
necesidad de administrar las listas o la duplicacion de las posiciones del personal de

segunda linea.

Ademas, tener que lidiar con las llamadas de rutina puede ser desmotivante para el
personal mas experimentado. Otro inconveniente potencial es que el Service Desk se
vuelve realmente buena para resolver llamadas, mientras que el personal de segunda

linea debe enfocarse en eliminar la causa raiz.
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Otro factor a considerar al decidir sobre los requisitos de habilidades para el personal
de Service Desk es el nivel de personalizacion o especializacién de los servicios
admitidos. Los servicios estandarizados requieren menos conocimientos especificos
para brindar un servicio de atencion al cliente de calidad. Cuanto mas especializado
sea el servicio, mas probable ser& que se requieran conocimientos especializados en

la primera llamada.

Una vez que se han identificado los niveles de habilidades requeridos, hay una tarea
continua para garantizar que el Servicio de atencion al cliente funcione de tal manera
que el personal necesario obtenga y mantenga las habilidades necesarias, y que el
personal con el equilibrio correcto de habilidades esté de servicio en momentos
apropiados para que se mantenga la consistencia.

Se debe mantener una formulacién cuidadosa de las rotaciones del personal o los
horarios para que se presente un equilibrio constante de la experiencia del personal y
los niveles adecuados de habilidades durante todos los periodos operativos criticos.
No es suficiente tener solo la cantidad correcta de personal de servicio; también debe

estar disponible la combinacion correcta de habilidades.

e Entrenamiento

Es vital que todo el personal del Service Desk esté debidamente capacitado antes de
ser llamados a trabajar en el Service Desk. Todo el personal nuevo debe emprender
un programa formal de induccion, cuyo contenido exacto variara dependiendo de los
niveles de habilidades existentes y la experiencia del nuevo recluta, pero es probable

que incluya muchas de las habilidades requeridas como se describe anteriormente.
Siempre que sea posible, se debe proporcionar un programa de concientizacion

empresarial, que incluya periodos cortos de adscripcion en &reas comerciales clave,

para el personal nuevo que aln no tenga este nivel de concientizacion comercial.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Al comenzar en el Service Desk, el personal nuevo debe inicialmente "dejar de lado™
al personal experimentado, sentarse con ellos y escuchar las llamadas, antes de
comenzar a recibir llamadas con un mentor que escucha y puede intervenir y brindar
apoyo cuando sea necesario. EI mentor debe revisar inicialmente cada llamada con el
aprendiz después de que concluya para aprender las lecciones. La frecuencia de tales
revisiones deberia reducirse gradualmente a medida que la experiencia y la confianza
aumentan, pero el mentor aun deberia estar disponible para brindar apoyo continuo

incluso cuando el alumno haya alcanzado la etapa de ir solo.

Los mentores pueden necesitar capacitacion sobre como ser mentor. La experiencia
de Service Desk y las habilidades técnicas no son los Unicos requisitos para la tutoria.
Las habilidades eficaces de transferencia de conocimientos y la capacidad de ensefiar
sin ser condescendiente 0 amenazante son igualmente importantes.

Serd necesario un programa para mantener actualizados los conocimientos del
personal de Service Desk y para que estén al tanto de los nuevos desarrollos, servicios
y tecnologias. EI momento de tales eventos es critico para no impactar en los deberes
normales. Muchos escritorios de servicio consideran que es mejor organizar
"tutoriales" cortos durante los periodos de silencio, cuando es menos probable que el

personal sea necesario para el manejo de llamadas.

e Retencion de personal
Es muy importante que todos los gerentes de Tl reconozcan la importancia del Service
Desk y el personal que trabaja en este. Cualquier pérdida significativa de personal
puede ser perjudicial y llevar a una inconsistencia en el servicio, por lo que se deben

hacer esfuerzos para hacer que el Service Desk sea un lugar atractivo para trabajar.

Las formas en que se puede hacer esto incluyen el reconocimiento adecuado del rol

con los paquetes de recompensa que lo reconocen, los ejercicios de formacion de

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

equipos, la rotacion del personal hacia otras actividades (proyectos, soporte de

segunda linea, etc.).

El Service Desk a menudo se puede utilizar como un trampolin hacia otras funciones
mas técnicas o de supervision / gestion. Si se hace esto, es necesario tener cuidado
para garantizar que se lleve a cabo una planificacion de sucesidén adecuada para que
la oficina no pierda toda su experiencia clave en cualquier area al mismo tiempo.
Ademas, una buena documentacién y la capacitacion cruzada pueden mitigar este

riesgo.
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Apéndice C: Estructura de la Tabla IT_PROJECTS

NOMBRE DEL CAMPO TIPO DE DATO DESCRIPCION

Identificador Unico de proyecto para todos

ID_PROJECT NUMBER(6) o _
los requerimientos del Service Desk

ID_TAREA NUMBER(6) Identificador unico de requerimiento
Tipo de requerimiento: (1) proyecto, (2)

TIPO NUMBER(1) o -
incidente, (3) solicitud
DESCRIPCION VARCHAR2(500) Descripcion del requerimiento
CATEGORIA NUMBER(6) Categoria del requerimiento
SUBCATEGORIA NUMBER(6) Subcategoria del requerimiento
FECHA_INICIO DATE Fecha y hora de registro del requerimiento
Fecha y hora de solucién/cumplimiento
FECHA_FIN DATE

del requerimiento

Estado del requerimiento: (5) pendiente,
ESTADO NUMBER(1) (6) asignado,

(7) solucionado

Rapidez con la que se debe resolver el
URGENCIA NUMBER(1) £

requerimiento

Consecuencias negativas provocadas por
IMPACTO NUMBER(1) 7.

el requerimiento

Prioridad del requerimiento conformado
PRIORIDAD NUMBER(1) por la

Urgencia y el Impacto
USUARIO_SOLICITANTE NUMBER(11) Usuario que solicita el requerimiento

Area del usuario que solicita el
AREA _PROYECTO NUMBER(6) o

requerimiento

Analista encargado de resolver/cumplir el
USUARIO_RESPONSABLE NUMBER(11) o

requerimiento

Flag para identificar si un incidente fue

ERROR_USUARIO NUMBER(1) ) L
culpa del usuario o de la aplicacion
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VOBO_ADMINISTRADOR

VOBO_SISTEMAS

ESTADO_PROBLEMA

ID_PROBLEMA

ID_ERROR_CONOCIDO

USR_CREA

FEC_CREA

USR_MODI

FEC_MODI

NUMBER(1)

NUMBER(1)

NUMBER(1)

NUMBER(6)

NUMBER(6)

VARCHAR2(30)

DATE

VARCHAR2(30)

DATE

Visto bueno de Administrador para las
solicitudes

que lo requieran

Visto bueno de Sistemas para las
solicitudes que lo

requieran

Flag para identificar si un incidente sera
utilizado en la identificacién de un
problema

Identificador Unico de un problema que se
identificé por incidentes

Identificador unico de error conocido con
el que se solucionod el incidente

Dato de auditoria del usuario que creo el
registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de la
creacion del registro

Dato de auditoria del usuario que
modifico el registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de

modificacion del registro
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Apéndice D: Estructura de la Tabla IT_PROJECTS_ACTIVITY

NOMBRE DEL CAMPO TIPO DE DATO DESCRIPCION

ID_ACTIVITY NUMBER(6) Identificador unico de la actividad
Identificador Unico de proyecto para

ID_PROJECT NUMBER(6) todos los requerimientos del Service
Desk

ID_TAREA NUMBER(10) Identificador unico de requerimiento

DESCRIPCION VARCHAR2(500) Descripcion de la actividad realizada

ID_RECURSO NUMBER(11) Analista que realizo la actividad

FECHA_ACTIVITY DATE Fecha en que se realizé la actividad

Tiempo en horas en que se realizé la
HORA_ACTIVITY NUMBER(5) o
actividad

Tiempo en minutos en que se realizo la
MINUTO_ACTIVITY NUMBER(5) N
actividad

Estado de la actividad: (0) pendiente,
ESTADO_ACTIVITY NUMBER(1) )
(1) concluido

Flag para identificar si la tarea pertenece

CHECK_ID_PROBLE NUMBER(1) a un requerimiento (0) o a un problema

1)

Dato de auditoria del usuario que creo el
USR_CREA VARCHAR2(30) »

registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de
FEC_CREA DATE ) )

la creacion del registro

Dato de auditoria del usuario que
USR_MODI VARCHAR2(30) o )

modifico el registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de
FEC_MODI DATE

modificacion del registro
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Apéndice E: Estructura de la Tabla IT_ PROJECTS_FILES

NOMBRE DEL CAMPO TIPO DE DATO DESCRIPCION
ID_FILE NUMBER(6) Identificador unico de archivo
Identificador Unico de proyecto para todos

ID_PROJECT NUMBER(6) o _
los requerimientos del Service Desk

ID_TAREA NUMBER(10) Identificador unico de requerimiento

Campo que almacenara el archivo en un

PROJECT_FILE BINARY FILE LOB ) y

directorio externo a la base de datos

Campo que almacenara el archivo en la
PROJECT_FILE2 BLOB

base de datos
MIME_TYPE VARCHAR2(255) Tipo y extension del archivo
FILENAME VARCHARZ2(255) Nombre del archivo

Fecha y hora de la ultima actualizacion del
LAST_UPDATED DATE _

archivo
CHARACTER_SET VARCHAR2(128) Set de caracteres del archivo
ESTADO NUMBER(1) Estado del archivo: (0) activo, (1) anulado

Dato de auditoria del usuario que creo el
USR_CREA VARCHAR2(30) 4

registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de la
FEC_CREA DATE ) )

creacion del registro

Dato de auditoria del usuario que modifico
USR_MODI VARCHAR2(30) )

el registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de
FEC_MODI DATE

modificacion del registro
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Apéndice F: Estructura de la Tabla IT_PROBLEMAS

NOMBRE DEL CAMPO TIPO DE DATO DESCRIPCION

ID_PROBLE NUMBER(6) Identificador unico del problema
CATEGORIA NUMBER(6) Categoria del problema
SUBCATEGORIA NUMBER(6) Subcategoria del problema
DESCRIPCION VARCHAR2(500)  Descripcion del problema
FECHA_INICIO DATE Fecha y hora del registro del problema

Fecha y hora de la solucién o workaround
FECHA FIN DATE

del problema

Estado del problema: (1) pendiente, (2)
ESTADO NUMBER(1) asignado, (3) solucionado, (4)

workaround

Rapidez con la que se debe resolver el
URGENCIA NUMBER(1)

problema

Consecuencias negativas provocadas por
IMPACTO NUMBER(1)

el problema

Prioridad del problema conformado por la
PRIORIDAD NUMBER(1)

Urgencia y el Impacto

Analista encargado de solucionar el
USUARIO_RESPONSABLE NUMBER(11)
problema

Identificador unico del error conocido
ID_ERROR_CONOCIDO NUMBER(6) B
generado con la solucion del problema

Dato de auditoria del usuario que creo el

USR_CREA VARCHAR2(30) _

registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de la
FEC_CREA DATE _ )

creacion del registro

Dato de auditoria del usuario que
USR_MODI VARCHAR2(30) - )

modifico el registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de
FEC_MODI DATE

modificacion del registro
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Apéndice G: Estructura de la Tabla IT_ERRORES_CONOCIDOS

NOMBRE DEL CAMPO

TIPO DE DATO

DESCRIPCION

ID_ERRCON NUMBER(6) Identificador unico de error conocido
DESCRIPCION VARCHAR2(200) Descripcion del error conocido

Fecha y hora del registro del error
FECHA DATE )

conocido

Estado del error conocido: (0) activo,
ESTADO NUMBER(1)

(1) obsoleto

Sintomas que originaron el
SINTOMAS VARCHAR2(1000) problema/incidentes con el que luego se

generd el error conocido

Solucion detallada de las actividades a
SOLUCION VARCHAR2(1000) realizar para solucionar los

problemas/incidentes que se presentaron

Identificador unico del problema
ID_PROBLEMA NUMBER(6) solucionado que dio origen al error

conocido

Dato de auditoria del usuario que creo el
USR_CREA VARCHAR2(30) )

registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de
FEC_CREA DATE ] )

la creacion del registro

Dato de auditoria del usuario que
USR_MODI VARCHAR2(30) N )

modifico el registro

Dato de auditoria de la fecha y hora de
FEC_MODI DATE

modificacion del registro
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Apéndice H: Encuesta de satisfaccion al usuario

Formato de encuesta de Satisfaccién del Usuario del Service Desk

Departamento/Area:
Fecha: I

En cada una de las siguientes preguntas, encierre con un circulo el nimero que mejor se adecue
a su opinion sobre la atencion que recibe por parte del Service Desk del departamento de TI.

Escala de opinion

Pregunta Muy en En . De Muyde
Indiferente
desacuerdodesacuerdo acuerdo acuerdo
¢Su requerimiento fue resuelto r ; 3 A c
correctamente?
¢El tiempo para solucionar su
. ’ . 1 2 3 4 5
requerimiento fue satisfactorio?
¢El personal del Service Desk cuenta
con el conocimiento y las herramientas
1 2 3 4 5

necesarias para atender adecuadamente
sus requerimientos?

¢El personal del Service Desk tiene una
actitud amable y servicial al momento 1 2 3 4 5
de atenderlo?

¢Considera que recurrir al Service Desk
es la manera mas eficaz para resolver
cualquier requerimiento tecnolégico
gue necesite?
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