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Resumen

Disefiar una estrategia de accion para la adecuada implementacion y uso de una
mesa de ayuda, encaminada al &rea de servicio al usuario y funcionarios de la Institucion
donde se administre el proceso de gestion de sucesos y solicitudes de cambios encaminado
al modelo de ITIL “(Extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados para ayudar a
las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de T1)”, de una
Institucion Publica, como acciones de buenas précticas, se requiere optimizar e

implementar los procesos de gestion de fallas de servicios tecnoldgicos.

Palabras Claves: Modelo ITIL, innovacion, gestion, tecnologia, incidentes,

soporte, clientes, calidad, eficiencia, eficacia



Abstract

Design an action strategy for the proper implementation and use of a help desk,
aimed at the service area for users and officials of the Institution where the process of
managing events and requests for changes is managed, aimed at the ITIL model
"(Extensive set of management procedures designed to help organizations achieve quality
and efficiency in IT operations) , of a Public Institution, as actions of good practices, it is
required to optimize and implement the fault management processes of technological

services.

Key Words: ITIL model, innovation, management, technology, incidents, support,

customers, quality, efficiency, effectiveness
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Titulo de la Investigacion
Disefio de una estrategia para hacer mas eficiente la comunicacion entre los usuarios

y la mesa de ayuda en los procesos informaticos de una institucion pablica.

Introduccion

Disefar una estrategia de gestion para la adecuada implementacion y uso de una
mesa de ayuda, encaminada al area de servicio al usuario y funcionarios de la Institucion
donde se administre el proceso de gestion de sucesos y solicitudes de cambios encaminado
al modelo de ITIL “(extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados para ayudar a
las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de T1)””, de una
Institucion Publica , como accidn de buenas practicas, se encuentra que se requiere

optimizar e implementar los procesos de servicio de incidentes.

“Actualmente en las organizaciones se vive en un mundo complejo lleno de
paradigmas y se esta a la expectativa de importantes cambios a nivel de procesos, por lo
tanto, se hace necesario alinear los objetivos de la organizacién con los del area de

tecnologia, mejorar la calidad del servicio, asegurar la satisfaccion del cliente.

Para tal fin se han disefiado estandares internacionales de mejores practicas para el
mayor aprovechamiento de los recursos informéticos, con el propoésito de obtener un
completo desarrollo en la gestion y el soporte de servicios de TI. Un ejemplo de ello es el

marco de referencia ITIL (Information Technology Infrastructure Library)” (Cuero, 2012)



1. Capitulo 1
1.1. Formulaciéon del Problema
“Actualmente en las organizaciones se vive en un mundo complejo lleno de
paradigmas y se esta a la expectativa de importantes cambios a nivel de procesos, por lo
tanto, se hace necesario alinear los objetivos de la organizacidn con los del &rea de

tecnologia, mejorar la calidad del servicio, asegurar la satisfaccion del cliente.

Para tal fin se han disefiado estandares internacionales de mejores préacticas para el
mayor aprovechamiento de los recursos informaticos, con el propésito de obtener un
completo desarrollo en la gestion y el soporte de servicios de TI. Un ejemplo de ello es el

marco de referencia ITIL (Information Technology Infrastructure Library)” (Cuero, 2012)

Actualmente las instituciones publicas no tienen un patron de gestion de fallas
tecnoldgicos y requerimientos de cambio que realizan los funcionarios frente al tema de las
fallas de Software, Hardware, entre otros. De acuerdo a lo anteriormente mencionado se

encuentra que hay instituciones que requieren mejorar los procesos de gestion en:

e Las solicitudes realizadas por las diferentes areas, se puede evidenciar que no
hay un adecuado manejo en el sistema de recepcion de las solicitudes realizadas
por los usuarios, por ende, no hay intervencion sobre las mismas, y esto se debe
a que no hay un solo punto de contacto en el momento de la recepcién de las
solicitudes

e Definicién Acuerdos de Servicio (ANS)

e Retroalimentacion a los funcionarios sobre lo presentado y/o reportado.

e Definicién de roles y responsabilidades.



De acuerdo a lo mencionado se propone para las instituciones la implementacion
de un centro de ayuda, donde se facilite la gestion de fallas y/o incidentes tecnoldgicos y

solicitudes de cambio en los procesos informaticos de acuerdo al modelo ITIL.

Por tal motivo se disefiard una propuesta para mejorar la gestion del centro de ayuda
y poder centralizar todas las fallas a nivel de tecnologia y las solicitudes realizadas por los

funcionarios.



1.2. Objetivos del proyecto
1.2.1. Objetivo General
Disefiar una propuesta para mejorar y optimizar la administracion de las dificultades
tecnoldgicas y solicitudes de cambio en el servicio, con el fin de mejorar la recepcion de las
solicitudes de un modo priorizado, estableciendo tiempos de Acuerdo a los Niveles de
Servicio (ANS) referenciados en el catalogo de servicios de TI, con el fin de obtener buenas

practicas en el modelo de operacion.

1.2.2. Objetivos Especificos

+ Identificar las fallas que se estan presentando en los procesos tecnoldgicos y
solicitudes de cambio.

+ Realizar un andlisis que permita medir en el tiempo, el trabajo de las técnicas

implantadas.

X/

¢ Especificar las funciones del centro de ayuda que permita optimizar la operatividad

de una institucion publica y ayudar a cumplir los objetivos propuestos.



1.3. Justificacion del Proyecto
Actualmente las Instituciones Publicas, requieren de la optimizacion en los procesos
de gestion de TI alineados a las buenas practicas de ITIL ,por lo tanto se hace necesario el
proceso de gestion de incidentes ya que este mejora la calidad del servicio, asegura la
satisfaccion de los cliente y centralizar los procesos, de acuerdo a lo expuesto, se han
disefiado estandares internacionales que permiten mejorar las practicas realizadas para
tener un 6ptimo y mejor aprovechamiento de los recursos informaticos, con el fin de tener

un buen desarrollo en la gestion de servicios de Tecnologia .

El objetivo es dar a conocer la importancia del manejo de ITIL, definiendo el plan
de accion de los procesos para el soporte de fallas tecnolégicas, al momento de
implementar dicho modelo internacional se busca mejorar los servicio de atencion a los
usuarios, ya que el promedio de las cifras de llamadas caidas supera el umbral del 20 %
en 1.250 llamadas al mes y la meta es llegar aun 5 % ,el indice de  Cumplimiento en
solucion de Gestion de Incidencias en donde las actividades son Cumplimiento global de
ANS en solucidn de incidentes para la Mesa de Servicios, Nivel 1, Nivel 2'y Nivel 3 se
maneja un 74 % y la meta es un 90 % optimizando al maximo y logrando que las
instituciones generen una buena imagen ante todo el grupo de trabajo y a su vez logren
percibir la importancia para la Institucion, donde todos los requerimientos sean atendidos

de acuerdo a los ANS que se establezcan y poder lograr la optimizacion del servicio

1.4. Hipotesis
La implementacion de una mesa de ayuda permitird mejorar el soporte a los

usuarios en una Institucion publica, principalmente al area de Tecnologia.



1.5. Definicion del Alcance y Limitaciones

1.5.1. Alcance

En el proyecto disefiar una propuesta para la mejora de la gestion de los
servicios en los procesos informaticos en las Instituciones Publicas, se disefid un plan de
accion el cual se evidencia la implementacién de estandares internacionales — ITIL, en las
coordinaciones de infraestructura tecnoldgica de gestion para el manejo de los procesos de
fallas e incidentes tecnoldgicos, de esta manera se generaran importantes avances en la
entrega de los productos solicitados por el usuario, asimismo, se mejorara la comunicacion
entre los funcionarios internos y externos de las instituciones y de los clientes, logrando
mejorar los costos en la utilizacion de recursos. Los procesos escogidos corresponden a los
procesos de fallas, incidentes y solicitudes de cambio, estos se pueden considerar los puntos

mas criticos de las instituciones publicas.

Asimismo, se van a subir manuales de Procedimiento a la pagina de la entidad
especificamente en el entorno de Calidad -In Process para cada uno de los procesos

seleccionados.

En el libro de Gestidn de fallas se lograra explicar como se va a operar la mesa de
ayuda, las caracteristicas y roles que deben tener los funcionarios que se encargaran de
operarla a nivel tecnoldgico, el manejo que se le debe dar a los incidentes tecnoldgicos

reportados por los clientes y usuarios.

1.5.2. Limitaciones
ITIL a pesar de ser una excelente guia para mejorar la administracion de los servicios TI,

presenta tambien excepciones que afectan la administracion y prestacion de los servicios



tecnoldgicos, entre estos tenemos:

e Sialguno de los funcionarios directamente involucrados en el area de T1 carece de
proactividad y capacidad de analisis, el resultado sera deficiente en la calidad de la
prestacion del servicio tecnologico.

e La Coordinacion de Infraestructura Tecnologia deben tener una alta capacidad de

andlisis para adaptar los estdndares de ITIL en la Entidad.

¢ Sila Entidad no tienen la capacidad de crear habitos de proactividad y analisis, la

implementacion ITIL va a fracasar y esto conlleva a un detrimento patrimonial.

1.6. Marco de Referencial

1.6.1. Marco Teorico

“ITIL es un framework de buenas préacticas para diversas areas de servicios TI, entre
las que figuran por ejemplo, Gestion del Cambio, Mesa de Servicios (Service Desk) o
Gestion de Incidencias. Su inicio fue en el afio de 1986 en su version v1, en aquel tiempo
ITIL contaba con més de 40 volimenes que detallaban areas especificas del mantenimiento
y la operacion de la infraestructura T1. En concreto, diez libros formaban el corazén de
ITIL los cuales estaban dirigidos a lo que se conoce hoy en dia como Servicio de Soporte
(Service Support) y Servicio de Entrega (Service Delivery), los otros libros estaban

enfocados a aspectos como cableado y la gestion de la relacion con el cliente.

Luego con la aparicion de ITIL version 2, la biblioteca quedo reducida a tan solo 10

libros.

La ultima version de ITIL es la version 3 que consta de 5 libros, los cuales



conforman una estructura muy articulada en torno al ciclo de vida del servicio de la TI.

Libro 1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no sélo como

una capacidad sino como un activo estratégico” (Cuero, 2012).

Con la intencion de brindar argumentacion solida y eficiente, el presente trabajo se
fundamenta en las buenas practicas integradas que proporciona el buen uso del conjunto de
“Information Technology Infrastructure Library” de los estandares internacionales- ITIL,

en las Coordinaciones de soporte al cliente y/o usuario de las Instituciones Publicas.

1.6.2. Marco Conceptual
A continuacion, se relacionan algunos de los términos utilizados en el presente
proyecto y se definen asi:

e ANS:Niveles de Acuerdos de Servicios

e ITIL: Es un conjunto de publicaciones de mejores practicas para Gestion de
servicios tecnologicos.

e TI: Tecnologias de la informacion.

e Elcentro de ayuda o mesa de ayuda/servicio, es un conjunto de buenas practicas y
servicios prestados e implementados a las organizaciones con el objetivo de
brindar un apoyo incondicional a los usuarios, ademas es un elemento vital para el
area de tecnologias de la informacion en todas las organizaciones a nivel mundial,
por tal razdn es el Gnico contacto establecido entre los usuarios y/o clientes, para
canalizar todos los requerimientos , necesidades, fallas e inquietudes presentadas en
el dia a dia a nivel tecnoldgico. El centro de ayuda se puede constituir de diferentes

formas, de acuerdo a de las funciones que atiende.



1.6.3. Marco Historico

La calidad de los servicios tecnoldgicos en los afios setenta y ochenta que facilitaba
el gobierno britanico era tal la necesidad que se capacitd a la “Agencia central de
Telecomunicaciones y computacion”, para que realizara una propuesta, para el sector
publico de gran Bretafia para que el servicio Tecnologico fuera utilizado de manera eficaz y
con eficiencia en los costos de los recursos

De acuerdo a la propuesta desarrollada arrojo como resultado la “Information
Technology Infraestructure Library (ITIL)”. ITIL nacié de una coleccion de las mejores

practicas observadas en el sector de servicios TL.”

1.6.4. Estado Del Arte ITIL

Dia a dia la gestion del soporte Tecnoldgico, alcanza un nivel considerable de
importancia, en afios pasados todo giraba alrededor del mejoramiento y el desarrollo del
hardware, con el transcurso del tiempo ese interés fue cambiando y fue enfocado al
sostenimiento y desarrollo de software, de igual manera a partir de los afios noventa se

empiezan a centrar los intereses a nivel de la gestion de los servicios tecnoldgicos.

Las coordinaciones, Direcciones y vicepresidencia de tecnologia, se concentran en
atender las fallas presentadas en Hardware y Software, solicitudes de informacion, cambios
de claves entre otros. Para esto es necesario implementar una mesa de ayuda, que resulta de

mucha utilidad para tener un canal establecido de contacto para los usuarios.

ITIL fue creada al encontrar que las empresas dependian cada vez mas de las

Tecnologias para lograr sus objetivos institucionales. Esto ha traido una necesidad



imparable de brindar buenos servicios Tl de alta eficacia que impactan a los objetivos del

negocio, cumplimento a cabalidad con las perspectivas de los clientes.

2. Capitulo 2
2.1. Metodologia de Investigacion
Este proyecto esta basado en un método cualitativo y cuantitativo de acuerdo a la
metodologia utilizada para el levantamiento y consolidacion de la informacion para el
desarrollo de esta investigacion, la cual se establece las caracteristicas minimas en cuanto a
software y hardware los cuales soportan la operacion en el dia a dia de las Instituciones

Publicas .

El levantamiento de requerimientos funcionales, realizando analisis de satisfaccion
como entrevistas y encuestas a los encargados del area funcional de servicio al cliente con
el fin de concretar y comprender el proceso de la gestion de fallas e incidentes y solicitudes

de cambios.

Figure 1 Fases del Proyecto

Fuente: Generacidn Propia del Autor

Actividades en el Proyecto:

1. Diagnostico inicial de la prestacion de servicios informéaticos de una Institucion

Publica.



2. Puntos criticos a los cuales se les emplearad ITIL de acuerdo con las necesidades.

3. El centro de ayuda ofrece multiples beneficios para maximizar la operatividad de la
Entidad, en los cuales se puede apreciar la disminucion de los costos logrando un
Optimo funcionamiento y brindando satisfaccion al cliente lo cual certifica su

permanencia.

4. Analisis de satisfaccion de la mesa de ayuda para saber si esta cumpliendo
estrictamente su funcién la cual se vera reflejado en la apreciacién positiva de los
usuarios, para tal fin se realizaran encuestas periédicamente la cual permiten monitorear

la percepcion de los usuarios que tendran los siguientes aspectos:

Delimitar la muestra de los usuarios a encuestar.

e Las preguntas deben ser de facil comprension.

e Efectuar las encuestas periédicamente

e Dar a conocer los resultados de las encuestas.

e Retroalimentar los resultados con los usuarios ademas implementar las acciones de

mejora de acuerdo a los resultados observados en dichas encuestas

2.2. Disefio de la investigacién
De acuerdo al disefio, la investigacion es de campo la cual se recolecta los datos

directamente de la realidad, sin manipular variables.

2.2.1. Enfoque de la investigacion

= Enfocada a una investigacion orientada:



« Cuantitativamente

« Cualitativamente

2.2.2. Modalidad de Investigacion
1. Investigacion de campo
2. Investigacion Bibliografica-documental
Para poder desarrollar e implementar dicha estrategia se debe tener en cuenta los

siguientes aspectos:

Una intervencién rapida y oportuna
e Disposicion de horario de tiempo de trabajo
e Adecuado almacenaje de los datos por caso atendido
e Manejo de bases de datos con la informacion de los equipos de la Entidad
e Resumen de indicadores
e Politicas de gestion
e Adecuada administracion de los estandares de calidad en la gestion de los
servicios prestados al usuario
e Retroalimentacion adecuada y pertinente de la informacion para la mejora
continlia
e Personal altamente calificado para atender los incidentes.
“Teniendo esta informacidn, procedemos a organizarla para su ejecucién y asi definir la
eficacia con la que se desarrolla la prestacion del soporte, los pasos a seguir para la
atencion en las diferentes areas sabiendo que este debe ser muy rapido. Una vez verificado

la cantidad de equipos a atender, a estos se les debe establecer una licencia que le permita



ser reconocido en el sistema, luego trazar los servicios y politicas que se van a manejar en
la mesa de ayuda, conformar la base de datos, implementar el proceso de asistencia
oportuna y rapida cuando se presenten fallas, y recolectar informacién que nos arrojen
indicadores los cuales se les realizard seguimiento, obteniendo calidad y mejora continua

para la solucion planteada”. (Diaz, 2014).

2.2.3. Poblacion

Personal interno y externo de la Entidad.

2.2.4. Muestra
Vicepresidencias, Direccion y Coordinaciones de las Instituciones
2.2.5. Recoleccion de Informacion
2.2.5.1. Encuesta de comprobacion ITIL
Se realizd una encuesta enfocada al personal de Tl y a todas las Vicepresidencias,

Direcciones y Coordinaciones de las instituciones pablicas con una muestra de 24 personas.

2.2.5.2.  Aspectos ITIL considerados en la encuesta
1. Atencion Informatica (Al)

2. Gestion de Fallas (GF)

3. Gestion de Inconvenientes (GI)

4. Gestion de Cambios (GC)

2.2.5.3. Tabulacién de la Encuesta realizada a la muestra seleccionada
P1. ¢ ¢Existe en el departamento de TI un punto de contacto que ofrece el servicio de

soporte a usuario??



M Nada

H Algo

i Medianamente
M Existe

M Existe Totalmente

P2. ¢ Actualmente existe en la empresa el servicio de centro de ayuda para el soporte a

usuario?

M Nada
H Algo
i Medianamente

M Existe

P3. ¢Existen en la entidad las herramientas electronicas para el manejo de los problemas

presentados?



M Nada
M Algo
i Medianamente

M Existe

P4. ¢ Existe un procedimiento establecido en la institucion en el cual se clasifiquen los
incidentes o fallas tecnoldgicas presentadas, en términos de categoria, tiempos, prioridad e

impacto para la institucion?

M Nada
M Algo

! Medianamente

P5. Son todas las solicitudes de cambios presentados registradas (incluso las que son

rechazadas)?



3. Capitulo 3. Administracion del Proyecto

M Nada
H Algo
i Medianamente

M Existe

La administracion del proyecto estara a cargo de Karen Marieth Arbelaez Gémez,

asimismo se obtiene el apoyo de la coordinacion de Infraestructura Tecnologicay de los

respectivos funcionarios de la Entidad.

3.1. Recursos Humanos, Institucionales y Presupuesto

1. RECURSOS NECESARIO (Recursos Institucionales y Recursos Humano )

Table 1Recursos Humanos, Institucionales y presupuesto

RECURSO DESCRIPCION PRESUPUESTO
Equipo Humano | 2 6.000.000
Equiposy o N/A
Conocimientos ITIL fundamentos.
Software
Viajes y Salidas N/A
N/A
de Campo
Materiales y Equipo de computo, orientacion, 3.000.000




suministros capacitaciones

Bibliografia

TOTAL 9.000.000

Fuente: Generacién Propia del Autor

3.2. Cronograma
Presentacion Cronograma en el cual se muestra cada una de las fases del proyecto.

Table 2Cronograma

ACTIVIDAD MES | MES | MES | MES

C oticeptosy estructura Pundam ertal sobee ITIL. X

Diagnosticoimcial dela prestacidonde serviciosinform dticos | x

[dentificarlospuntos criticosa loscuales seles aplicara [TIL. x

Definicidn delag activida des v requerim iertosté erdoos del
drea detr esade avada al cliente de lasInatitucionesPublicas

Entrega inform e de gestidn, notificar, prom over y facilitar el
intercam bio de informacidn.

Fuente: Generacion Propia del Autor

4. Capitulo 4. Resultados de la investigacion.

4.1. Informa resultado trabajo de campo
Todos los incidentes y problemas han sido actualizados en el archivo de Excel
(archivo incidente) que se encuentra ubicado en la carpeta compartida de la Direccion de

Tecnologia.



Table 3Registro de Incidentes
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Fuente: Generacion Propia del Autor

e La revision de este archivo se debe realizar periddicamente por los responsables del

seguimiento del mismo.

¢ No deben existir campos en blanco en el archivo de incidentes.



Cada administrador (Sistemas de Informacion e Infraestructura) es el responsable directo

por registrar, actualizar y realizar seguimiento a los incidentes/problemas en el archivo.

Si no se encuentra la causa raiz del incidente este debe ser catalogado como problema y

se debe generar un registro en el archivo correspondiente.

El duefio o responsable del tratamiento y seguimiento del incidente debe asegurar todo lo

necesario para el cierre de ese incidente.

De existir algun impedimento en la identificacion de las causas raiz de los incidentes /
problemas o/y por ende en la formulacién de un plan de accidon preventivo, el
administrador debera escalar a la coordinacién correspondiente (Gestor de incidentes /

problema) para solicitar ayuda.

Si el incidente / problema implica o tiene asociadas varios frentes para diagnosticar la
solucidn, el responsable del incidente / problema debe convocar, revisar y validar con las
areas correspondientes hasta que se encuentre la solucién o causa raiz del incidente /
problema, es decir, es el que gobierna todo el proceso de diagnostico desde el comienzo

hasta el fin.

Las entradas o insumos para el proceso de gestion de incidentes / problemas son:

o Notificaciones realizadas por el sistema automatico de alertas y monitoreo del

centro de gestion (Centro de Cémputo Principal)

o Notificaciones realizadas por los administradores de los sistemas de informacion

y / o infraestructura

o Notificaciones realizadas por los proveedores de servicios tercerizados



o Reportes generados por areas funcionales y / o de control

Para la correcta ejecucién de este proceso se debe tener en cuenta las siguientes

consideraciones:

a. Contar con un manual de procesos en los cuales se establezca la Gestion de Incidentes y/o
fallas tecnoldgicas.

b. Las solicitudes realizadas de las fallas de servicio tecnoldgico se realizaran por unos
canales electrénicos como :

e Portal de la mesa de servicios http://mesadeservicios.gov.co/usdk/.

e Comunicar su incidente via telefénica a la linea 7777.

e Enviar correo a soporte@institucion.gov.co.

Dicho catalogo serd actualizado una vez establecido y aprobados los canales de

comunicacion.

La Mesa de ayuda especificamente atendera las fallas inscritas por los tres canales

indicados en el item anterior

c. El proceso iniciara con el registro del Incidente en el portal de la mesa por parte del

usuario http://mesadeservicios.gov.co/usdk/, el &rea de Servicios de Tecnologia

inmediatamente atendera el registro del cliente y de acuerdo a lo solicitado se definira el
proceso de atencion y los tiempos establecidos para dar respuesta oportuna.

d. Cabe destacar el grado de madurez de la implementacién por parte del usuario de los
canales anteriormente mencionados para registrar las fallas y/o solicitudes de manera

ordenaday priorizada.


http://mesadeservicios.gov.co/usdk/
mailto:soporte@institucion.gov.co
http://mesadeservicios.gov.co/usdk/

. La prelacion del Analista de Mesa de ayudas o Nivel 1 es el reconocimiento y retribucion
de los casos teniendo en cuenta para esto la matriz de escalamiento, y cuando sea posible
la solucion.

Todos los incidentes seran registrados en la herramienta de gestion de servicios de
tecnologia para garantizar los ANS, referenciados en los manuales de servicios.

. Todos los incidentes tendran un estado y seran categorizados y tipificados para su analisis
y prevencion a futuro. Para mas detalle ver documento de Catalogo de Servicios,
Categorias y subcategorias para Incidentes.

. Todo incidente debe ser priorizado definiendo una urgencia y un impacto y en algunos
casos el usuario que lo solicita.

Cualquier falla que no sea solucionada en el nivel 1, contard con un diagnostico basico
por este grupo de soporte para ser reportado al siguiente grupo nivel 2 de acuerdo a su
especialidad.

Definicion de escalamiento funcional: Si al identificar en la Mesa de servicios o Nivel 1,
gue no puede dar solucion a la solicitud del usuario, escale el incidente al siguiente grupo
de soporte de mayor conocimiento “Nivel 2 o Nivel 3”.

. Definicién de escalamiento jerarquico: Debe seguir la cadena ascendente gerencial para:

1. Asegurar que la jefatura o coordinacion esté al tanto de la situacion y pueda
estar preparada para tomar cualquier accion necesaria.

2. Asignar el incidente en caso de desacuerdos a quién deberia poder brindar una
alternativa de solucion.

3. Resolver el incidente en caso de que se esté excediendo con los tiempos de
investigacion y diagnostico, resolucién, o el incidente parece muy dificil de

manejar.



Todo incidente sobre un servicio detectado por la mesa de servicio como evento masivo,
se reportara verbalmente al Coordinador de Infraestructura y al Coordinador de Sistemas
de Informacion.

. Todo incidente solucionado se detallard completamente por el responsable del caso en la
herramienta de gestidn de servicios, con el &nimo de ser retroalimentado y poder cerrar el
caso.

. Todo incidente una vez llegue a estado solucionado, debera ser validado por la Mesa de

Servicios en conjunto con el usuario y validar si los usuarios estan de acuerdo con la

solucion brindada por los demaés niveles de servicio.

. El incidente podra reabrirse unicamente en estado solucionado, en caso tal de que el

usuario no esté de acuerdo con la solucion brindada por el especialista y no se podra crear

un nuevo caso, pues haré parte de la garantia de la solucién al incidente.

. Todo incidente podra disparar una encuesta que debe ser solucionada por el usuario, esto

con el fin de medir la satisfaccion de las respuestas antes brindada, todo incidentes
registrado en la plataforma sera Unica y exclusivamente cerrado en el momento de la

aprobacion de satisfaccién por el usuario.

. El usuario podra ser contactado a través de correo electrénico, chat o teléfono.

. De la supervisién se convocara una reunion para analizar y si es posible elaborar planes

de accion de los fallas de mayor impacto o recurrencia del periodo con el Coordinador de

Mesa de Servicios y la Coordinacion de Infraestructura y/o Sistemas de Informacion.

. Siempre sera notificado por correo electrénico al usuario solicitante un ticket el cual sera

generado por el sistema de acuerdo a la solicitud.

1. Todo usuario que requiera informacion del caso reportado debe identificar el ticket

generado por el sistema.



2. Laprioridad de un caso solo podra ser cambiada realizando la documentacion clara en
la solicitud, que indique el motivo por el cual le amerita cambiarla. Esta politica tendra
un reporte el cual sera generado por la herramienta, que permita tener visibilidad de
todas las solicitudes a las que se les cambia la prioridad una vez la mesa de servicios
realiza el proceso de escalamiento.

3. Todo incidente mayor tendra dentro de la matriz de impacto Vs urgencia, una
clasificacion de prioridad “Critica”.

t. En dado caso que la herramienta de gestion de servicios de T1 no se encuentre disponible
para la radicacion de incidentes, el registro y control de casos debera ser llevado
manualmente por la Mesa de Servicios por el tiempo que sea necesario, mientras se

reestablece la operacion de dicho sistema.
Operacion del Servicio = 2,5

Figure 2 registro de Incidentes

Deteccion y Registro
5,0

4,0

Funciones Clasificacion y...

Gestion de Problemas Investigacidén y...

Mesa de Servicio... Resolver el incidente...

Métricas y Reportes Confirmacién y Cierre

Organizacion Apropiamiento,...

Fuente: Generacion Propia del Autor



Table 4 Categoria de los procesos

ITEM Cate-gl-lrias Procesos Operacion dBlPesu Calificacio Total
Servicio n

1 Deteccidn v Eegistro 10%% 2.4 0,2

2 Clasificacidn v Soporte Inicial 10%% 2,3 0,2
Investigacién v Diagndstico 10%% 2,5 0,2

4 Res?l?er el incidente ¥ recuperar el 10%
SErViCLO 2.6 0,3

5 Confirmacidn y Cierre 10%4 24 0,z
Aproplamiento, Seguitniento i

6 Comunicacidn 10% 2.6 0,3
Crganizacidn 5% 2.4 0.1
Ittricas ¥ Beportes %% 2,3 0,1
Idesa de Servicio (Mesa de Ayuda) 10%% 2.7 0,2

10 Gestion de Problemas 5% 2.2 0.1

11 Funciones 15% 2.9 0.4

T otal 1009%% 2.5

Fuente: Generacion Propia del Autor




Table 5actividades gestion de incidencias Service Desk

Los incidentes se atienden por orden de
= Se dispone de soluciones ternporales
frerde a incidentes reportados para

Investizaciin y reestablecer el servicio lo mds rdpido
Diagnostico posible.

Eesolrer el

Incidente ¥ | Mo tiene aspectos a destacar

Recuperar el

Servicio

Apropiamiento, | La herrarierda notifica +ia mail la solucidn de la

Seguimiente v | solicitud al clients.
Comunicaciin

Mo se tene registro actualizado a diario de la hostoria del mcidente.
El frdeo puxto de contacto debe mantener inforresdo al cliente sobre el progreso de la
golucidn (Carabio de Estado, Carobio de grupo solucionador, carvbio en terapo estirnado
de solucidn)

Mo se conterapla sies requerido, gue el dnico punto de cordacto re-evalde el npacto v
prioridad asiznads acorde con los SLA's.

El Gestor de Incidentes debe wigilar el curaplirderdo de los ternpos de solucidn de los
incidentes segin los SLA's pactados wen caso de no curnpliv el SLA, deberd notificarse al
cliente el motreo por el cual se menregple el acuerda.

Se debe estucthirar una matiz de escalaredentn funcional ¥ jerdrguico con s
responsables v herupos definddos.

Las soluciones terporales idenbificadas, deben estar docuraentadas v dispordbles en la
base de conocirmiento.

Mo se tiene a definicidn del ciclo de wida de un ivecidente.

Mo se paeds dar cierre aningin caso reportado s1el cliente ho autoriza el cierre del riston
0 confinma mediante encuesta de servicio su nrvel de satisfaceidn.

Se debe wenficar la comects docwrnentacidn del ncidents en cuanto a (Categoria,
Clagificacion, Descrpeidr, Elemento de Corfiguracion, 55L&, Priondad, Solucidn,
Cadigo de Cierre).

Se debe realizar andlisis sobre las preguntas frecuentes que e reportan al dnico punto de
contacto.

Los infonmes de gestidn deben zer communicados al clierde, él debe conocer la gestidn
tedlizada por TI

Mo se fiene 1a defirdeidn del aleance de los servicios, por tarnto los catrbios realizados en
el alcance de los servicios no son notificados a los usuarios finales.

Todos los grapos oue brindan solucidn a casos, debe realizar el seguirniento a los
incidentes gue fueron asignados desde el registro hasta el clerre.



Metricas
Eepories

Gestion
Proh lemas

¥

de

= Estan identificados los usuarios WIF del
Instifato.

= Se realizan reumiones guincenales con
el gmpo de  admirdstracion  de
incidentes w los especialistas para dar
retroalimentacidn  de la operacidn ¥
generar posibles planes de accidn,

= he tieren estadishess por nimero de
solicihides cerradas mensualmente.

Ho tiens aspectos a destacar

Mo se hace retroalientacidn a la Ivlesa de Servicios sobre los incidentes cue gquedan
pendientes de alzuna accidn o solucidn

La herrarnienta no estd dispordble para que el nsuario se informe cuando susolicid tiene
aloin avance o es cerrado.

Se debe oficializar la figura de gestor de meidentes.

Mo se tiere claridad en los grapos o especialistas solucionadores de todos los servicios
soportados.

Mo se cuenta con una matriz de escalamiento funcional v jerdrguico.

Se deber implernentar métricas de productadad indmadnal para los diferentes roles del
proceso de Inciderdes,

Mo se tiene andlisiz de la carea ldhoral para todos 1os roles gque gestionan incidentes.

Ho se ienen renrdones periddicas para revisar las métricas que existen actualimente.

Mo se tienen estadisticas por mimero de Requerirdentos de Carabios creados porel gestor
de Incidentes para ser evalnados por el gestor de Carnbios.

Ho se tienen estadisticas por porcentaje de incidentes gue fueron evitados por
curplirniento de lasbores proactreas

Se debe crear el proceso de gestion de problemas.

Ho existe un gestor de este peoceso, es hecesario nonbrarlo para gue garawtice la
ejecucion del proceso.

Se debe implermentar uhabase de datos de ervores conocidos v problemas, con soluciones
ternporales.

Dieherdn generarse repores de tendencias para el andlisis de los problemas.

El proceso de Ldrnindstracidn de inciderdes genera reportes de fendencias para el andlisis
de problernas.



Funciones de
I Operaciin
de Servicio

Se cuenta con un centra de servicio al
usuano - Service Desk debidamente
corformado.

En térrninos generales se conterapla a
la Mesa de Servicios como el dnico
pranto de cortacto para los usuarios en
el dia a dia.

La Ivlesa de Servicios cusnta coh una
herramienta o software especial de
gestidn de incidentes.

La gestidn técnica presta servicio en
fermas de aervidores, red,
almacenarnientn, bases de  datos,
directorio de servicios, computadoras,
irpresidn, raddleware, Intermet en s
diferentes nrveles

Diezde Ia Iesa de Servicios se presta el
soporte de  primer nmvel a  las
aplicaciones v se hacen los debidos
escalarnientos a los expertos.

El datacenter cuents con  las
caracteristicas fisicas, de seguridad
fisica, elementos de  dispondbilidad
(energia, alre arondicionado)
apropiados para un centro de datos.

Fuente: Generacion Propia del Autor

Mo ge tiene definido el rol de administrador de incidentes.
Se desconoce las métricas establecidas que permiten analizar la operacidn de la Ilesa de

Servicios.
Se deben registrar todas las solicitudes de los usuarios en la herrarnienta de gestidn,
independienternente del canal por donde Negue.

Se debe capacitar a los agentes de la Ivlesa de Servicios, cada wez que exista un cardbio
de relevancia o ingrese un serviclo nuevo, cot el fin de brindar solucidn en el primer
contacta.

Todas las personas de TI deben tener claridad en la definicién de lo que significa un
requeririento v un incidente de servicio.

Se debe conternplar la poshbilidad de contratar al personal de TI, conla certificacidn en
fundarnentos ITIL, esto peruite tener un crecirdents del drea en irpletnentacidn de
buenas practicas.



Table 6 Registro de Indicadores

Nombre
Indicador

Tipo

Dbjetivo Indieador

Farmula

Definicion de las ¥ariables

Calculo de
Cumplimiento de

Semaforo

Fuente
Informacion

Periodicida  Responsable

d

de Medicion

¥ Totaldncentes otal de incidentes solucionados dentro de . ERE
Cumplimienta én Cumplimienta glabal de MG . tiempo: Cantidad de incidentes gestionadas dentro de los Iy . ) '
s , o soluionados dentro del . . . Indic de cumplimienta en . ,
soluionde | Indicadorde | en solusion deincidentes . NS establecidos ean base &n elimpactoy urgencia de cada . o . . Herramiznta de Coordinador de
. . ! tiempo 4 Total de a0 solicinygestionde | TR | B |AMBRILLD| . . Mensual .
Gestion de aea | paralaMesade Servicios, | . G350, S gestian de senvicios TI Mesa de Servisios
o - : incidentes solusionados en . . . incidencias f Meta
Incidencias Mlivel 1, Mivel 2y Nlivel 3 . # Total de incidentes solucionados en el periodo: . .
el periodo . L . . 0% 3w
Cantidad total de ingidentes solucionados en el perindo
#Tatal deincidentes | & Total de incidentes abiertos: GAP de incidentes inde decumoliminta s ' lEAls
TR Indicador de | GAP de incidentes abiertos | abierhs a fin de mes 4 total | abiertos &l inalizar el mes, By sl zstién & | mp e | SMERLD Herramienta de Mensud Coardinador de
irea alfinalizar el mes | deincidentes radicados enel[ ¥ Total de incidentes radicados en el mes: Cantidad ' i dencg:ags Mt o o gestidn de senvicias TI Mesa de Servicios
mes batal de inidentes radicadas en el perinda,
0% L%
. Servieios qus conform.an el | Listade servicios que mayar | Presente de mayor a menar oz semicios que demandan &l 80 . .
Demandadel | Indicador de d 05 LE e e femal =4 Hertamient de Coordnador de
o : B0 delademands | demandadeincidencias se | delos incidentes reporkadas enel perioda. Pareta para M, M, " . Mensual ..
SNt aea ) L o gestian de senvicios TI Meza de Servisios
reportadaaTl presentaen el periodo  (establecer el orden de priridades en latoma de deciziones,
, , L #Totaldeincidentes (4 Total de incidentes mayores reportados en el . ,
. Indicador de | Identificar los incidentes S ores 1ept . Hertamienta d Coondinador de
Incidentes mayores| mayores reportados enel | periodo: incidentes que en su priorizacion son clasificados M, M, " . Mensual .
aea | reportados como mayores . " . . . gestian de senvicios TI Mesa de Servisios
periado oMo eriticos por elimpacta que tine fente 4l negacio,
o 4 Total de incidentes resueltos remotamente:
# Tatal deincidentes o . .
, I Cantidad de incidentes que s resclvieron rematamente sinla . ,
v Indicadar de | Identificar bog incidentes que | resuskas remotamente {4 \ . S Herramignts de Coordinador d
Solucion remata \ . o - (necesidad de realizar una visita  sitin, U i . . Mensual .
aea 56 atienden rematamente | total de incidentes radicados L . . gestian de senvicios TI Mesa de Servicios
4 Total de incidentes radicados en el mes: Cantidad
en el mes L ) .
bital de inidentes radicadas enel perioda,

Fuente: Generacién Propia del Autor
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Table 7Sintesis madurez de las fases ITIL

Sintesis de la Madurez de las Fases de ITIL

i i ﬂ — 2,4
Mejora Continua
‘s . = —2,5
Operacion del Servicio 1
s . H — 23
Transicion del Servicio
Disefio del Servicio ' 20

00 10 20 30 40 50

Fuente: Generacién Propia del Autor

Los procesos siguen un patr on regular aunque no estan
2 formalizados

Table 8 Gestion de Niveles y de Catalogos de Servicios

5,0
45
40
35
3.0
25
2.0
15
1,0
0,5
0,0

1

W Gestidn de Niveles de Servicio  m Gestion del Catalogo de Servicios

ITEMl Categorias Procesos Peso Calificaciin Total
Disedio del Servicio
Gestion de Niveles de

1 Servicio S0% 2,1 Lo
Gestion del Catalogo de

2 Servicios S0% 1,9 0,9

Total 100% 20

Fuente: Generacidn Propia del Autor




las encuestas de satisfaccion a los usuarios permite monitorear la percepcion, por lo

cual se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

v

v

v

Definir y analizar la poblacion y muestra de los usuarios a encuestar.

Las preguntas deben ser de facil comprension.

Efectuar las encuestas periddicamente

Dar a conocer los resultados de las encuestas.

Retroalimentar los resultados con los usuarios ademas implementar las acciones

de mejora de acuerdo a los resultados observados en dichas encuestas

4.3. Implementacién Mejores Practicas

A continuacion, se describen las mejores practicas que deben ser tenidas en cuenta en el

momento de la implementacidn del centro de ayuda o mesa de servicio, esto con el fin de

lograr el éxito.

v

v

Informar horarios de atencion del centro de ayuda

Planificar el presupuesto para la implementacion de los servicios y equipos
requeridos.

Capacitacion a los usuarios para un adecuado uso de la mesa de servicio
Compromiso de las areas y los usuarios que prestan el servicio de la mesa de
ayuda

Los funcionarios de la mesa de ayuda deben interactdan con todos los usuarios ya

sea directivos, gerentes de proyectos entre otros
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car las necesidades del soporte del servicio !e *al manera que haya un

ptimo control.
4.4. Beneficios
Al momento de tener una Optima implementacion de la mesa de ayuda se obtendra los

siguientes beneficios:

v Oportunidades de negocio

v Reduccidn del impacto negativo al cliente sobre el servicio

v Orientacion adecuada

v" Servicio de alta calidad su percepcién sera positiva con un alto grado de
satisfaccion en los servicios prestados

v Disminucion de presupuesto por la éptima utilizacion de los recursos

v Seguimiento de indicadores y elaboracién de informes detallados de la calidad de
los servicios ofrecidos al usuario

v Agilidad y eficiencia en la prestacion del servicio requerido

4.5. Recomendaciones
Un adecuado control de la mesa de ayuda permite medir la satisfaccion del usuario,
se debe medir constantemente el rendimiento de la mesa y la percepcion del cliente frente a

ella.

En los informes presentados de gestion se recomienda tener en cuenta lo siguientes

aspectos:

v’ Porcentaje de las fallas presentadas en primer nivel de atencién al cliente
v’ Porcentaje de requerimientos atendidos en primer nivel

v Porcentaje de requerimientos escalados




cliente.

v Grado de satisfaccién del usuario frente al servicio prestado por la mesa de ayuda
v" NUmero de llamadas caidas

Los niveles recomendados a desarrollar son:

Diarios
“A traves de este informe se puede tener una idea clara del estado en el que estan los

Incidentes y los problemas comparandolos con los niveles de servicio”. (Cuero, 2012)

Semanal

v Reporte de las areas que tengan mayor incidente , esto quiere decir:
o Incidentes que ocurren a menudo
o Incidentes que demanden mayor ocupacion por los funcionarios de soporte de
la mesa de ayuda y tienen un elevado tiempo de respuesta para dar solucion.
v Medir peridédicamente la satisfaccion del cliente en las encuestas emitidas antes de
cerrar el caso reportado a soporte.
v Verificar que es lo que mas afecta el caso de negocio ya sea en caidas frecuentes de
ciertas aplicaciones y/o plataformas.
v" Medir las cargas laborares de los usuarios que apoyan a la operacion de la mesa de
ayuda.

Disponibilidad del servicio continuo y permanente.




o ‘Logros obtenidos

o Anadlisis e informe de las tendencias presentadas de los reportes en el mes de
las fallas a nivel tecnoldgico y del servicio.

Informe de la satisfaccion del usuario frente a la solucion de las fallas reportadas.

Medir el rendimiento de los usuarios de prestan el servicio de soporte a las

instituciones

Rendimiento de las aplicaciones e informe de las fallas presentadas que originaron

dichos incumplimientos en los servicios.

Disponibilidad del servicio continuo y permanente.
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