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Introduccion

El principal propdsito de este informe es evidenciar la experiencia profesional
gue se obtuvo en el transcurso de 4 afnos de laborar en la empresa iVoice donde
me encuentro a cargo de la Coordinaciéon para el proyecto del ServiceDesk de
Waldo’s Délar Mart.

iVoice tiene el objetivo de crear y brindar soluciones de valor para cada uno de
los sectores a los cuales estan dedicados los servicios que brinda, en este caso
particular:

El proyecto cuenta con dos caracteristicas distintivas:

1. Enfoque prospectivo, donde se genera una visidon futura de la industria en
donde se identifican y seleccionan los factores criticos para lograr desarrollos
qgue aporten valor a los Clientes.

2. Andlisis de la tecnologia, donde se identifican y seleccionan los factores
técnicos que permitan la creacion de nuevos desarrollos en cualquier tipo de
industria.

El informe abarca los siguientes capitulos:

El primer capitulo muestra los antecedentes de la empresa donde inicié mi
experiencia profesional.

El segundo capitulo muestra la historia, el concepto, la mision y visién de
Grupo Waldo’s que es el proyecto en el que he desarrollado mi experiencia
profesional la cual es la base de este informe.

El tercer capitulo trata de las funciones, roles y objetivos del Service Desk como
punto Unico de contacto.

El cuarto capitulo muestra el proceso y herramientas para la gestidén de las
actividades diarias en el Service Desk de Waldo's.

Asi mismo al final de este reporte describo las aportaciones y logros al estar al
mando de este proyecto.

Esperando este informe les permita conocer a profundidad el funcionamiento
de un ServiceDesk, en especifico de Waldo’s Ddélar Mart los invito a continuar
con los siguientes apartados.



Capitulo I. Antecedentes de la Empresa
1.1 iVoice

iVoice S.A. de C.V. es una empresa de telecomunicaciones que vende sistemas y
servicios de comunicacidn entre empresa-cliente, se encuentra dentro del grupo
IFONE el cual cuenta con la representacion exclusiva de AltiGen para México,
Latinoamérica y Espafa, empresa lider en la fabricacién de conmutadores
basados en servidores de computo especializados en centros de contacto.

Actualmente cuenta con alianzas con los principales operadores de telefonia e
Internet, tiene el nivel "CertifiedPartner" y esta aplicando para el nivel "Gold
Partner" de Microsoft en la competencia de ISV, obtuvo el certificado "Quality
and Competitivenees" que avala el haber logrado los niveles de calidad y
satisfaccion de clientes de "clase mundial”

En Julio de 1999 logré ser distribuidor autorizado de AltiGen para México,
Ameérica del Sur, Centroamérica y el Caribe, obteniendo mas tarde el nivel que
ostenta actualmente como representante exclusivo para la region contando con
oficinas en Espafa, Costa Rica, Argentina y distribuidores especializados en la
mayoria de los paises de Latinoamérica. Posteriormente obtuvo Ila
representacion para el territorio de equipo especializado en la convergencia de
cOmputo y comunicaciones como Merlot Communications y Vertical
Communications.

AltiGen es una empresa de alta tecnologia que desarrolla hardware y software
de comunicacién que corre sobre servidores Windows 2003. Logrando una
ruptura en el paradigma de la industria que puede compararse con lo que paso
con los Mainframes y lasPC’s en los ochentas. La telefonia por computadora se
estd convirtiendo cada vez mas popular y se encuentra ganando participaciéon de
mercado la cual es una funcionalidad mas de los conmutadores aparte de las
funciones indispensables para los centros de llamadas como CTl, IVR, Grabacion,
integracion con aplicaciones y ACD.

La vision del grupo es: "Evolucionar hacia una nueva forma de vivir, trabajar y
hacer negocios, reduciendo tiempo y espacio al fomentar la comunicacion,
interaccién y negocios entre empresas y personas, poniendo a su alcance
servicios multimedios (voz, datos, Chat, e-mail, imdagenes) asi como



herramientas de trabajo y aplicaciones de negocios y contenido a través de la
integracion de aplicaciones y servicios". Nuestra misidn: "Proveer soluciones de
tecnologias convergentes de telecomunicaciones e informatica que faciliten el
acceso e integracién de individuos y empresas a una nueva economia global,
ubicua y dispersa geograficamente."

1.2 Vision

Mantener una imagen de prestigio y confiabilidad en el mercado enfocado a las
empresas, mediante una gama de servicios de valor agregado, desarrollo de
tecnologia y esquemas que influyen positivamente en sus éxitos necesidades y
expectativas.

1.3 Mision

Crear e integrar las mejores soluciones de telecomunicaciones para negocios, a
través del uso de alta tecnologia, ofreciendo asi un servicio eficaz y de calidad
donde sus clientes tengan la mejor asistencia.

Capitulo Il. Historia de Grupo Waldo’s Délar Mart

Waldo's inicia operaciones en el afio de 1997 en el estado de lllinois en Estados
Unidos, expandiéndose a corto plazo hacia Detroit y Michigan. En el aho de
1999 iniciamos nuestras operaciones en México, empezando en Tijuana Baja
California, la primera ciudad que tomoé el golpe comercial de Waldo’s.

El concepto fue muy bien recibido en nuestro pais, posicionandose rapidamente
y excediendo los niveles de ROl y aceptacién que se habia obtenido en las
tiendas de los Estados Unidos de América.

Este hecho impulsd a tomar la decisidon de cerrar tiendas en el vecino pais y
solamente formular planes importantes de expansién en nuestro pais. Asi en
Junio de 2000 se constituyeron nuestras oficinas centrales en la ciudad de
Tijuana Baja California. El fresco y novedoso concepto de nuestras tiendas
detond un crecimiento acelerado, logrando la expansidon en solamente 4 afos
en casi toda la Republica Mexicana.



o 2001, Regidn Central Abierta
o 2002, Regidon Noreste Abierta
« 2003, Regidn del Bajio Abierta
« 2005, Regidon Oeste Abierta.

Contamos con una oficina corporativa ubicada en Interlomas; Ciudad de México
y cinco regionales: Tijuana, Baja California; Monterrey, Nuevo Ledn; Mariano
Escobedo, Ciudad de México; Moroledn, Guanajuato y San Pedro Tlaquepaque,
Jalisco, ademds una en Los Angeles, Estados Unidos y otra en Guangyhou, China.
También disponemos con dos centros de distribucion (CEDIS) uno ubicado
enTlalnepantla, Edo. De México, y otro CEDIS en Tijuana, Baja California.

2.1 Concepto

Somos una cadena de tiendas de Ventas al Detalle basandonos en
Oportunidades. Vendemos productos a precios irresistibles, de valor y utiles,
con una experiencia de compra facil para nuestros clientes. Esto lo logramos
ofreciendo productos en linea, asi, como oportunidades de compra que
representen valor para el consumidor.

Tenemos a la venta en nuestras tiendas la linea de abarrotes comestibles,
abarrotes no comestibles, asi como productos para el hogar y novedades, cuyo
continuo suministro genera gran expectativa en nuestros clientes.

De ahi, que nuestras amplias tiendas sean construidas bajo una filosofia
orientada a asegurar a nuestros clientes gran comodidad de las instalaciones en
sus compras. Contamos con sucursales localizadas en edificios independientes o
en centros comerciales de facil acceso, con amplios estacionamientos, bien
iluminadas, limpias ademds y que cuenten con un formato de exhibicion
atractivo, con estantes bajos que acentuan la visibilidad de los productos.



2.2 Perspectiva
Mision

Vender productos a precios irresistibles, de valor y uUtiles con una experiencia de
compra facil y muy accesible para nuestros clientes.

Vision

Mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores y comunidad, sirviendo a
nuestros clientes con Pasiéon, Dignidad y Respecto, eficientando de manera
continua procesos a través de la innovacion y el entrenamiento.

Valores

Dignidad y Respeto
Integridad

Equidad

Trabajo en equipo
Servicio al cliente

Capitulo lll. Service Desk Waldo’s
ElService Desk tiene como objetivo:

e Dar soporte sobre los servicios de la organizacién de Tl y procesos de
negocio, sirviendo como punto inicial y Unico de contacto. Reducir la
carga de trabajo de los departamentos de Tl al interceptar preguntas que
puedan ser respondidas facilmente. Filtrar las llamadas y escalar a otros
niveles de atencidn sdlo cuando estas lo requieran.

La Administracién de incidentes tiene como objetivo:

e Restaurar la operaciéon normal de los servicios de Tl de Grupo Waldo’s tan
rapido como sea posible para minimizar el impacto en las operaciones del
negocio, asegurando los niveles de calidad del servicio.



3.1 Alcance

ElService Desk extiende el rango de servicios, ofreciendo un enfoque global,
permitiendo a los procesos de negocio integrarse a la estructura de la
Administracion de Servicio Tl. No s6lo maneja incidentes, problemas y soporte,
también provee una interface para solicitudes de cambio de los clientes.

La Administracion de Incidentes es responsable de monitorear el progreso de la
resolucién de todos los incidentes registrados de los servicios de Grupo Waldo’s.

ElService Desk y Administracion de Incidentes aplica para todo Grupo Waldo's.
3.2 Método
Perspectiva delService Desk y la Administracion de Incidentes.

ElService Desk de Grupo Waldo's es el Unico punto de contacto para los usuarios
y clientes para los servicios que ofrece la Direccion de Tecnologia de
Informacion, y brindarle el soporte de primera linea a los incidentes de los
servicios que se ofrecen, asi como también seguimiento a todas las solicitudes
de servicio desde su apertura hasta el cierre; cumpliendo con los niveles de
servicio acordados, manteniendo una estrecha comunicacion con los usuarios y
clientes, practicando la mejora continua de los procesos de servicio.

La Administracion de Incidentes se encuentra bajo la operacion del Service Desk
de Grupo Waldo’s. La Administraciéon de Incidentes es la responsable de
registrar todos los incidentes de los servicios ofrecidos por la direccion de
Tecnologia de Informacidn, trata de resolverlos en el primer nivel de Escalacién
funcional, en caso de que el incidente no pueda resolverse en este nivel se
escala al segundo nivel de soporte de los Especialistas.



La Administracién del incidente también lleva a cabo la Escalacién jerarquica
para los incidentes graves o que estan llegando a los limites de tiempo para su
solucion.

Reportes de
Monitoreo

—

3.3 Objetivos generales del Service Desk y la Administracion de Incidentes

e Servir como unico punto de contacto para los usuarios y los clientes de los
servicios que ofrece la Direccién de Tecnologia de Informacion de Grupo
Waldo's.

e Servir como punto de contacto para solicitudes de servicio de
mantenimiento a tiendas.

e Facilitar la restauracion de los servicios minimizando el impacto en la
operacion de Grupo Waldo’s y cumpliendo con los niveles de servicio
acordados con los clientes.

e Regresar los servicios a los niveles de operaciéon pactados en los acuerdos
de niveles de servicio (SLA), con el menor impacto a las actividades de los
usuarios y clientes de los servicios que ofrece la Direccidon de Tecnologia
de Informacién de Grupo Waldo’s de acuerdo a los OLA’s y contratos con
terceros que le soportan.

e Notificar a los usuarios y clientes sobre las interrupciones o baja en la
calidad de servicios que ofrece la Direccion de Tecnologia de Informacion
cuando los eventos son detectados antes que sean reportados.

e Garantizar el acceso a todos los usuarios de los servicios de la Direccidon
de Tecnologia de Informacion asi como brindar el soporte de primer nivel
de los servicios.



Reducir la carga de trabajo de los diferentes Grupos de Operacién vy
Desarrollo de la Direccion de Tecnologia de Informacion canalizando
correctamente las solicitudes de servicio.(Incluyen requerimientos e
incidentes)

Administrar y controlar el sistema de solicitudes de servicio e incidentes
de la Direccion de Tecnologia de Informacion de Grupo Waldo’s.
Mantener contacto con los usuarios y clientes de Grupo Waldo’s para
conocer y detectar sus necesidades.

Servir como departamento de recepcidn de quejas de los incidentes y
servicios que ofrece la Direccidon de Tecnologia de Informacidn.

Registro, seguimiento y solucién de incidentes y soluciones comunes.
Generar comentarios o sugerencias sobre los incidentes.

Dar retroalimentacion o soporte de primer nivel al usuario.

Emitir informacion estadistica sobre los requerimientos e incidentes que
atiende y canaliza.

Notificar eventos en los servicios que controla e informar de nuevos
servicios a los usuarios.



3.4 Estados de las Solicitudes de Servicio e Incidentes

El ciclo de vida de una solicitud tiene cinco etapas. Se entiende que el estado de
“Nuevo” es cuando un usuario solicita un servicio o reporta un incidente; en
este momento cuando elService Desk la reporta y puede tener la siguiente
clasificacion a lo largo de su ciclo de vida:

CICLO DE VIDA DE LA SOLICITUD DE SERVICIOS

Incidentes y Servicios

Etapa Estado Procedimiento
Etapa 0 1. Registroy
Deteccidn de
0. Nuevo incidente
' 2. Clasificacion de
Incidente
. Soporte Inicial
. Aliniciar
mmm e . Investigaciony
: Diagnostico
H v 1. Durante la
2.1 En Proceso k—- < 2.2 Detenido Investigacion y
| Diagnostico
| 2. Servicios
! 1. Al Finalizar la
3. Resuelto Investigacion y
; Diagnostico
E 2. Al Finalizar Servicios
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
(1 R
[N

Etapal >
1.1 Asignado 1.2 Cancelado 2

Etapa 2

Etapa 3

Etapa 4 1. Cierre

A 4
4. Cierre




Nuevo. En esta etapa de la solicitud, ésta no queda necesariamente registrada,
ya que es el momento en que ésta esta siendo recibida. Este estatus no se
refleja en la herramienta sino hasta que es asignada.

Asignado. Este estatus es utilizado cuando el primer nivel escala el incidente o
servicio al segundo nivel de soporte. (Asignacidn 2do nivel)

Cancelado. Este estado es utilizado para los servicios que fueron solicitados en
elService Desk y no son responsabilidad de la Direccion de Tecnologia de
Informacion de Grupo Waldo's.

En progreso. Este estatus es asignado a la solicitud, cuando esta siendo atendida
por alguin grupo de soporte. (Service Desk y Asignado 2do nivel)

Detenido. Este estatus se utiliza cuando la carga de trabajo no permite ir
atendiendo los reportes en el orden en que van llegando, asi que se registran y
se quedan en estado de “detenidos” hasta que exista un integrante de los
grupos de soporte para atenderlo. También se utiliza cuando se requiere
informacion adicional o confirmacién del Usuario. Este estado también es
utilizado en los servicios cuando por algun incidente no se pudieron concluir.
(Pendiente por Cliente)

Resuelto. Este estado indica que el drea de soporte terminé de resolver o
entregar el servicio o incidente y se encuentra listo para que el usuario final lo

cierre y llene la encuesta de calidad de servicios de TI.

Cierre. Este estado se utiliza cuando el incidente o servicio fue entregado y
aceptado por el usuario que lo reporté o solicito.

11



3.5 Escalacion Funcional y Jerarquica

La direccién de la Tecnologia de Informacidon de Grupo Waldo’s cuenta con
cuatro niveles de Escalacién Funcional:

Nivel uno. Es el soporte de Primer Nivel conformado por el Front Office y Back
Office. Son los encargados de registrar las solicitudes de Servicio e incidentes y
brindarle el primer soporte en este nivel. Se escala cuando el servicio o
incidente tiene que ser atendido en sitio, cuando no sabe o no encuentra la
soluciéon al incidente y cuando el SLA tenga riesgo de no ser cumplido de
acuerdo a la OLA’s que le soportan.

Nivel dos. Es el soporte de Segundo Nivel conformado por los grupos de soporte
especializado de Waldo’s. Son los encargados de atender los servicios e
incidentes cuando el primer nivel no pudo o se requiera de atencidn en sitio. De
manera natural el segundo nivel se subdivide en soporte a aplicaciones, a
infraestructura y procesos de negocio como es el caso de Tiendas.

Nivel tres. Es el soporte de Tercer Nivel conformado por los proveedores del
elemento que este fallando.
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La Escalacion funcional esta detallada en los procedimientos de operacién
aungue de manera general se puede ver en el siguiente diagrama:

Escalacion Funcional

Front Office / Back Office
Primer Nivel

2 Nivel Especialistas Waldos

Inicio

4

1. Recibe y
registra el
incidente

4

2. Brinda soporte
inicial

Sl

3. ¢Resuelto?

4. Dar solucién

Y

5. Cierre de

6. Investiga

Sl

"| Errores conocidos

7. ¢(Resuelto?

10. Investiga

8. Dar solucion

9. Diagnostica el
Problema

causa raiz

Sl

11. ¢ Resuelto?

NO

12. Dar solucién
definitiva

13. Solucién
alterna

Incidente

Fin
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Escalacion Jerarquica

En el momento que un analista identifica que los tiempos acordados como nivel
de servicio para la solucion de incidentes por nivel no seran cumplidos, éste es
responsable de notificar al Administrador delService Desk e Incidentes que el
tiempo no serd cubierto de acuerdo al nivel acordado.

Si un incidente atendido por el analista de Primer Nivel no cumple con el tiempo
establecido, el analista lo deberd escalar y notificar al Administrador delService
Desk e Incidentes la Escalacidn. Para los incidentes masivos se debera notificar
sobre el estatus del incidente e indicar los tiempos en los que se resolvera el
incidente.

El Administrador delService Desk e Incidentes, debera notificar sobre una
soluciéon temporal en caso de existir una y notificar el tiempo estimado de la
soluciéon permanente.

El Administrador del Service Desk e Incidentes debera notificar al Negocio de Ia
situacion para que se negocien tiempos de respuesta para el servicio o se
indiquen las restricciones con las que contara el servicio mientras el problema se
resuelve permanentemente.

Los tiempos de respuesta para la solucion de incidentes dependeran de la
severidad e impacto del mismo. Existiran incidentes que por su naturaleza e
impacto pueden ser escalados de nivel o inclusive llegar al proveedor mucho
antes que los tiempos establecidos. Para esto se necesita que los analistas
utilicen su criterio para la solucidon del incidente lo antes posible, logrando asi la
restauracion de la calidad del servicio.

Si el incidente no puede ser resuelto en los tiempos acordados para el Segundo
Nivel, el operador debera indicarlo al Administrador de la Service Desk e
Incidentes para que los responsables estén notificados.

El nivel de Escalacion jerarquica que soportan los niveles de servicio estd
definido en OLA’S.

14



3.6 Diferencia entre la Administracidon de Incidentes y la Administracion de
Problemas

La diferencia entre la Administracion de Incidentes y la Administracion de
Problemas es que tienen misiones diferentes. La Administracién de Incidentes
tiene como misidn restaurar el servicio a una operacién normal tan rapido como
sea posible, minimizando el impacto en las operaciones que utilizan el servicio y
garantizando los niveles de calidad y servicios acordados. Por otra parte, la
mision de la Administracién de Problemas es encontrar la causa raiz de los
problemas para dar una solucidn a largo plazo y asi evitar incidentes similares.

Diferencia entre Incidentes, Problemas y Servicios
Un evento es clasificado como problema por alguna de estas causas:

e Cuando no se sabe la solucién de un incidente en los primeros dos niveles de
Escalacion

e Cuando se presentan varios incidentes similares, puede ser que se estén
presentando por algun problema en la infraestructura.

e A través del monitoreo de los elementos de la infraestructura que soporta el
servicio.

Un evento es clasificado como incidente, cuando:

* Degrade la calidad del servicio.

e Interrumpa el servicio.

* Haya falta de conocimiento sobre el uso del servicio.

» Se presente cualquier evento que no sea parte normal del funcionamiento del
servicio.

Un evento es clasificado como servicio o requerimiento cuando:
e No degrada la calidad del servicio.
e No interrumpe el servicio.

e Es cualquier actividad que solicitan los usuarios o clientes que no intervienen
con los dos puntos anteriores. Ejemplo: instalaciones, configuraciones.

15



Conversion de un incidente a problema

Un incidente se convierte en un problema por cualquiera de las siguientes
razones:

1. No se sabe cuadl es la solucién del incidente
2. No se tiene registrado el incidente en |la base de errores conocidos

3. Una serie de Incidentes similares se escalan a un problema para determinar la
causa

Relacion entre Incidentes, Problemas, Errores Conocidos y Solicitud de Cambio

Error

Conocido 4 de Cambio

Los incidentes son el resultado de alguna falla en la infraestructura que soporta
el servicio. Entendiendo como infraestructura todo elemento que conforma el
servicio tal como, Aplicacién, Comunicaciones, Servidores, Centro de Datos,
Seguridad entre otros. Estas fallas dan como resultado variaciones en los
servicios que se tienen planeados. La causa de los incidentes puede ser
evidente y no se necesita una investigacion mayor para su solucion resultando
en un procedimiento alterno, solucion al problema o una emisidon de una
solicitud de cambio o (RFC).

Cuando la causa de los incidentes no es evidente es cuando un incidente se
escala a problema; un problema es un indicador de que existe un error no
conocido en la infraestructura. Un problema se registra cuando la investigacién
de la causa es necesaria.

El procesamiento exitoso de un problema resultara en un error conocido
cuando se hayan identificado soluciones definitivas y alternas al problema.

Las soluciones definitivas pueden ser desde un cambio en la configuracion de un
equipo hasta aumento en la capacidad de algin elemento. Cuando esto sucede
se emite una solicitud de cambio o RFC.

16



Asignacion de prioridad a incidentes

La prioridad de los incidentes es asignada de acuerdo al nivel de servicio
acordado con el cliente o usuario establecido en los SLA’S. La prioridad es
asignada de acuerdo al impacto y urgencia del incidente.

El impacto del incidente se mide de acuerdo a la distorsidn en el servicio, es
decir, si interrumpe el servicio o es una baja en calidad segun se establece en los
SLA’S.

El impacto se califica de |a siguiente manera:

Nivel de Descripcion
Impacto

1 Interrumpe el servicio en su totalidad a todos los usuarios y/o areas de negocio.

2 Interrumpe el servicio en su totalidad a una o varias drea de negocio — areas de
soporte a negocio.

3 Interrumpe el servicio en alguna de sus funciones a los usuarios.

La urgencia del incidente se clasifica de la siguiente manera:

el ae ge 3 De DCIO
1 El servicio necesita ser restaurado de inmediato.
2 El servicio necesita ser restaurado lo antes posible.
3 El servicio tiene que ser restaurado.

La prioridad es determinada por la suma de la urgencia mas el impacto del
incidente, en la medida que los tiempos acordados para la solucién de
incidentes se van acercando a su cumplimiento. El puntaje de |la urgencia se le
resta una unidad para cambiar la prioridad a este incidente, aumentando la
urgencia. Cuando la suma de urgencia e impacto es igual, siempre tendrd
prioridad la urgencia sobre el impacto.
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Se debe registrar la calificacion de la matriz urgencia-impacto y la descripcidn.

La matriz de prioridad queda de la siguiente manera:

Urgencia/Impacto | 1 | 2 |

[y

1 2 3 4
2 3 4 5
3 4 5 6

Nivel de Urgencia Prioridad

2y3 Alta
4y5 Media
6 Baja

En el caso del Service Desk de Waldo's las prioridades fueron definidas de
acuerdo a los tiempos de solucidnde cada area.

TIEMPOS DE
SOLUCION (<=) EN % CUMPLIMIENTO

HRS
SISTEMAS/ SERVICIOS ALTA MEDIA BAJA ALTA MEDA

Portales (BIO, CIO, CIE, CFD) 24 | 48 60 | 95% | 95% | 95%
RELOJ 24 | 48 60 | 95% | 95% | 95%

RMS (RETEK) 8 48 72 | 97% | 97% | 97%
CIENLINEA 12 24 | 48 | 90% | 90% | 95%
BUSINESS OBJECTS 24 38 48 |100% [100% | 100%
CRYSTAL REPORTS 12 24 | 48 |100% |100% |100%
HYPERION 24 | 40 80 |100% |100% [100%

WMS 8 24 | 48 | 95% | 95% | 95%
SHAREPOINT 6 24 | 48 | 90% | 90% | 97%
HERBALIFE 075 1 | 1.25|97% | 97% | 97%
SOPORTE TECNICO TIENDAS 8 12 24 | 95% | 979% | 97%
SOPORTE TECNICO OFICINAS Y CEDIS | 24 36 48 | 95% | 95% | 95%
POS 1 2 2.5 | 97% [ 97% | 97%
GREAT PLAINS 1 2 2.5 | 95% [100% |100%6
COMUNICACIONES a 8 24 | 95% | 95% | 97%
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3.7 Roles y Responsabilidades en elService Desk y Administracion de
Incidentes

La administracidén de incidentes tiene los siguientes roles propuestos por
Grupo Waldo’s:

Adm. Service Desk e
Incidentes

Soporte Primel Nivel
Front Office y Back Office
(S1)

Soporte Segundo Nivel
Especialistas (S2)

Soporte de Provedores

(S3)

Administrador del Service Desk e Incidentes

e Mantiene la disciplina de la Administracion de Incidentes y Service
Desk en Grupo Waldo's.

e Coordina los grupos de soporte para la atencidén de incidentes y
servicios.

e Realiza los reportes de incidentes y servicios realizados en el
periodo.

e Notifica a los usuarios el calendario de cambios programados.

e Verifica que estén atendiendo los incidentes y servicios en los
tiempos pactados.

e |dentifica las necesidades de los clientes y usuarios basandose en
los registros de incidentes, solicitudes de servicio.

e Da a conocer los servicios que ofrece elService Desk de Grupo
Waldo’s.

e Promueve la capacitacion de los usuarios de las Areas de Negocio y
el Corporativo.

e Monitorea la eficiencia y progreso de los procedimientos de la
Service Desk y la Administracion de Incidentes.
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e Da recomendaciones de mejora para los servicios que ofrece la
Direccion de TI.

e Planea elService Desk de informacidén y comunicacion de los nuevos
servicios de la Direccion de TI.

e Administra la utilizacidn de licencias.

e Establece los niveles de servicio para la atencidn de los incidentes y
servicios.

Soporte de primerNivel Front Office y Back Office (S1)

« Recibe los servicios e incidentes y los registra.

« Asigna la prioridad a los servicios e incidentes.

« Brinda el primer nivel de atencidn de incidentes.

o Entrega la solucidon a los usuarios, cuando los incidentes fueron
resueltos en los distintos niveles de soporte.

« Escala a segundo nivel los incidentes cuando no tiene la solucion.

« Canaliza las solicitudes de servicio a los grupos que lo atienden.

« Informa el estatus de los incidentes y servicios a los usuarios que lo
reportaron.

« Cierralos incidentes y servicios con los usuarios.

« Realiza encuestas de calidad.

« Monitorea el ciclo de vida de los incidentes verificando que se
cumplan los niveles de servicio pactados

Soporte de Segundo Nivel Aplicaciones e Infraestructura (S2)

« Resuelve los incidentes en las aplicaciones e infraestructura que no
pudieron ser resueltos en el primer nivel.

« Documenta las soluciones para que éstas puedan ser resueltas
desde el primer nivel.

« Realiza el diagndstico e investiga la causa raiz de los incidentes.

« Investiga los errores conocidos con los proveedores.

« Entrega las soluciones al primer nivel para cerrar el incidente con el
usuario.

Soporte de Tercer Nivel (Proveedores) (S3)

« Entrega las soluciones de los incidentes que no pudieron ser
resueltos en los primeros dos niveles de atencidn.
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3.8 Responsabilidades y Aportaciones como Coordinador del Service
Desk

En la actualidad como coordinador del Service Desk me encuentro bajo el
Rol “Administrador del Service Desk e Incidentes” donde una de mis
funciones principales es garantizar el cumplimiento de los acuerdos de
nivel de servicio (SLA'S) que tenemos comprometidos con el cliente
Waldo’s que menciono a continuacion:

Abandono de Llamadas <=5%
Tiempo en Espera < =15seg
Nivel de Solucién >=75%

Duracion de la Llamada < =5min

Documentacion de Incidentes | >=95%

Asegurarme como Coordinadordel Service Desk que todos los incidentes o
Requerimientos se atiendan y se brinde una solucién al usuario final y en
caso de asignar al 22 Nivel se continle con el seguimiento desde su
apertura hasta al cierre del reporte.También es mi deber supervisar el
trabajo de todos los analistas para no incurrir en desviaciones operativas
qgue pudieran derivar en la pérdida de uno o mas niveles de servicio.

Una de mis aportaciones principales como Coordinador del Service Desk
de Waldo’s ha sido la continuidad y mejora de los niveles de servicio
durante mas de 4 afios que llevo al frente del proyecto, la pasion y trabajo
en equipo ha sido factor importante para el logro de resultados que el
cliente Waldo’s ha requerido, esto ha repercutido para que continuemos
con la permanencia del proyecto y haya podido desarrollarme
profesionalmente.

Actualmente Waldo’s requiere una renovacion tanto de Hardware como
Software para sus diferentes aplicaciones y servicios, motivo por el cual en
el transcurso del afio 2013 realizé la migracion de su Data Center,
estardmejorando su infraestructura a lo largo del 2014, por lo que el reto
principal comoService Desk es continuar absorbiendo el mayor
conocimiento posible para la soluciéon de Incidentes para ello como
Coordinador del Service Desk como aportacidon adicional realizare la
actualizacién de toda la Base de Conocimientos (KMDB) como parte de
una mejora continua.Asi como capacitacidon con todo el equipo de trabajo
tanto como para el Primer y Segundo Nivel.
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3.9 Procedimientos del Service Desk y Administracion de Incidentes
Objetivo

Restaurar la operacion normal de los servicios tan rdpido como sea
posible, minimizando el impacto a la operacion del negocio. Cuenta con un

solo punto de contacto para la solicitud de servicios de Tl y reporte de
incidentes.

Flujo de Alto Nivel delService Desk y Administracion de Incidentes

Deteccidn y Soporte Investigacion Solucion y
Registro Inicial Diagndstico Recuperacién

Clasificacion

Entradas ZFunciones Salidas
| (
e Solicitudes de Servicio I Service Desk y * Incidentes resueltosy
e Alarmas de monitoreo l . ., s
B \ Administracion e Servicios Canalizados
e Servicios ( de Incidentes. ° Comu.nlcamon con Clientey
. | usuarios
e Soporte a proceso negocio :
)

A continuacién se describe el detalle de los procedimientos del
Service Desk y la Administracién de Incidentes.
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Capitulo IV. Operacidon del Service Desk de Waldo’s Délar Mart

4.1 Verificacion de la estacion de trabajo

El coordinador delService Desk de Waldo’s debe verificar diariamente las
condiciones de uso de su estacién de trabajo (todo el equipo que utiliza
para desempefiar eficazmente su trabajo, equipo de comunicacidn,
telefénico, y de computo).

4.2 Verificacion de Condiciones de Operacion:

1. Verificar que todos los equipos de su area de trabajo, enciendan e
inicien correctamente el sistema operativo.

2. Verificar que después de haber encendido el equipo de cdmputo y
cargado todos los programas, el icono de RED, no marque una cruz
roja o al momento de perder conexidn con la aplicacion Altiagent o
IKTK, de ser asi verificar el punto niumero 2. (Observar imagen

siguiente).

» 8 p =
P A 8 %
> B ®
£ 8 #
e yei

Con red:
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3. Verificar que todos los equipos de su area de trabajo, puedan
conectarse al VPN de Waldo’s, haciendo clic en el icono de VPN o Paso 2,
posteriormente ingresar su usuario y contrasefa, aparece el mensaje de
“Paso 2 estda ahora conectado” en caso de perder conexidén con la
aplicacion Outlook o Communicator, debera ser verificado el punto
numero 2 y 3. (Como se observar en las imagen siguiente).

Conectarse a Paso 2 2| %)

1 Paso 2 esté ahora conectado
Haga clic aqui para obtener mas infarmacidn...

Paso 2

Dorminio [waLDos

I~ Guardar este nombre de usuario y contiasefia para los
siquientes usUANOS:
s

Ps

Conectar Cancelasr |  Propiedades |  Ayuda

El Coordinador delService Desk de Waldo’s comprueba la correcta
funcionalidad de las aplicaciones que utiliza, acensando a las siguientes
aplicaciones, las cuales “No” deberan mostrar ningin problema.

o IKTK
o ALTIGEN
« OUTLOOK

« COMMUNICATOR

Las aplicaciones no deberdn mostrar error alguno para su correcta
utilizacidn, de lo contrario se informara al personal de Tl para asegurar su
correcta funcionalidad.

24

X




4.3 Sistema Altiagent para analista

Cada analista se conectara al sistema para registrar su hora de entrada,
comida y salida, asi como iniciar la atencidén y soporte en el grupo de
Waldo's.

Estara asignado a un servidor; cada analista contara con usuario vy
contrasena para ingresar al grupo de trabajo.

AltiAgent Login 6 Group Login ®

01 Capacitacion v j
NAME A

HDiFone

WALDOS

CIE Movil
ivoiceHelpDesk ivoice

Cuando es un reporte por teléfono el sistema Altiagent arrojara una
pantalla, en el cual se visualizara el status de la llamada, numero de la
llamada entrante y el grupo de trabajo, en nuestro caso Waldo’s.

wAgent2116 T TemeonR
Calls in Queue 0 Agents Logged In 3
Exceed Threshold 0 Agents Busy 1
Longest Queue Time 00:00:00 Agents Not Avail 0
Service Level 100 Agents Idle 2
5557597856 3 18:45:06
Connect
Connect 5557597856 Wi < W, < 00:00:16
catts Y voicEmai 3 wWo'vM
| B G5
) (o) . G ) ()
752
k)R 0 ) #

5 0 " HOMD 9% vrvenm ] YTIICE ¥ 25
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4.4 Sistema Altisupervisor para administrador

El administrador del sistema del grupo de trabajo en nuestro caso Waldo’s
podrd verificar y monitorear a los analistas del Service Desk, analizara
estadisticas y podra realizar la toma de decisiones para corregir cualquier
desviacidn que afecte los SLA’S comprometidos con nuestro cliente.

alkisupetvisar Lagin @

Iniciara el acceso, con su extensidon y password, el cual ya cuenta con los
permisos para poder ingresar al sistema de manera satisfactoria,
seleccionara el grupo de trabajo que quiera administrar.

Password @ !
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Una vez ingresando al sistema Altisupervisor nos mostrara 4 médulos:

o Agente state

« Agente statistics
« Group statistics
o Queue

4.5 Moédulo Agente State
Se visualizara los analista del Service Desk y se podra validar en que status

se encuentran, es decir disponibles, ocupados, en llamada o no
disponibles.

AltiSupervisor - WALDOS DO

JOUT EXTENSI NAVME AGENT STATE SKILLLEYEL RECORD  |TALK TIME CALLER ID CALLER NAW LOGINO
2115 Nancy Huerta Yelasco Unistaff {¥irkual) (02:53:30) 02:53:31

2118 lejer Unistaff (virtual) (294:50:16) 294:50:14
2126 = UniStaff {Virbual) (06:43:16) 06:48:20
2129 Rodol Unistaff (¥irtual) (02:08:46) 02:08:47
2116 ez Idle (00:02:11) o0zl -
2017 Migue ez Idle (00:09:25) Oi44:16 -
2125 alva inez Idle (00:14:31) 02i49:01 |-

(Olsten  (Bargetn () Coach () Frint
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4.6 Modulo Agente Statistics

En este médulo se visualizaran las estadisticas individuales de cada
analista del Service Desk, como hora de entrada, el niUmero de Ilamadas
que ha recibido, el tiempo total hablado, etc.

AltiSupervisor - WALDOS OB

IDNIGH 211! A SANCHEZ LOPEZ Ul O 1 21 15-ALEJANDRO ZERECERQ 2125-5ALYADOR GRANILLO 2126-EDGAR JULIO O
Agent Daily First Login Time: 07/30/2013 08:00:31 | 07/30/2013 15:24:01 07/30/2013 14:59:26 07/30/2013 15:05:04 07/30/2013 06:55:31
Last Logged In Time B 07/30/2013 17:51:54 07/30/2013 16:02:49 07/302013 15:05:04 = =
Last Logged OL Time 07/30/2013 15:00:27 - 07/18/2013 11:03:51 07/30/2013 11:04:45 | 07/30/2013 15:45:18
Total Logged In Time 07:00:00 02:44:00 00:00:00 04:09:00 05:24:00
Total Hok-Reeady Time(Apply to all W) 00:00:00 00:00:00 00:24:12 00:28:31
Totzl DNDIFWD Time(Apply ko all WG) 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Agent's WG Call Activities:
Tokal WG In Cals Answered 3 o 4 15
Total Talk Tme 0:44:42 1032 00:36:20 00:00:00 0:29:18 0:19:51 0L:25:50
Average Talk Time 00:03:12 00:10:32 00:06:03 00:00:00 00:04+:53 00:04:58 00:05:43
Total We Out Calls Connected a 1 o o a a a
Total Talk Tme 00:00:00 00:02:34 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Averas Talk Tins 00:00:00 00:02:34 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Total Humber of Wrap-up [ [} [}
Total Wrap-up Time 100 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Average Wrap-up Time 1] 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Total Humber of Calls ©n Hold o 0 0
Total Hold Time :00 00:00:00 0:00:00 00:00:00
Average Hold Time: 00:00:00 g 00:00:00 00:00:00 00:00:07 00:00:00 00:00:00
Agent's Direct Call Activities:
Total Drect In Calls Answered [} [ [ [} [} [}
Total Talk Time 00:00:00 00:02:23 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Average Tak Time 00:00:00 o0:01:12 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Total Drect Out Cals Connected o o 0 0
Total Talk Tme 00:00:00 00:00:00 0:00:00 00:00:00
Average Talk Time 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:05 00:00:00 00:00:00
Total Number of Calls on Hold a a o o a a a
Total Hold Time: 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Average Hold Time 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

o Export o Prit
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4.7 Modulo Group Statistics

En este mddulo se observard las estadisticas del grupo de trabajo, en
nuestro caso el proyecto Waldo’s, es decir niveles de servicio como
abandono, llamadas entrantes, abandonadas, status de los analistas que

nos ayudaran a tomar decisiones y corregir de inmediato cualquier
desviacién que impacte en nuestros SLA’S.

AltiSupervisor - WALDOS

oot State Y gt Stait T - EErE)

Real Time Service Level
Current WG Agent Status:
Total Agent Configured
Unstaff
Logged Out
Logged In
Ide
Busy

Wrap-up
Mot-Ready

DRD(FuD
Errar

WG Inbound Statistic Since Midnight:
Total Inbound Calls

Calls without Queving

Calsin Queus

Calls Answered
Calls OvetflowediRediracted
Calls Abandoned
Abandoned in Queus
Abandoned during Ring
Abandoned ko Yoice Mail
Leave Voice Mail
Wikhout Yoice Mail
Abandoned to App or others
evel Threshold (Seconds)

ince Midnight 00:01:19

avetage Wait Time For Answered Calls 00:00:05

| werage whalt Time For Abandoned Calls 00:00:45
L

o Export o Print
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4.8 Modulo de Queue

En este ultimo modulo nos mostrara las llamadas que se encuentren en
fila de espera para ser atendidas por el Service Desk y podremos tomar la
decisidon de tomarla o asignarsela a algun analista disponible.

AltiSupervisor - WALDOS

D QUELE TIVE |PRIORITY QUELE 1|CALLER ID CALLER NAME  DHIS PRIORITY  |SKLR
6688175696

AltiSupervisor
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4.9 Proceso de Operacidn del Service Desk
El analista identificara el medio de atencidn:
e Teléfono

e Correo
e Buzodn de Voz.

Una vez identificado el medio de contacto, empezara la captura vy
documentacion del incidente o requerimiento en el sistema IKTK.

1,0,0,1 Mieves Mariara Sanchez. Lopez

il "

L sV m S
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El sistema de IKTK estd coordinado con el sistema de telefonia Altiagent de
tal forma que al momento de recibir una llamada, automaticamente
arrojara la ventana donde se capturara el incidente del usuario, este
sistema contara con los siguientes modulos:

« Datos de tienda

o Historial de ticket

o Ticket

« Orden de trabajo

« Base de conocimientos

1.0.0,1 Mieves Mariana Sanchez Lopez

&
L s VP m S

[ 614501-30/07(2013 05:36:18 pom. |
Bl cooeoneroe: ™ ...... |

/‘\ Gracias por llamar al Servicio de Soporte Waldo's Le Atiende ‘Nieves Mariana Sanchez Lopez

waldﬂfs Con guien tengo el gusto? LEn que e puedo ayudar?
A\ ’
B / £,Cual ez el nombre de la tienda? )

| Datos dslaTiends | Historia Ticket: || Ticket | Orden de Trabajo | Bace de Comocimiznto

e &) ModiFy 5 (B pedte | ||| cargs |
Datos De La Tienda
o o

Tienda
Direccion Teleforos | Datos Tacricas

Estado
Ciudad

Colonia o Munitipio

Direccian
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Cuando el reporte es via correo, el sistema IKTK nos permitira cargar la

pantalla manualmente.

Seleccione El Servicio

- Cargar Pantalla

Seleccionamos el grupo de trabajo, en nuestro caso Waldo’s y le damos en
clic en cargar pantalla.

waldos

L CargarPantala |
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El sistema IKTK nos permitira hacer la busqueda por nombre de tienda
numero de tienda.

Le Atiende

Gracias por llamar al Servicio de Soporte Waldo's

ACon guién tengo el gusto?

4Cual es el nombre de |a tienda? 6003
| batosds aTiends | Historia Ticket | Ticket | Grdende Trabaj | Base da Conocimiento
|Mew 5¥| Madify % | P pelete |

Datos De La Tienda

= waldosBusqueda

Nieves Mariana Sanchez Lopez

5.En que le puedo ayudar?

Mo, it}
Tienda CLAVE TIEMDA
Direccian Telefonas | Datos Tecicas |

Estado

Ciudad

Colonia o Municipio

NOMBRE TIEMDA,

TEL OFICINA

B

Direccion

|| carga

Posteriormente el

sistema nos mostrara

los datos de

la tienda

seleccionada, el historial y nos permitira capturar un nuevo incidente o
requerimiento, asi como asignarlo al grupo de 22 Nivel de acuerdo a la

falla reportada.

Gracias por llamar al Sewvicio de Soporte Waldo's Le Atiende

& Con guién tengo el gusto?

4 Cual es el nombre de la tienda? 6003
|| Datos dela Tienda | Historial Tickst | Ticket || Orden de Trabajo |~ Base de Canocimiento
e &3 [Madify &) B Delete |
Datos De La Tienda
Ma. 6003 i} LLE)
Tienda Plaza Aragon
Direxcion Telsfonos | Datos Tecnicos |
Estado Mpia, Ecatepec
Ciudad

Colonia 0 Municipio | Cal. Ignacio Allende

Direccion
Ay, Central #47

Nieves Mariana Sanchez Lopez

+En que le puedo ayudar?

|» carga |




El historial es independiente por cada tienda y contiene diferentes

maodulos:

e Numero de Ticket

« Tipo de Servicio

o Fechade Alta

« Tipificacidon

o Prioridad

« Tipo de Ticket (Incidente o Requerimiento)

.........

| e14501-30/07j2013 05138218 . |

Salwar

Gracias por llamar al Serdcio de Soporte Waldo's Le Atiende |Nie\res Mariana Sanchez Lopez

ﬁofg & Con quién tengo el gusto?
\'\7/ 5, Cual s el nornbre de la tienda? 5003 ]

SEn gue le pueda ayudar?

| Datos de la Tienda | Historial Ticket: | Ticket || Orden de Trabajo |  Base de Conocimiento
}E Ticket | Tipode Servicio | Fecha de alta | Tipicado | Tip + |« carga |

15005 TIENDAS 25/08{2012 ... MODEMIN.., N
‘152307 TIENDAS 09/09j2012 ... OUTLOCK [N
(3153543 TENDAS 19/09(2012 ... SERVIDOR... DN
‘155167 CIENLINEA 01/10j2012 ... RECIBOEM... [N
[3is7i72  TIENDAS 16{10/2012 ... MODEMIN... IR
‘§j 157723 TIENDAS 21/10/2012 ... HANDHEL.. [N
ERis7rer  RELO) 221002012 ... NOSEREF.. N
‘158417 RELO) 26/10/2012 ... PROBLEMA,.. [N
E3iss41z  TENDAS 26/10/2012 ... PCCONTR... DN
‘158419 TIENDAS 26/10/2012 ... OUTLOCK [N
[3isars2  TiEWDAS 06/11j2012 ... CAJAREGL.. DN
‘g 160031 POS 08/11j2012 ... CONFLICT... RE
E3e0052  TENDAS 08/11j2012 ... TECLADO.. N
5160180 TIENDAS 09/11j2012 ... TECLADO.. [N
E3is0ze1  oTRO 1112012 ... SOLICITAL.. RE
Lle0443  TIENDAS 12j1142012 ... IMPRESOR.. It
E316044s  TIENDAS 12/11/2012 ... OUTLOCK IR
160449 TIENDAS 12j1142012 ... PCCONTR.., IR
E3ien4s2 oTRO 12/11/2012 ... FALLADE.. RE
5160767 TIENDAS 15/1142012 ... IMPRESOR.. I
160933 PRECIOS 16/11/2012 ... PRECIOSY... IN
£3161097  OTRO 17j1142012 ... SOLICITAL.. RE
161124 TIENDAS 17/11/2012 ... CAIAREGL.. IN
£5161230  TIENDAS 18i1102012 ... MODEMIN..., I
[E3i61242  pos 18/11/2012 .. COMFLICT... jﬂ
| | v

5 Levantamiento de un nuevo incidente o requerimiento en el sistema
IKTK

Una vez recibo el reporte por alguno de los medios de contacto para
brindar el servicio de soporte, se realizara la busqueda de la tienda, oficina
o centro de distribucién para el levantamiento de un nuevo incidente o
requerimiento, previamente hecho una revision del historial para evitar la
duplicidad de los reportes e incurrir en desviaciones.
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A continuacion se detallan los campos que se visualizan en la pestaina de
ticket para levantar un reporte.

| Datos de la Tienda || Historial Ticket | Ticket | Orden de Trabajo |

No. Reporte

w >

| Informacion Gral, Tickek |

~ J 8 o &y F— Nombre y Puesto, Teléfonos
ﬁo Reporte de ContaCtO

= Horbre C. Obs. de la llamada
3 D. Tipo de servicio
| Tel. Oficina Cell D A
I-’ Obs, de Llamada - E AnaIISta
__! Tipo de Servicio A7 F Clase de I’eporte
Operador HY -4
I-> Clase de Reporte | E G TlplflcaCIOI’]
1 Tipificacion i H Prlorldad
- Priordad [. Tipo de reporte
| 2 A TI'P: e Repors | Rle J. Descripcion Solucion
nformacion Seguimiento .
I rem— - will] K. Estatus Ticket
Estatus Ticket *0 It ] L. Fechade Alta
J Fechadta 1 M. Fecha Cierre
g D — 1 N. Analista de Cierre
p COperador Cierre K .
I/
/
""" N

Se realizara la captura del nombre de la persona que reporta la falla y se
seleccionara el puesto que desempeiia.

[ 614501-30/07/2013 05:36:16 purn. |

/_\ Gracias por llamar al Servicio de Soporte Waldo's Le Atiende : [Nieves Mariana Sanchez Lopez
waldofg 2.Con quién tenga el gusto? LEn que Ie pusdo ayudar?
\'\_// ;.Cual es el nombre de la tienda? 6003 =)

Salvar

Datos de la Tienda | Historial Ticket | Tickek| Orden de Trabay Base de Conocimiento

| Iformacisn Gral. Ticket |

|| Carga |
|save B |cancel Bl
Mo Reporte EY
Nambre
Puesta ||
Tel, Oficina (o) # DESCRIPCION 2
Obs. de Liamada M Gerents L
5 Supertisor L
Tipa de Servidia & Supervisor de Cajeros (as) 1
7 Cajeras (as)
Operadar
D 5 Almacenista (s}
Clase de Reparts 9 vigilancia )
v
Tipificacion 1w Susgerente 3
%]
Pricridad
Tipa ds Reporte
Infarmacién Sequiriento
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Se identificara habilidad o disponibilidad del usuario al realizar las pruebas
solicitadas por los analistas del Service Desk.

Gracias por llamar al Senicio de Soporte Waldo's Le Atiende ; [Nieves Mariana Sanchez Lopez

¢En que le puedo ayudar?
4Cual es el nambre de la tienda? 6003 [

Datos dela Tienda | Historisl Ticket [Tickebn| Orcen de Trabajo || Base de Conocimiento

| nformacion Gral. Ticket

|w| Carga |
|save F (Cancel P

Mo Reporte -1

Nornbre

Puesta ]
Tel, Oficing Cell

Obs. de Liamada

Tipo de Servicio o) # DESCRIPCION
1 Falta de Habildad del Usuario
2 Falta de Apoyo o Disponibiidad del Usuaria
Clase de Reporte 3 La Uamada Fue Abandonada Por el Usu...
4 Sin Comentarios

Cperador

Tipificacion
Frioridad

Tipa de Reports

s
e
4|
Destription Solucisn E )| L
Estatus Ticket o]
Fecha Alts 30/07j2013 |

Se realizara la captura del medio por el cual se levanté el reporte en el
Service Desk.

Le Atiende

Nieves Mariana Sanchez Lopez

AEn que le puedo ayudar?
;Cual 85 &l nombre de la tisnda? 6003 [

Datos de laTienda | Historial Ticket fyTickek] Orden de Trabajo || Bass ds Conacimiento

‘ Informacion Gral, Ticket | || Carga |
|save R |cancel B
Mo Reparte -1

Nombre

Puesto B3]
Tel, Oficina el

Obs. de Liamads B
Tipo de Servicio [l
Operador Nisves Mariana Sanchez Lopez

Clase deReporte | Telefona ]

Tipificacion o} & DESCRIPCION
1 Telefono

Euzon de Yoz
3 il

Prioridad

Tipa de Reports

Infarmacidn

Descripdion Solucidn : [~ |
Estatus Ticket B

Fecha alta 30j07j2013 il
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Dependiendo el tipo de incidente o requerimiento reportado en el Service
Desk, se seleccionara el Tipo de servicio y tipificacion, previamente
cargado en la base de nuestra herramienta IKTK.

Gracias por llamar al Senicio de Soporte Walda's Le Atiende : [Nieves Mariana Sanchez Lopez
LR G e et 4En que le pueda ayudar?
=] (]
Ll =
- DISPOSITIVOS -
Datos de Ja Tienda - HARDWARE
‘ Informacién Gral. Tic ) CEDIS |v| carga |
el - TIENDAS
- O SITE SYSTEM

o Reporte SERVIDCR POS HW

Harnbre CAJA REGISTRADORA HW (1 CAJA)

Puesto CAJA REGISTRADORA HW (MAS DE 1 CAJA)

Tel. Oficina IMPRESORA DE CAIAS (1 CAJA)

Obs. de Llamada IMPRESORA DE CAJAS (MAS DE L CAJA)

GAVETA CAJA (1 CAIA)

Tipo de Servido GAVETA CAIA (MAS DE L CATA)

Operador UPS CAJA (1 CAJA)

Clase de Reporte i UPS CAJA (MAS DE 1 CAJA) -

Tipifcacion [

Frioridad

Tipo de Reporte

Informacion Sequinienta

£

Descripcion Salucisn E o) £

Estatus Ticket [

Fecha Alta 30/07/2015 z

Se seleccionara el status dependiendo de la resolucién del incidente o
asignacion del requerimiento.

1,0,0.1 F

s "

Sahvar

/‘\ Gracias por llamar al Serwvicio de Soporte Waldo's Le Atiende \Niwes Mariana Sanchez Lopez
WQldgfg 4 Can quien tengo el gusto? LEn que le puedn ayudar?
\"v/ 4 Cual es el nombre de la tienda? 6003 ]

Dstos de la Tenda | Historial Tiket | Tieket | Onden da Trabsin | Base de Conadiienta

|| Informacién Gral. Ticket |

|| Corga |

|save B |Cancel P

Mo Reporte 195858

Nombre Guadalupe Baez

Puesto 1o Aplca [

Tel, Oficina Cel

Obs. de Llamada Sin Camentarios [~

Tipo de Servidio TIENDAS [
Gperador Mieves Marisna Sanchez Lopez

Clase de Reporte

Tinifcacion D #4 DESCRIFCION

e

Tipo de Reporte g Helpdesk

s Ressignado
Informacicn 5

Descripeion Solucién

Estatus Ticket

Fecha Alta 11j07/2013

Fecha Cierre 1 Cierre.

-

38



Si el reporte es solucionado por parte del Service Desk, se colocara el
status de Resuelto, si es necesario se generara un Orden de trabajo y se

asignara al grupo de 22 Nivel.

Le Atiende

Mieves Mariana Sanchez Lopez

SEn que le puedo ayudar?
8003 )

| Datos el Tienda | istoris Ticket | Ticket: | OrdendeTrabajo | Base de Conocimienta

|+ carga |

|Mew &¥| Modify % | P pelete |

Responsable del Servicio | Apolinar Pluma

Tipification MODEM INFINITUM

Frioridad 1

Fecha Alta 12{07/2013 No, 36796
Operador Misves Mariana Sanchez Lopsz

Actividad Mo Aglica

P S rer—— \

Actividades de Helpdesk
El usuario se comunica reporkanda que tiene problemas con el | A |
internet ya que na tiens conexidn, *l
Se manda un ping(100,111) no hay respuesta, se procedea | —
realicar la lsta de verificacion del modem v pix, se dejo
desconectada el modem por 10 minUtos v se regreso la 3

lamada por numera carta v s valida que ka tierda quedo con
conexién 3

Ejecuta

[ Cerrar oT Fecha Cierre

De acuerdo al Tipo de servicio seleccionado, se enviara una notificacion
por correo a la lista de distribucidn definida en nuestra herramienta.

1,0.0,1 Hies

hez Lopez

P Gracias por llamar al Servicio de Soporte Waldo's Le Atiende ‘Nieves Mariana Sanchez Lopez
A ﬁ Ts A Con quién tengo el gusto? &En que le puedo ayudar?
\\5/ &Gual es el nombre de la tienda? 6003 C]

| Datosdela Tienda || Historial Tickst || Ticket ‘m‘ Base de Conocimiento

||| carga |

| Mo 5| (Modify S| P Delste |

Respansable del Servido |Apolnar Pluma

Tipification MODEM INFIMITUM
Prioridad 1
Fecha Ala 12{07j2013 o, 36798
Operador hieves Mariana Sanches Lopez
Actividad Na Aplica
| Informacion General Escalantient
Erwviar Mombre De Contacta Puesta ;E
>

¥ Conrado Francisca M Especialista

¥ Apolinar Pluma Especialista

F&#  Mariana Sanchez Lopez Incident Manager

P& iguel Sanchez Lider Tecrico
(& L IE3|

Enviar Correos



Se dara clic en el botén de enviar correo para que se dispare una
notificacion de acuerdo al grupo de asignacion.

ifonesnaldos ﬂ

iErmail enviada!

Aceptar

La notificacién se enviara via correo, de acuerdo al grupo o lista de
distribucion al cual va asignado el reporte, una vez recibida el 22 Nivel
realiza pruebas y documentara cualquier status o la solucidn del reporte.

H9 Ve Sin titulo - Mensaje (HTML) —_ X
Mensaje Programador @
— — 53 4 j |~ B 44 Buscar
- F=x f i x =) ] % Listas seguras ~ ?
& o e B & == — 2y Relacionado ~
Responder Responder Reenviar | Eliminar Moverauna Crear  Otras | BIoquear | | Correo que desea recibir || Clasificar Seguimiento Marcar como
carpeta~  regla acciones~ || remitente - - no leido kg Seleccionar ~
Responder Accianes Carreo electrénico no deseado & Opciones = Buscar
De: Helpdesk @waldos.com Enviado el: Viernes 12/07/2013 01:35 p.m.
Para: SoporteTiendas; Francisco Marquez, Conrado; Pluma Zempoalteca, Apolinar
<]
Asunto:
-

ENVIO DE TICKET

NUMERO DE - ~, G
HENDA 6003 INOMBRE DE LA TIENDA PLAZA ARAGON

EL USUARIO SE COMUNICA REPORTANDO QUE TIENE PROBLEMAS CON EL INTERNET YA QUE NO TIENE CONEXION. SE MANDA UN PING(100,111) NO HAY RESPUESTA,
ISE PROCEDE A REALIZAR LA LISTA DE VERIFICACION DEL MODEM Y PIX, DEJO DI INECTADO EL MODEM POR 10 MINUTOS Y SE REGRESO LA LLAMADA POR
INUMERO CORTO ¥ SE VALIDA QUE LA TIENDA QUEDO CON CONEXION e 12/07/2013 SE COMUNICA EL USUARIO RODRIGO
IGARCIA SUBGERENTE REPORTANDO PROBLEMAS CON EL INTERNET YA QUE NO HA' NEXION, SE MANDA UN PING (100,111) NO HAY RESPUESTA, SE PROCEDE A
IREALIZAR LA LISTA DE VERIFICACION DEL MODEM Y PIX, SE REVISA QUE CABLE DEL DSL ESTE CONECTADO CORRECTAMENTE A LA ROSETA TELEFONICA, QUE EL
(CABLE DE RED ESTE EN EL PUERTC CERO, COMENTA EL USUARIO QUE EL DSL ESTA PARPADEANDO Y QUE EL LED DE INTERNET ESTA APAGADO,SE DEJO
[DESCONECTADO DURANTE 15 MINUTOS EL MODEM Y NO LEVANTO LA CONEXION, SE ASIGNA PARA SEGUIMIENTO YA QUE EL DIA DE AYER PRESENTO PROBLEMAS
[TAMBIEN.

[DESCRIPCION DEL REPORTE :
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5.1 Sistema IKTK Administrador

El sistema IKTK como administrador podemos consultar todos los
incidentes o requerimientos generados por Service Desk, extraer la base
de los reportes, detectar las fallas recurrentes del dia a dia para la toma de
decisiones.

Al ingresar podemos seleccionar el rango o periodo a consultar, el status
del reporte ya sea abierto o cerrado.

Chat
wa
@l

oy

T iice Helo Desk
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Una vez seleccionado el rango a consultar, el sistema nos mostrara toda la
base de incidentes o requerimientos generados por el Service Desk.

.’ =r Folo At Fecha T1 LLTIMG CAMBIO DE STATUS  Status Tickat
I [ovmiaons =l B 0712013 4:30:00 .. S0ialmpn, et
195807 11/07{2013 042300 pm. 1102003 0442 00pm,  Resueko '

g 195058 LLOTIZ013 049200 0., ATIZDIZ 0944 00, Resusto cos CFOEMIDCE ARC... § reLFESC
forzos | 195599 11/07{201304:44:00p.m, 11j07/201304.50.00pm,  Resusto cuLosE ' HELPDESC
- 195500 L1/07120130446:00 p . IOI20130452:00p.m,  Ressko o NOSE ACTUAIZO . | reLFES
19550 11072013 044600 pm. 1200712013 0525 00 pm, Resusko aos PCCONTROLDE ... 2 reLPESC
= 195302 L1/07{2015 045100 pm. 1072013 11:14 00 am, Resusto cos i reLROESC
T T 19503 1071201305050 0., LIHZ0I3 0504 005, Rasuako aose z e
s e 196810 110712013 06:39:00 am. LOI2013 10 M 00pm, Reseko o z veLFoEsc
- J].Comnatos 195611 11/07/201306:40:00 ., 11/07/201306:49.00 8, Resusle close ' HELPDESK
s Stpervson B wakdos 195812 L07/201307:22:00 am. 10720130728 00 am,  Resusko Lo ' HELPDESE
- T 195613 LUDZIZ01307:3000 0, WLOHZ0I30733 000, Rassko aose z HeLEs
15 Tabestor B 199014 1712013 7960 . U2, Resiet o . et
[JMorte de Fedad . 11407/2013 07:57:00 am. Resusko CLOSE 1 HELPDESK
R hoceso Quee . LRI 0TS an,  Resste s i HELFDESC
D opeerat=t LL/O712013 07:5500 a.m, 1G0/201306:38 005, Resusto cuose z STECHICO.
—— =S e T e T, Lo = 5 o
= 195505 14072013 05:07:00p . 1107/2013 05080000, Resuste close 1 HELFDESK

1 ﬁ o | 195505 LL07{201305-08:00 pm. 150712013 06:43:00 pm, Mesuskto cLose z STECHICO. ST
- 195507 10712013 0464:00 p.m. OHZ0I305:10:00p.m,  Ressko cose ' HeLES
— 195508 1107201305010 pm. 102030513005, Resusko cos f veLPESC
195509 LL/07{201505:1600 pm. 11072013 051900 pum, Resueho cos [ reLROESC

m— 195618 LUO7IZ013 002900 am. 1GIT12013 110000 am,  Asinacona 2o M., OPEN HAND HELD CONTR. . 3 STECHICO.REP.

wm ﬁ 195819 11/07/2013 08:36:00 a.m. 11jOMZ01308:25:00 0., Resusko s SOUICITA DIECRM... 1 HELFDESC

Posteriormente podemos extraer la base a un archivo de Excel.

Delda;

prpo— [tyorizons -

[ Mis dacumentas o Waice

. Taida: W MipC P unidad
- T mdwristracen L7013 - R i sitios de red
8 A dmmstraciin
MOV
1 ousa
(i mbans
-
1§ swervson
. > 4] 130624 Prarnociones 13l 31 Julia 2013 (2).xls
=, Tarificador Bitacoras

Covrdinacion

Mombes: [Bass_Ticka:
Tieg: [ae s T e

198912 6031 11/07/2013 05:24:00 pum
195647 6035 11/07/2013 11:30:00 8.
19825 6036
195661 6036
198914 6040 11/07/2013 05:37:00 pum.

P s S —

b et
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Una vez extraida nuestra base podemos analizar y detectar cada uno de

los tickets generados por el Service Desk, para apoyarnos en la generacion

de reportes internos.

Base Ticketsafs (Modo de compatibilidad] - Microsoft Excel -®x
Fomuiss  Datos  Redsar  Vits Programador - x
- =3
(o) G oo - K !\E‘?‘ﬁ“’”"“ﬁ?ﬂ
= $ - % ol Formato  Dar formato muu‘ Insertar Eiminar Formato Ordenar  Buscary
condicional ~ como tabla~ celda v | 2 yhitrar = ul!(ﬂﬁﬂl"
Alinesosn. ] Mimero &) Estilos. Modificar

[1wora013 2001
10072013 15:2

24072013
170772013
15/07/2013

140772013 11:50

[10772013 14223
140772015 1408
[nor0n e
107013 1509
|11072003 3630
1072013 197
1072013 1222

150772013
15072013

2072013

[ 1924
14072015 1439
Ty 1s0
s s
e 20

11/07/2013 20:19
11/07/201309:35

18 i
19 195915 cazs
2 05936028

110072013 19:26
1072015 927
(o701 e
o
1072013 1928
o s
10772013 9201

21 19593 nal
| 195378 -WS!
195837 um

B ’9 4035

IDM “

11072013 17:03
1407720132025
110772013 1303

B S A A R L
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Conclusiones

La experiencia laboral que he obtenido durante los 4 afios y medio que he
trabajado a cargo del proyecto de Waldo’s, me ha permitido tener una
vision mds amplia del valor que tiene desde el punto de vista del cliente
para la entrega de un servicio de calidad.

Es en la operacidn del servicio donde se ejecutan y miden estos planes,
disefos y optimizaciones para la entrega del valor real y poder obtener un
equilibrio entre Calidad vs Costo.

Sin duda, estos logros no los hubiera alcanzando, si no hubiera contado
con la excelente educaciéon académica que brinda la Universidad Nacional
Auténoma de México a través de sus centros educacidon, en mi caso
personal la FES ARAGON.

En este sentido creo que la educacién y formacidon que recibi en la FES
ARAGON, me dio las bases para poder trabajar en cualquier empresa y
desempeiiar un papel sobresaliente en el rol que desempefiara.

La conclusion final de mi experiencia profesional se resume en dos
necesidades cubiertas para el proyecto en el que he laborado:

« Resolver las necesidades de uno o mas clientes en el menor tiempo
posible.

« Realizar la mejora continua a lo largo de todo el ciclo de vida del
servicio.

Gracias a la experiencia adquirida dentro del proyecto Waldo’s he podido
conocer y aprender todo lo relacionado a un Service Desk desde su
implementacion hasta la operacidon y con ello me ha permitido colaborar
nuevos proyectos, asi como obtener una Certificacidon en ITIL Foundation
Certificate in IT Service Management.
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Terminologia

« Administrador de Incidentes:Es quien conduce con eficiencia y
efectividad el proceso de Administracidon de incidentes. Realiza los
reportes de desempefio y maneja los grupos de soporte. Monitorea
la efectividad del proceso y realiza recomendaciones de mejora.
Desarrolla y mantiene el sistema de control de incidentes.

« Administrador de Service Desk: Es quien coordina las actividades de
Service Desk, establece los acuerdos de atencidn con las diferentes
areas de Tl y coordina los integrantes de Service Desk.

« Escalacion: Mecanismo que ayuda a la solucidon de incidentes en
tiempo. La Escalacion puede realizarse en cualquier punto del ciclo
de vida del incidente.

o Impacto: Grado de severidad de un incidente. Regularmente es
proporcional a la distorsion producida en los acuerdos de servicio
establecido.

« Incidente: Cualquier evento que no sea parte de la operacidon
normal del servicio que degrade la calidad o interrumpa un servicio.
Aplica en los siguientes elementos: HW, SW, red, aplicaciones,
infraestructura fisica (Componentes).

« Niveles de Escalacion: Son los niveles establecidos para la solucidn
de incidentes y problemas, asi como los niveles de responsabilidad
entre Service Desk, los Especialistas, La Administracion de
incidentes y la Administracion de Problemas.

e Prioridad: Orden en que un incidente o problema requiere ser
resuelto con base en el impacto y la urgencia.

« Primera linea de soporte: Registra los incidentes, canaliza las
solicitudes de servicio, da el soporte inicial y clasificacién de los
incidentes, monitorea el ciclo de vida de los incidentes y cierra los
incidentes.

« Problema: Un incidente se convierte en problema cuando no se
sabe la causa raiz; se requiere de un especialista.
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Requerimiento: Cualquier actividad que se realice para entregar al
usuario un servicio de Tl que no degrade o detenga la ejecucion del
mismo.

Segunda linea de soporte: Maneja las solicitudes de servicio,
monitorea los detalles de los incidentes (Incluyendo configuraciones
afectadas), investiga y diagnostica los incidentes, detecta posibles
problemas y da solucion a los incidentes en 2do Nivel.

Especialista: Persona a cargo de cada uno de los sistemas de
informacion del grupo Waldo's.

Service Desk: Punto Unico de contacto que agrega un enfoque
global que permite integrar los procesos de negocio. No sélo
maneja incidentes sino también solicitudes de cambio y servicios.
También administra las licencias.

Urgencia: Importancia en tiempo y criticidad.

IVR (Interative Voice Reponse): Sistema telefénico que es capaz de
recibir una llamada e interactuar con el humano a través de
grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas simples,
como “si”, “no” u otras.

VRU (Voice Response Unit): Orientado a entregar y/o capturar
informacion a través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios
de informacion u otras operaciones.

Incidente: Es la interrupcién no planeada de un Servicio de Tl o la
reduccion en la calidad de un Servicio de TI.

OLA’S: El OLA es un documento interno de la organizacion donde se
especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes
departamentos de la organizaciéon Tl en la prestacién de un
determinado servicio.

SLA’S: Es un acuerdo entre un Proveedor de Servicio Tl y un cliente.
El SLA describe el Servicio de Tl, documenta los objetivos de Nivel
de Servicio y del Cliente.
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