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INTRODUCCION

Las organizaciones estan reconociendo la importancia de la tecnologia de la
informacion (TI), en el soporte y también en la ejecucién de las operaciones
del negocio, bajo un enfoque de calidad (confianza, disponibilidad, capacidad y
seguridad). Esto significa requerimientos de servicios de Tl de alta calidad,
adecuados a las necesidades del negocio y requerimientos del usuario.

La administracion efectiva de las Tl que suministran y apoyan a los procesos
de negocio es un elemento critico para el éxito y mantenimiento de las
organizaciones.

La responsabilidad de proporcionar y abordar la informacion necesaria para los
procesos de negocio radica en los departamentos de TI, considerando la
informacion como producto de la aplicacibn combinada de los recursos Tl que
deben ser administrados en apego a ciertos procesos.

En la actualidad existen numerosos cambios en la Tl que hacen énfasis en la
necesidad de controlar de una manera mas adecuada los riesgos relacionados
con la TI. Es esencial la dependencia de la informacion electronica y de los
sistemas de TI para respaldar los procesos criticos de la organizacion.

Las organizaciones que han logrado alcanzar exitosamente sus objetivos de
negocio necesitan manejar debidamente la compleja tecnologia que predomina
en éstas para responder de forma rapida y segura a las necesidades del
negocio.

La administracion de Tl suministra la estructura que vincula los procesos de TI,
los recursos de Tl y la informacion para las estrategias y los objetivos de la
organizacion. Adicionalmente, integra mejores practicas para planear,
organizar, adquirir, implementar, asi como la entrega, soporte, y monitoreo del
desempefio de la Tl para asegurar que la informacién y la tecnologia
relacionada de la organizacion respalden sus objetivos de negocio. Permitiendo
asi, aprovechar al maximo la informacién, incrementando de este modo los
beneficios, capitalizando las oportunidades y ganando ventaja competitiva.

Como apoyo a la busqueda de una adecuada infraestructura de TI se
encuentran los conjuntos de mejores practicas, extraidas de organismos del
sector publico y privado a nivel internacional.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacion (Information
Technology Infrastructure Library-ITIL) fue desarrollada a finales de 1980 por la
OGC (Oficina de Comercio Gubernamental Britanica) y a la fecha es
considerada como una de la mejores practicas en la administracién y
explotacion de la infraestructura de TI, y aunque ha sido desarrollada por la
OGC, sin embargo, su utilizacion es libre.

R R R R R R R R = (0117 M T

UNAM Facultad de Ingenieria



AGENTER;
\"'G = ? L7

<

“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO i )
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” ‘\i‘:‘*'_" é? &
<. )

Introduccién w

ITIL es el enfoque mas ampliamente aceptado en la Administracion de TI, en el
mundo. Proporciona un conjunto de mejores practicas, dirigido a sectores
publicos y privados, apoyado en esquemas de requerimientos, acreditado por
organismos de capacitacion y herramientas de implementacion y evaluacion.
ITIL describe los procesos que se llevan a cabo como parte de la
Administracion de TI. Estos procesos estan combinados en nueve secciones,
siendo una de ellas el Soporte al Servicio de Tecnologias de la Informacién, la
cual ha demostrado ser de gran utilidad a organizaciones en todos los sectores,
siendo adoptado por muchas organizaciones de Administracion de Servicios
como la base para consultorias, educacién y soporte a herramientas de
software. Hoy en dia, ITIL es conocido y usado en todo el mundo.

El gran reto detras del desarrollo de ITIL es identificar que las organizaciones
dependen cada dia mas de la Tl para satisfacer sus objetivos estratégicos, asi
como el conocer sus necesidades de negocio. Esta dependencia creciente
implica un aumento en la calidad de los servicios de TI, adecuados a las
necesidades del negocio y requerimientos de los usuarios.

Los procesos tacticos se centralizan en las relaciones entre las organizaciones
de Tl vy sus clientes. La entrega de servicios estd concentrada en generar
acuerdos y el segumiento del cumplimiento de los objetivos definidos dentro de
éstos. En el nivel operacional, los procesos de Soporte al Servicio de Tl pueden
ser vistos como servicios de entrega definidos en los Acuerdos de Niveles de
Servicio. En ambos niveles se encuentra una fuerte relacion con sistemas de
calidad como ISO9000 y guias de calidad total como las definidas por la
Fundacion Europea para la Calidad Total (EFQM). ITIL soporta estos sistemas
de calidad porque provee un proceso definido y las mejores practicas para la
Administracién de los Servicios de TI, convirtiéndose en una guia rapida hacia
una certificacion ISO.

En el cumplimento de los procesos tacticos es importante obtener la
satisfaccion del cliente o usuario, cuando éste presenta algun problema lo mas
importante es resolverlo lo mas pronto posible, es decir, implica una solucién
rapida y efectiva. Es por ello que para los proveedores de servicios es vital el
brindar soluciones de la forma mas rapida y eficiente.

Un punto estratégico para el registro de incidentes y de requerimientos de
servicios resulta el Service Desk (Mesa de Servicio) que es el punto de
encuentro entre proveedores y usuarios del servicio y radica en éste la
obligacion de mantener a los usuarios informados sobre lo que ocurre con los
servicios asi como de las acciones y oportunidades existentes para mejorar sus
operaciones dia con dia.

Si las organizaciones consideraran implantar un punto central de contacto,
Service Desk, con el objetivo de conocer las necesidades criticas de sus
usuarios, lograrian cumplir con los requerimientos del cliente en apego a los
objetivos del negocio, mejorando el servicio y reduciendo sus costos, ya que no
gastarian recursos en realizar actividades que no aportan valor a los clientes.

UNAM Facultad de Ingenieria



GCENTER;
“5':’ £ ¥ e

“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO ﬂLTt =
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” ‘\i‘!‘." é? &
N

Introduccién w

Por lo anterior, la realizacion del presente trabajo tiene como objetivo el
estudiar y evaluar la importancia de la funcion del Service Desk como parte del
Soporte al Servicio de Tecnologias de la Informacion con base en los procesos
planteados en ITIL (Infraestructure Technology Information Library ), en su
seccion “Service Support”, que provee un marco de referencia en la
Administracion de Tecnologias de la Informacién y dentro del cual el Soporte al
Servicio es aplicable para llevar una adecuada gestion, orientado a elevar la
calidad del servicio y la seguridad de éstas.

Adicionalmente, dar seguimiento a la investigacion a través de la consecucion
de un caso practico.

En las siguientes paginas se observara el desarrollo del estudio de la
importancia de la funcion del Service Desk en el Soporte al Servicio de
Tecnologias de la Informacion, a través del compendio de cinco capitulos. En el
primer capitulo se introduce al lector en el marco general de tecnologias de la
informacion, asi mismo se presentan el concepto de ITIL y su marco de trabajo,
para una mayor referencia del mismo.

En un segundo capitulo se aborda la importancia de una adecuada
Administracion del Servicio de tecnologias de la informacién, sus beneficios y
dificultades potenciales, asi como su marco normativo.

La definicién del concepto de Soporte al Servicio, en qué consiste, cuales son
los procesos y funciones que interactian para su ejecucién se explican en el
tercer capitulo del presente trabajo.

Una vez concebida la importancia de una adecuada Administracion del Servicio
de tecnologias de la informacion y que la columna principal de ello es el
Soporte al Servicio, se presenta en un cuarto capitulo la parte esencial del
desarrollo de este trabajo, ya que se explica de manera detallada la funcion de
Service Desk y su importancia, con base en una mejor practica.

Se puede observar el seguimiento que se le da a la investigacion expuesta, a
través de un caso practico, el cual es expuesto en el capitulo quinto, con la
intencion de enfatizar y dejar en claro el objetivo de la presente investigacion.
De igual forma, se provee de dos anexos uno de ellos es un andlisis de
herramientas comerciales que auxilian en la funciéon de Service Desk y en el
segundo anexo se presenta un glosario de términos y definiciones para mayor
referencia.

La investigacion que se ha realizado y que se expone en este medio pretende
ampliar el conocimiento y visién del lector en el rubro del Soporte al Servicio de
tecnologias de la Informacion, dando a conocer la importancia de una funcién
involucrada en el topico anterior que ha evolucionado con el crecimiento de la
tecnologia e informacion conocida como Service Desk.

T T T e T e e e T e T e T T T e QAR R,
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1. Tecnologias de la Informacién

1.1 Marco General de Tecnologias de la Informacion (TI)

La tecnologia se ha convertido en un componente principal en las operaciones
de los negocios, a través de los casos de negocio es posible demostrar a los
directivos de las empresas los beneficios, desventajas, costos y riesgos de la
situacion actual y futura en la implementacién y mejora de la tecnologia.

Tradicionalmente, las Tl han sido usadas para afiadir valor a las
organizaciones, en la automatizaciébn de sus procesos de negocio, para
hacerlos mas eficientes y en la reduccion de costos de productividad, de esta
manera las organizaciones de Tl habilitan el cambio abriendo el camino hacia
la competitividad.

En el pasado, el valor de la Tl fue medido en términos de reduccién de costos y
de aumento o decremento de productividad, Hoy en dia, el valor afiadido a la
organizaciéon no radica sélo en ello, sino en proveer informacion critica a la
organizacion de manera eficiente y oportuna.

Actualmente, los entornos de Tl desempefian un papel vital, pues brindan
soporte a las operaciones criticas del negocio. Las compafiias dependen de
sus recursos informaticos para mejorar su productividad, reducir los costos,
garantizar la seguridad de la informacion y aumentar la satisfaccion del cliente.
Por consiguiente, ya no basta con administrar los componentes individuales de
TI. Ahora, cada sistema debe ser evaluado por su alineacién con los objetivos
del negocio. Y cualquier fluctuacion en el desempefio del sistema debe ser
manejada de acuerdo con el impacto que produce en los procesos criticos de la
organizacion.

Al mismo tiempo, las organizaciones de Tl enfrentan entornos corporativos
cada vez mas complejos. Las operaciones comerciales se ejecutan sobre una
base muy variada de sistemas, base de datos, recursos de almacenamiento,
middleware y redes. Mas importante aun, el area de Tl debe asegurar que esos
recursos informaticos heterogéneos satisfagan las demandas siempre
cambiantes del negocio y, al mismo tiempo, contribuyan a aumentar los
resultados econdmicos de la organizacion.

En la actualidad, las organizaciones presentan una enorme presion enfocada
hacia la reduccién de costos, a la competitividad, seguridad de la informacion, a
unos recursos cada vez mas escasos y a continuos cambios en la manera de
operar. En este contexto, la grande complejidad de los sistemas y de su
explotacion se debe eliminar, convirtiendo una posible debilidad en una
fortaleza que dé paso a una nueva ventaja competitiva.

T T T e T e e e T e T T e T T T e AR e
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En las organizaciones actuales, los resultados de negocio estan ligados al uso
de TI. La coordinacién de estas tecnologias a través de todos los eslabones de
la cadena de valor existente, ha llegado a ser una condicidn necesaria para
alcanzar el éxito. Los beneficios obtenidos de los procesos de Administracion
del Servicio de Tl garantizan esta coordinacion a largo plazo.

Las compaiias pueden aprovechar la tecnologia para mejorar el rendimiento
empresarial de toda la organizacion, de esta forma la Tl permitira proporcionar
una mejor calidad de servicio, responder mas rapidamente a las oportunidades
cambiantes y reducir el costo total de las operaciones comerciales y de TI, lo
que implica sistematizar las actividades a ejecutar, seguir una serie de
procesos y el andlisis de métricas; para lo cual la aplicacién de las mejores
practicas ITIL® es imprescindible.

UNAM Facultad de Ingenieria
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1.2 Concepto de ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es una biblioteca de
documentos con las mejores practicas para el 6ptimo manejo de servicios de
Tl, sin propietario y de dominio publico. Es un lenguaje comun entre la
tecnologia y el negocio.

Esta biblioteca no es una serie de pasos a seguir, es decir, no se debe de
considerar como una “receta de cocina” ya que puede personalizarse a las
necesidades de la Organizacion que decida adoptar las mejores practicas.

Desde sus inicios ITIL se ha consolidado como una de las mejores practicas en
el manejo de TI, ha estado en constante evolucion para ser adaptada al
entorno cambiante de la infraestructura y dominios tecnolégicos, para ello
puede verse la tabla 1.1 que contiene una resefia histérica de ITIL.

HISTORIA DE ITIL

4 1987: Creado por el Gobierno Britanico (Deming).

Necesidad de una linea |4 1989: Primer libro publicado (Service Delivery
base and Support).
+ 30 libros mas en los siguientes 7 afios.

4 1991: Primer examen de certificaciéon (ISEB*) —

Se requiere Managers. — -
estandarizar l1os + 1994: Examen de certificacion Foundation.

conocimientos de los | # 1995: Examen de certificacion Practioner.
consultores

4+ 2000: Service Support book/CD.
+ 2001: Service Delivery book/CD.
+ 2003: Planning to Implement  Service

_ Management
Evolucionando + 2003: Application Management y Software Asset
constantemente Management.

+ 2004: The Business Perspective.
+ 2005: Nuevos libros se encuentran en proceso de
ser liberados para los proximos afnos.

Tabla 1.1 Resefa Histérica de ITIL

! “Information Systems Examination Board” (ISEB) ha desarrollado un sistema de certificacion
profesional para ITIL.
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Entre las diversas razones por las cuales actualmente las organizaciones
requieren alinearse a ITIL destacan las siguientes:

+* Gobierno de TI: con el propédsito de lograr la coordinacion y
coherencia entre la tecnologia y un heterogéneo conjunto de actores con
diferentes objetivos y propdsitos, tales como actores politicos,
instituciones,  organizaciones  corporativas, sociedad civil vy
organizaciones trasnacionales.

+ Alineacion de la tecnologia al Negocio: para interrelacionar la
necesidad tecnoldgica y los procesos criticos del negocio, apegados a
los acuerdos de nivel de servicio.

+ Mejores practicas reconocidas a nivel mundial: para
estandarizar procesos de servicios de TI, de acuerdo a una mejor
practica reconocida en todo el mundo.

+ Articular un lenguaje comun: para facilitar la comunicacion del
grupo de Tl con los directivos de la organizacion.

La adopcién de las mejores practicas de ITIL, por parte de las areas de TI,
tendra un incremento sustancial hasta el afio 2008. Del 13% de las empresas
en el 2004, a alrededor del 40% en el 2006 y 80% en el 2008.

1.2.1 Adquisicion de ITIL

El conjunto de mejores practicas de ITIL pueden ser adquiridas por diversos
medios, los cuales se mencionan a continuacion:

a) Literatura:
4+ Tiendas y bibliotecas especializadas.
4 Librerias on-line (Amazon.com, etc.).

b) Organismos Relacionados:
+ Foros de Tl Service Management.
+ Proveedores de los cursos ISEB 0 EXINZ.

C) Soluciones ITIL:
+ Proveedores en todo el mundo.

2EXIN e ISEB son organizaciones sin animo de lucro que cooperan para ofrecer una amplia
gama de certificaciones en tres niveles:

Foundation Certificate en Administracion de Servicios Tl

Practitioner Certificate en Administracion de Servicios TI

Manager Certificate en Administracion de Servicios Tl

El sistema de certificacién esta basado en los requisitos para representar eficazmente el papel
pertinente dentro de una organizacion de TI.

UNAM Facultad de Ingenieria
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1.3 Marco de Trabajo de ITIL

Desde su creacion ITIL ha sido de dominio publico, lo que significa que
cualquier Organizacion puede hacer uso del marco de trabajo descrito por el
CCTA (Central Computer Telecommunications Agency).

En un principio el CCTA recopilé informacion de cOmo varias organizaciones
realizaban la Administracion de Servicios, la informacion recabada sirvi6 como
base para las posteriores publicaciones de ésta y sus clientes en el gobierno de
Inglaterra. La guia impactd a otras organizaciones quienes observaron que es
aplicable de forma general y por ende lograron crear nuevos mercados dentro
de la industria del servicio.

ITIL en su fase inicial describe cada uno de los aspectos que se consideran en
la organizacion de la Administracion de Servicios. Se plantean modelos que
plasman las metas, actividades generales, las entradas y salidas de los
procesos, que se pueden incorporar en las organizaciones de TI. La principal
caracteristica de estos modelos es su facilidad de adaptacion a las
necesidades y condiciones especificas de cada organizacion, logrando
centrarse en las mejores practicas para su implantacion.

El marco de trabajo de ITIL proporciona un método comprobado para lograr un
proceso comun de planeacion en la Administracion de TI, designacion eficaz de
roles y actividades dentro de los correspondientes procesos para lograr una
perfecta comunicacion dentro de la misma.

ITIL se enfoca a proveer servicios de alta calidad orientados hacia el cliente en
alineacion con los requerimientos del negocio.

El kernel de ITIL son los procesos de Administracion del Servicio de Tl y se
subdivide en dos areas diferente: El Soporte a los Servicios de Tl generalmente
se concentra en las operaciones cotidianas apoyando a los servicios de Tl para
Su Optima ejecucion y la Entrega del Servicio de Tl, a diferencia del anterior, se
ocupa de la planeacién a largo plazo y de la mejora en la provision de servicios
de TI.
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2. Administracion del Servicio de Tecnologias de la
Informacion

El principal objetivo es entender que los servicios de Tl estan alineados a las
necesidades del negocio, las Tl son agentes de cambio que facilitan la
transformacion de los negocios. Los servicios de Tl, necesitan adaptarse a las
demandas cambiantes del negocio, su objetivo es continuar la mejora de la calidad
del servicio, alinearse a los requerimientos del negocio, garantizar la seguridad de
la informacién y efectividad en costos, para ello requiere contar con las siguientes
areas interrelacionadas:

4 Gente con habilidades correctas, capacitada adecuadamente y con buena
cultura del servicio.

+ Procesos efectivos y eficientes de Administracion del Servicio de TI.

<+ Infraestructura de Tl adecuada, en cuanto a herramientas y tecnologia.

llustrdndose esta interrelacion de areas en la figura 2.1.

GENTE

Cultura, actitudes,
pensamientos, y

habilidades.
PROCESOS e i TECNOLOGIA
Administracion del Infraestructura
Servicio y ADMINISTRACION (incluyendo
ini i0 . herramientas).
Administracion de la INTEGRACION )
Entrega.

Figura 2.1 Interrelacion de areas en el Servicio de TI.
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La Administracion del Servicio de Tl asegura que los sistemas y servicios
informaticos presten soporte directo a los objetivos de negocio, con lo que es
esencial el apoyo de la alta direccion de forma abierta en el uso de mejores
practicas, para la implementacién, cambio, innovacibn o mejora de la
Administracion del Servicio en la organizacion.

El primer paso para implementar el proceso de Administracion del Servicio de TI
es identificar las areas dentro de la organizacién que presentan mayor necesidad
del proceso, mediante un analisis de fortalezas y debilidades del servicio
proporcionado de TI, asi como de un analisis de satisfaccién del cliente y de los
procesos actuales, obteniendo como resultado la determinacion de estrategias a
corto, mediano y largo plazo.

La siguiente accion consiste en implementar la Administracion del Servicio de TI
que es realmente un proceso de mejora, es decir, incrementar la calidad en el
servicio proporcionado, para ello se deben mejorar los procesos, a través de los
siguientes puntos:

1. Conocer la visidon y objetivos del negocio.

2. Valorar las fortalezas y debilidades para dirigir los esfuerzos, determinar la
situacion actual en relaciéon al negocio, gente y procesos.

3. Definir el alcance, de acuerdo a las prioridades de mejora.

4. Detallar el programa de mejora continua del servicio.

5. Establecer métricas para evaluar el avance.

6. Mantener en continuo el proceso de mejora de la calidad del servicio.

La vision de una Administracion del Servicio de TI, que plasma dénde necesita
estar la organizacion, esta en mutuo acuerdo con los contratos establecidos donde
se formulan los procesos de negocio en conjunto con la Tl para visualizar de mejor
manera los objetivos de la organizacion. La vision debe de considerar todos los
aspectos: Gente, Procesos y Tecnologia, lo que resulta una poderosa herramienta
para coordinar el cambio.

El establecimiento de la vision del proceso de Administracion del Servicio de TI,
tiene cuatro propésitos especiales:

+* Dejar en claro la direccion del programa.

+ Motivar a la gente para involucrarse en el &mbito de la Direccion.

+ Coordinar las acciones de la gente que participara.

+ Comunicar la idea general del proceso de Administracién del Servicio
de Tl a la alta Direccion.
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El poder real es desencadenado cuando la vision es efectivamente comunicada a
los stakeholders. Un stakeholder es un grupo de personas quienes tienen un
interés o participacion en la organizacién del Servicio de TI. Tipicamente sus
intereses radican en las situaciones donde se invierte tiempo, energia, atencion,
dinero, y otros recursos con la expectativa de que se conseguira una manera
rentable del capital empleado.

Existe también la necesidad de una adecuada tecnologia que de soporte a la
administracion de procesos asi como al Service Desk y dirija la Gestién del
Cambio.

Los siguientes puntos son algunos tipos de actividades dirigidas para eliminar
brechas:

+ Identificar y discutir la resistencia al cambio y el propdsito de las actividades
gue se siguen para minimizar la resistencia.

+ Confrontar a los administradores y similares que socaven el Cambio.
4 Eliminar la confusion y rumores a través de una comunicacion abierta.

+ Confrontar a la gente que rechaza abiertamente el seguimiento de los
acuerdos y las practicas de trabajo.

+ Incorporar el desarrollo de Sistemas en el desarrollo de las practicas de
Administracion del Cambio y procedimientos.

+ Implantar procedimientos de evaluacién y cambio para los procesos y
procedimientos de ITIL.

Antes de involucrarse en el programa para el proceso de Administracion del
Servicio de TI, la organizacion debe considerar donde se encuentra actualmente
en el contexto de las siguientes perspectivas:

4+ La unidad del negocio- se encarga de hacer que la organizacion entienda
la estrategia del negocio, direccion, los acuerdos que hacen frente al negocio y
coémo es el impacto en la TI.

4+ La unidad de tecnologia- se encarga de que la organizacién conozca el
desarrollo de la Tecnologia y cuél es la mas adecuada como apoyo al negocio.
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Lo anterior permitira determinar el nivel de madurez de la organizacion de Tl, y de
esta manera establecer el nivel al que se pretende llegar a través de un programa
de mejora continua del servicio.

Para cada etapa de cambio se requiere una combinacion de elementos en cierto
orden, para llevarlo completamente. Estos elementos se categorizan en:

1. Visién y estrategia: la relacion de las funciones de la direccion general y la Ti
dentro del negocio.

2. Direccion: la relacion de los objetivos y las metas de Tl con la realizacion de las
estrategias.

3. Procesos: los procedimientos necesarios para lograr los objetivos y las metas.
4. Gente: las destrezas y habilidades necesarias para desarrollar los procesos.

5. Tecnologia: la infraestructura que brinde soporte y habilite los procesos a
realizarse.

6. Cultura: el comportamiento y la actitud requerida en relacion con la funcion de
la Tl dentro del negocio.

Antes de identificar los procesos del programa para la implementacion de la
Administracion del Servicio de TI, lo conveniente es identificar a los stakeholders
clave. Este equipo deberia de estar formado por:

+ Una persona que esté familiarizada con los aspectos técnicos del Programa
para la Implementacion de la Administracion del Servicio de TI.

+ Una o mas personas quienes tengan un absoluto conocimiento de la
estructura interna y politicas de la organizacion.

+ Unas o0 mas personas quienes tengan una perspectiva clara de las
relaciones externas de la organizacion (clientes, proveedores, etc).

+ Una persona que sea responsable para la direccién del Programa para la
Implementacion de la Administracion del Servicio de Tl en la organizacion.

El objetivo es incluir un rango mas amplio de expectativas disponibles con el
propésito de formar un equipo que no presente problemas al trabajar juntos.
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2.1 Importancia en la Satisfaccion del Cliente y/o Usuario

Es importante hacer la distincion entre cliente y usuario, para evitar confusiones
entre términos, tal como se diferencia en ITIL, se entendera como cliente a aquel
actor quien define, paga y posee los servicios de TI, mientras que usuarios son las
personas que usan dichos servicios. El principal punto de contacto para los
clientes es el Administrador de Relacion con el cliente, mientras que el principal
punto de contacto para los usuarios es el Service Desk (Mesa de Servicio).

La importancia de un buen un proceso de Administracion del Servicio de Tl radica
en el hecho de que si funciona de forma inadecuada afectar4 a los usuarios
inmediatamente, en cambio, un servicio que no genera beneficios econdmicos su
impacto sera significativo sobre el cliente.

Por lo anterior, resulta de suma importancia distinguir las diferentes necesidades
en la Administracion del Servicio de TI, pero manteniendo una relacion entre
éstas, tanto necesidades de usuarios como de clientes al momento de proveer los
servicios.

Hay que tener en cuenta que los objetivos particulares tanto de usuario como de
clientes pueden ser contrarios, es decir, pueden ser totalmente diferentes, por lo
cual se debe mantener un equilibrio; por ejemplo: se puede presentar que los
usuarios exijan alta disponibilidad, mientras que los clientes buscan el valor por su
dinero en los diferentes niveles de disponibilidad. Por consiguiente, existen flujos
de informacion que deben mantenerse y procesos clave que deben definirse para
utilizarse y satisfacer a ambas partes.

Una revision de los objetivos generales del negocio ayudara a determinar cGmo
deben balancearse estas metas para que el proyecto sea exitoso. Por ejemplo,
alcanzar un alto grado de satisfaccion del cliente no resulta muy conveniente si el
costo por incidente es elevado.

De tal manera que es importante recalcar que el incorporar una adecuada
Administracion del Servicio de TI, nos proporcionara la satisfaccion del cliente y/o
usuario, y éste a su vez es el principal apoyo a los procesos del negocio. A través
de la implantacion de adecuados canales de comunicacion o puntos de contacto
entre cliente y/o usuario y la organizacion.
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2.2 Beneficios que se Obtienen de una Adecuada Administracién
del Servicio de Tl

El beneficio se justifica en la implementacion de los procesos de Administracion
del Servicio de TI, en los aspectos financieros, de innovacion, capital humano e
internos, de forma directa o indirecta.

La importancia de los beneficios varia entre empresas u organizaciones, segun las
métricas de costo beneficio aplicadas.

Los costos de la Administraciéon del Servicio de TI involucran la planeacion,
implementacion y ejecucion de sus procesos, se presentan en varias areas, cabe
resaltar que estos costos deben ser comparados con el costo que implicaria el no
implementar los procesos adecuados.

Es importante considerar los beneficios que la organizacion puede recibir si tiene
una clara definicion del proceso de Administracién del Servicio. A continuacion se
mencionan algunos de éstos:

+ Mejora la calidad del servicio: ya que permite el apoyo al negocio de una
manera mas confiable, alcanzando la satisfaccion del cliente.

4+ Procedimientos para la continuidad del Servicio de TI: permite obtener
procedimientos mas precisos y enfocados para la continuidad del Servicio de
Tl

+ Vision clara de la capacidad del departamento de TI: logra el
establecimiento de wuna vision clara acerca de las funciones, roles y
responsabilidades del departamento de TI.

+ Informacién precisa acerca de los cambios: ya que otorga una mejor
informacion sobre los servicios que se brindan actualmente y a través del
analisis de éstos determinar cuales cambios pueden aportar mayores
beneficios a la organizacion.

+ Mayor adaptacion de la Tl al negocio: incrementa la flexibilidad y
adaptabilidad existente dentro de cada servicio, mediante una mayor
comprension de las expectativas y capacidades del servicio.

+ Aumentar la satisfaccion del cliente: mediante el conocimiento vy
satisfaccion de sus requerimientos por parte de los proveedores de servicios.

e T P s T T T ¢ e e i s i S QDA B,
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+ Beneficios a los sistemas: permite mejoras en la seguridad, tiempos de
entrega y exactitud dentro de los requerimientos de los niveles de servicio.
Minimiza el tiempo del ciclo de cambios y mejora los resultados de las
meétricas.

+ Toma de decisién: con base en indicadores de Tl y de negocio.

+ Mejora el tiempo empleado en la implementaciéon de cambios y
mayores casos de éxito: permite reducir el tiempo que se invierte en el
proceso de implementacion del cambio en el servicio de TI, asi mismo el logro
de casos de éxito a corto plazo, manteniendo un resultado del cambio en curso
y coadyuvando a conservar la energia y compromiso en altos niveles.

2. 3 Dificultades Potenciales en la Administracion del Servicio de
TI

Es posible que se presenten dificultades en la planeacién, implementacion y
ejecucion del proceso de Administracion del Servicio de Tl. En la mayoria de las
organizaciones se puede presentar uno 0 mas de los siguientes riesgos descritos
en la tabla 2.1. Frecuentemente éstos impactan en los resultados finales y en los
beneficios percibidos.

Es importante identificarlos y reconocerlos desde un inicio y considerarlos en los
programas principales de la organizacion. En la misma tabla 2.1, se muestra una
lista de riesgos que pueden ser inadvertidos, pasados por alto o manejados de
forma inadecuada.

Frecuentemente estos riesgos impactan en los resultados y en la percepcion de
los beneficios.
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Dificultades Cdémo Evitarlas
Fomente el conocimiento para

proporcionar una informacion clara y

general acerca del negocio y los
Falta de interés y compromiso dellbeneficios que se alcanzaran al implantar
personal de Tl y clientes la Administracion del Servicio de TI.
También considere a toda la gente
necesaria para el proceso de toma de
decision.
Insuficiente interés o compromiso dellFomentar el conocimiento a través de
director de la empresa u organizacion. Jreuniones a los clientes de Tl que no
El compromiso es mas que conseguirfreconocen las ventajas financieras y del
fondos o disponibilidad de recursos negocio.

Organizar talleres para el desarrollo de
estrategias con la alta administracion y
Conocimiento  insuficiente  de  lalcon los responsables de las tomas de
estrategia de negocio decision del negocio y de TI. Desarrollar
las mejores relaciones de trabajo entre el
negocio y la TI.

Incrementar el conocimiento sobre las
ventajas e involucrar al personal
existente en el disefio de nuevos
procesos y procedimientos.

Impulsar al personal en el trabajo del
programa de mejora continua del Servicio
de TI en un tiempo completo o de medio
tiempo. Se sugiere hacerlo
periodicamente para concentrarlo en el
nuevo programa de trabajo.

Emprender todas las iniciativas de mejoral
de la calidad y ejecutarlas haciendo uso
Falta de planeacion de un método estructurado de
Administracion de  Proyectos para
asegurar una planeacion apropiada.

Resistencia al cambio

Como mantener “el negocio operando
normalmente” mientras se implementan
los cambios con recursos limitados

Desembolso inapropiado, pocos
recursos y el proceso no seralAsegurar que todo el gasto se justifique
implementado eficientemente,|de acuerdo a la perspectiva del negocio y

demasiados recursos y la justificacionjque los fondos estén asignados.
del costo se perdera.
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Dificultades Coémo Evitarlas

Es de vital importancia que los conceptos
de ITIL sean bien conocidos vy
comprendidos. Las bases de ITIL y la
capacitaciéon de la administracion estan
ahora disponibles para un enfoque
internacionalmente  reconocido, y
calificado y desarrollado por EXIN?®,

X % ‘ui
(e

Asegurar que el ambiente es apropiado
Falta de habilidades del personal para desarrollar las  habilidades
necesarias para el trabajo. Ademas serd
beneficioso que el personal de TI reciba
capacitacion relacionada con el negocio
cubriendo  ampliamente  todos los
aspectos relacionados con la
infraestructura de TI. Ya que muy a
menudo el personal desconoce del
negocio y sus necesidades.

Seleccionar apropiadamente las
Falta de herramientas (o inadecuada)lherramientas que se usaran para
para sustentar la definicion de procesos|producir los resultados que sefialan los
procesos definidos.

Asegurar que todos conocen al Cliente
(puede ser interno o externo) y que se
Falta de cultura de servicios conoce el Servicio que se le entrega. Por
ejemplo, asegurar un cambio de actitud
al Cliente y enfatizarlo regularmente.

Establecer las areas de alta prioridad
para valorar aquellas con  mayores
necesidades de desarrollo de acuerdo a
No se sabe donde comenzar la situacibn existente. Preparar un
proyecto que incluya iniciativas a corto,
mediano y largo plazo.

* Examination Institute for Information Science
http://www.bcs.org/BCS/Products/Qualifications/ISEB

s e T s T e TPy e« e S T s T+ ' PRGN R L
UNAM Facultad de Ingenieria



“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION”

GGENITER;
'\“ct i

e

)

Capitulo 2:Administracion de

g

| Servicio de Tecnologias de la

Informacion

Dificultades Coémo Evitarlas

Realizando casos de negocio.

Todas las iniciativas de mejora y calidad
del servicio deben de mostrar en primera
instancia los beneficios al negocio (si
eéstas no muestran beneficios, no se debe
de hacer); y deben de documentarse.

El personal no cuenta con la suficiente
autoridad para tomar decisiones.

Es importante que el personal tenga una
apropiada delegacion de autoridad para
llevar a cabo los procesos de planeacion,
implantacion o de ejecucidn que sean
eficientes y efectivos como sea posible.

Pérdida de la Administracion del
Servicio de TI por parte del “champion”
(la persona que dirige la implantacion)

No esperar que una persona realice todo
y que ésta sea la Unica en tomar las
iniciativas. Asegurar que haya un equipo
de gente, quienes pueden mejorar al
“champion” (probablemente de medio
tiempo) involucrados en el programa de
mejora continua del Servicio de TI.

Perder el impetu durante la implantacion
del proyecto

Asegurar que el personal tiene una
asignacion de tiempo suficiente para
realizar el trabajo y que existe suficiente
gente involucrada en el proyecto.

Dificultad de una vision global dando
como resultado un enfoque a procesos
aislados o no relacionados.

Asegurar que el programa de trabajo se
establece con objetivos de alto nivel, de
igual forma con los que se consideran de
bajo nivel.

Asegurar que se enfatizan los procesos
end — to- end. De igual forma, que los
procesos estan interconectados y en el
mejor de los casos integrados uno con
otro.

No hay responsable

Debe asignarse a alguna persona la
tarea de administrar toda la implantacion
y esta persona debe ser la responsable.
Lo ideal seria que no fuera una persona
gue actualmente realice el trabajo diario.

Falla en cuantificar y especificar los
resultados y las ventajas deseadas

Consultar a los stakeholders clave
(incluyendo Clientes y Usuarios del

relacionadas con la situacion de lalservicio de TI) en la cuantificacion y
organizacion y los departamentos o unalespecificacion de  los  resultados
S e e e e s T s RAQIN G2
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Dificultades Coémo Evitarlas

falla de captura, medicién y reporte
sobre los beneficios y resultados.

deseados y beneficios y por lo tanto
asegurar que sean medidos y reportados.

Esperar beneficios muy grandes en
poco tiempo

Mantener entusiasmo y compromiso con
el éxito y exponer que las expectativas de
la administracion en cuanto a resultados
y beneficios seran observados a largo
plazo.

No se comprende que los resultados y
beneficios pueden ser solamente
obtenidos por la implantacion e
integracion de un numero de procesos
de ITIL.

Asegurar que un proceso global
disefiado en combinacion con
procesos particulares de ITIL.

es
los

No se comprende que la implantacién
de la Administracion del Servicio de TI
asegura los resultados y beneficios de
acuerdo a una combinacion de
tecnologia, gente y procesos.

Asegurar que los procesos son definidos
pensando en la gente para lograr su
ejecucion. La solucién se integra,
utilizando la tecnologia apropiada, en
apoyo a los procesos y a la gente.

La entrega del desarrollo para g

operacion no se dirige con eficacia.

La Entrega de la Operacion (TTO-The
Transfer To Operation) debe ser
planeada. Idealmente algunos miembros
del grupo del proyecto deberian
involucrarse en la operacion. Esto es
importante ya que toda la documentacion
de soporte se produciria.

Falla en la implantacion y entrega

Ser realista en la estimacion de recursos
y tiempos. Dividir el proyecto en
proyectos mas pequefios, de tal manera

que sea mayor su flexibilidad de manejo.

Tabla 2.1 Dificultades Potenciales en la Administracion del Servicio de Tl
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2.4 Marco Normativo parala Administraciéon del Servicio de Tl
BS15000(PD0005)

La norma BS15000 contiene conceptos cuidadosamente compilados que definen y
demarcan los elementos que una organizacion debe considerar para estructurar y
soportar los Servicios de Tl a sus clientes, ya sean internos o externos. BS15000
fue desarrollada por el “British Standards Institute (BSI*)” en una primera fase en
el afio 2000, y en el 2002 fue liberada como parte de la amplia gama de
publicaciones que abordan el tema de Administracion del Servicio de TI.

En la Figura 2.2, se muestran de forma gréfica los elementos que aborda la norma
BS15000.

PROCESOS DE ENTREGA DEL SERVICIO

ADMINISTRACION ADMINISTRACION ADMINISTRACION
DE LA SEGURIDAD DE NIVELES DE SERVICIO DE LA CAPACIDAD
ADMINISTRACION REPORTE FINANCIAMIENTO Y
DE LA CONTINUIDAD DE SERVICIO CONTABILIDAD
Y DISPONIBILIDAD DARA LOS SERVICIOS
DEL SERVICIO ROCESOS DE CONTRO DE TI
ADMINISTRACION pE LA
CONFIGL,]RACION
INISTRACION DE CAM
e— ) PROCESOS

PROCESOS DE
LIBERACION o

RELACIONADOS

ENTREGA
ADMINISTRACION
PROCESOS DE SOLUCION DE LA

ALINEACION DE TI

, ADMINISTRACION DE INCIDENTES AL NEGOCIO

ADMINISTRACION ADMINISTRACION DE PROBLEMAS )
DE LIBERACION o ADMINISTRACION
ENTREGA DE PROVEEDORES

Figura 2.2 Elementos BS15000

* Instituto de Estandares Britanico
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El estandar BS15000 consiste de 2 partes:
Parte 1:

Incluye las especificaciones del sistema de gestion, y contiene alrededor de 14
paginas de requisitos normativos. Esta estructurado de acuerdo a las reglas para
especificaciones fijadas por el BSI. Para una mayor ejemplificacion se describira a
continuacion las tres secciones principales de las que esta compuesto:

+ La introduccion y la clausula 4: describen el enfoque Plan-Do-Check-Act,
ver Figura 2.3, el cual se ha convertido en la base principal de los estandares
de Sistemas de Administracion.

4+ Las clausulas 1 a 3: definen los requerimientos de los Sistemas de
Administracion en si, en términos de alcance, responsabilidades,
documentacion y competencia o capacidad.

4+ Los clausulas restantes 5 a 9: definen el proceso de Administracion del
Servicio, agrupandolos en subclases, con diferentes nUmeros de procesos en
cada una, definidos en forma especifica, con un objetivo y con los
requerimientos necesarios para reunir éste. Por ejemplo: el objetivo del
proceso de “Administracion de la Capacidad” es “Asegurarse que la
organizacion tenga, en todo momento, la capacidad suficiente para reunir las
actuales y futuras demandas y necesidades acordadas del negocio”. Este
objetivo es apoyado por aproximadamente 7 requerimientos, incluyendo la
necesidad especifica de documentar un Plan de Capacidad y de predecir el
impacto originado por cambios en agentes externos.

Parte 2:

La segunda parte del estdndar BS15000 es conocida como Cdédigo de Préacticas
(Code of Practice) y es el detalle de cada uno de los requerimientos en el proceso
de Administracion del Servicio, cdmo debe ser documentado, qué se debe de
realizar y como verificarlo eficazmente, otorgando una guia practica al Proveedor
de Servicio que desea alcanzar el estandar.
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I Responsabilidad de la Administracion
Requerimientos
. - -‘ Negocio ;
fegorin ' Fesultados '
| |
Cliente  —p ACTUAR ,  Clene
Mejora Contirma Adm ( Satisfacciin J
Requerimientos para = 2 i
muevos cambios " _l Nuevo Cambios ‘
‘_ L RErvicio

Otros procesess —* & |

RIFICAR L 0
- Otros Procesos
Monitorear HACER ‘ Atencicn |
Service Desk —* Medir Implementacion ___—
Revisar del Plan de A% P —
Lo pEquipo de Trahajo
! b/ Satisfaccion ‘
Otros equipos —* ; T

Figura 2.3 Enfoque PDCA

Dentro de la documentacion existente para la Administracién del Servicio, se
encuentran otros dos documentos que brindan soporte a este proceso:

4 PDO0005.- provee consideraciones extras para los Administradores del
Servicio.
+ PDO0015.- es una auto evaluacion (self-assestment) para la Administracion

del Servicio. Recomendado a las organizaciones que desean:

v' Valorar y comparar sus procesos actuales frente a la norma BS15000.

v Identificar areas donde una mejor practica no es muy evidente.

v Mejorar la estructura y planeacién del servicio de TI, mediante una
evaluacion comparativa interna para identificar dénde deberian
concentrarse los recursos para obtener el mejor retorno en términos de
mejora de procesos.

v Identificar formas mas efectivas de utilizar la consultoria y enfocar la
auditoria.

B .%“.%‘.%“P@—giqa‘:&z@mﬁ
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Como parte del marco normativo que se presenta, cabe mencionar que ha surgido
recientemente, en diciembre del 2005, un estandar internacional para la
Administracion del Servicio de Tl denominado ISO 20000, el cual se basa en los
documentos del BS15000.

ISO 20000 es un estandar que se compone de dos partes:

ISO 20000-1; que son Especificaciones para la Administracién del Servicio de TI.
Y expone el siguiente contenido:

+ Objetivo

4 Términos y Definiciones.

+ Requerimientos para un Sistema de Administracion.

+ Planeacion e Implementacién de la Administracion del Servicio.
+ Planeacion e Implementacion de un cambio de servicio o un nuevo
servicio.

+ Procesos para la Entrega o Liberacién del Servicio.

4 Relacion de Procesos.

+ Procesos de Resolucion.

+ Procesos de Control.

+ Procesos Relacionados.

ISO 20000-2; que representa el Codigo de Practicas para la Administracion del
Servicio. Su contenido es el siguiente:

+ Objetivo

4 Términos y Definiciones.

+ El Sistema de Administracion.

+ Planeacion e Implementacion de la Administracién del Servicio
+ Procesos de Entrega o Liberacion del Servicio.

+ Relacion de Procesos.

+ Procesos de resolucion.

+ Procesos de Control.

4 Procesos de Liberacion del Servicio.

La implementacion de ISO 20000 conlleva muchos beneficios y ventajas,
destacando los siguientes:

1.
2.

abkow

Alineacién de los servicios de Tl con la estrategia del negocio.

La creacion de un marco de trabajo formal para los proyectos actuales de
mejora del servicio.

Proveer un tipo de evaluacion comparativa junto con mejores practicas.
Crear una ventaja competitiva a través de servicios eficientes.

Entre otros.
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3. Soporte al Servicio de Tl

3.1 Proceso de Soporte al Servicio de TI.

El Soporte al Servicio (Service Support) se centra en las tareas diarias de
funcionamiento y apoyo a los servicios de TI. Describe los componentes
relacionados que proveen estabilidad y flexibilidad de los servicios de TI. Trata de
identificar y registrar aspectos de configuracién, incidentes, problemas y cambios.

El proceso de Soporte al Servicio de Tl es un conjunto de procesos integrados, tal

como se muestra en la figura 3.1, haciendo hincapié en que las necesidades del
cliente son el aspecto mas relevante en la entrega del servicio.

Administracién de

Incidentes
(funcion) Administracion de
Service Desk Problemas
Administracion Administracion de Administracion
de la Cambios de la
Configuracién Entrega

Figura 3.1 Procesos del Soporte al Servicio de Tl
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En el Soporte al Servicio de Tl existen factores que determinan la demanda en el
area de soporte, tal como se muestra en la tabla 3.1, donde se plasma la
demanda de atencion por parte de los usuarios al area de soporte de acuerdo a la
situacion que se presente en la organizacion de TI, de esta forma se puede
observar en qué situacion se solicita al personal de soporte una mayor o menor
atencion a los usuarios.

Atencion a un
Situacién numero de
usuarios

Personal de Soporte Experimentado Mayor
Usuarios con experiencia Mayor
Alto nUmero de productos a soportar Menor
Soporte en dias feriados y fines de semana Menor
Personal de soporte con conocimiento del negocio de Ia

organizacion Mayor
Solamente soporte interno Mayor
Solamente soporte externo Menor
Soporte interno y externo Menor
Existencia de un Acuerdo de Niveles de Servicio> (Service Level

Agreement-SLA) Mayor
Personal de soporte con conocimiento del presupuesto del area Mayor
Multiples plataformas (Ej.: PC, LAN, mainframe, etc.) Menor
Uso de automatizacién en soporte Mayor
Administrador del servicio experimentado Mayor
Buena reputacion del area de soporte Mayor
Mala reputacion del area de soporte Menor
Se posee de varios lugares donde se brinda soporte Menor
Responsabilidad en Control y Aseguramiento de la Calidad Menor

Tabla 3.1 Demanda de mayor o menor atencion a usuarios en area de soporte.

Las situaciones antes descritas pueden variar de organizacion a organizacion, asi
mismo cada una de ellas puede presentar distintos niveles de madurez en el area
de soporte al servicio de TI, y estas diferencias se traducen en un mejor valor al
negocio. Los posibles estados que pueden presentarse en el area de soporte
dentro de la organizaciéon se muestran en la tabla 3.2.

> Un Acuerdo de Niveles de Servicio es un conjunto de factores constantemente medidos para
determinar el alcance de los objetivos de la organizacion de soporte. Proporciona una metodologia
para implementar expectativas razonables tanto para el usuario como para el area de Tl y sirve
como guia para el establecimiento de buenas y sanas relaciones dentro del servicio.
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Sonec

Reactivo Proactivo Centrado en el Centrado en el
usuario Negocio

+Orientado a las | % Se da |4 Prioridad en la| = Alineacion
tareas. seguimiento a las |Calidad. con la Vision del
4 Horario de | solicitudes y |4  Existen negocio.
08:00 a 17:00hs. | requerimientos de |Acuerdos de + Se
+ Puede ser | servicio. Niveles de Servicio | consideran los
caotico. 4+ Horario con los usuarios. factores de valor
+ Demanda en | extendido. + Soporte los| al negocio.
el area de| 4% Uso de |siete dias de la| = Automatizado
recepcion de | Mejores Practicas. [semana las 24| completamente.
llamadas. + Se hrs(7x24hs). + Mide la TI
+ Se generaliza | establecen + Canales en relacién a los
el problema. Acuerdos de |mdultiples de | Indicadores
% Atencion por | Niveles de |soporte. Clave de |la
teléfono. Servicio en el area |+  Self- Organizacion.
+ Muy poca | de Tl. Service.
medicion. + Se utilizan [+  Planeacion

bases de|de la carga de

conocimiento. trabajo.

# Uso del Self- |4  Miden el

Help. desempefio de

+ Se realizan [todala Tl

encuestas. +  Satisfaccion

+« Existe una|entre usuarios Yy

administracion de |proveedores.

activos.

+ Miden el
desempefio del
area de soporte.

Tabla 3.2 Posibles estados de un &area de soporte

G memre 8 merswe 6 mbsa b mssiE n weetems ®
o w E— e EE——  EE— r S N S N S N S N M R S R S N S S B R S R S N S Emm—

Facultad de Ingenieria




“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION”

SGENITER;
'\“ct " R"W.-‘

b 2 '!“_f,;ll\
i e )

3.1.1 Niveles de Soporte de Tl

Capitulo 3: Soporte al Servicio de Tl

g

La tabla 3.3 muestra las principales caracteristicas de las tareas que se
desempefian en un area de Soporte de Tl. Las mismas se encuentran agrupadas

en Niveles de soporte.

Dependiendo de la practica, los niveles que se expresan (de 0 a 3) pueden estar
fusionados en tres o incluso solamente en dos niveles. Muchas veces, la cantidad
de profesionales del area son los que determinan la segmentacion de los niveles.
No hay que olvidar que la segmentacion por niveles no siempre se refleja en el
organigrama de TI, pues estas funciones pueden estar dispersas en diferentes
areas, pero siempre relacionadas por el proceso de soporte a usuarios.

4+ Establecer una claral
definicion del incidente

+ Utilizar
procedimientos
existentes, relacionados
al tipo de incidente.

los

+ Si no lo resuelve,
cambiar el estado de

"llamado” a "problema”.

+ Asignar, de ser
necesario, el problema
al grupo apropiado de
resolucion.

problemas de Nivel
1.

+ Llevar acabo
una verificacion
inicial del problema
con el usuario.

+ Verificary
aplicar la prioridad
correspondiente al
problema.

+ Registrar
toda informacion
adicional del
problema.

+ Tomar Y
registrar las
acciones

apropiadas paral

resolver el

4 Interactuar con
todos los niveles de
soporte y con los
usuarios.

+ Asignar
problemas al tercer
Nivel de soporte.

+ Ejecutar las
tareas de lal
administracion de
problemas.

4+ Capacitar a
los niveles de
soporte 1y 2.

4+ Crear,
documentar Vi
publicar los
manuales

Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
4+ Responder a los| « Registrarlos| 4 Ejecutar, de| 4 Ejecutar, de
llamados entrantes. problemas. ser necesario,| ser necesario,
todas las tareas de| todas las tareas
+ Registrar los| + Administrar |los niveles de| de los niveles de
llamados. la cola de soporte anteriores.| soporte anteriores.

+ Proveer de
soporte de Nivel 3.

4+ Llevar a cabo
cambio de
contraseflas  (en
casos

especificos).

+ Reiniciar vy
administrar
servidores.

+ Instalar y
reemplazar
hardware

servidores.

de

+ |Instalar y
reemplazar
infraestructura de
TI.
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Nivel O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

problema. operativos y de
capacitacion del
+ Asegurar quelarea, como los

los procedimientos

procedimientos y|estandares del

estandares dellservicio.

Help Desk se

siguen. + Producir los
informes de

4 Instalar y/o|desempefio del

desinstalar area de soporte.

hardware: PC's,
monitores, laptops,| < Administrar

impresoras, el servicio

teclados,

perlférl_cos Y| 4 Administrar
cualquier ofrojjos contratos de
hardware estandarsoporte existentes
del ambiente

desktop. 4+ Complementar

los requerimientos
+ Instalar  y/o|de instalaciéon vy

desinstalar ejecutar tareas de

software. la  administracion
de cambios.

+ Agregar 0

remover

impresoras de la

red.

+ Asistir a los
nuevos  usuarios
en su conexion a
la red por primera
vez.

+ Resolver
problemas de
virus.

+  Referir y
transferir
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Nivel O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
problemas al
proximo nivel de
soporte.
+ Realizar tape
backup de
servidores  (bajo
supervision).
+ Realizar el
reinicio de
servidores  (bajo
supervision).
+  Administrar
los Acuerdos de
Niveles de
Servicio.
+ Ejecutar
tareas de
administracion de
activos.
Tabla3.3 Niveles de Soporte de Tl
Y e e e . _".“’”ﬂ“.“ﬂ”.m&’.’“&“.“ﬁﬁa"in%é4.m_
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3.2 Procesos involucrados en el Soporte al Servicio de TI.

3.2.1 Administracion de la Configuracion

Un requisito para una adecuada Administracion de Tl es que el proceso de
Administraciébn de la Configuracion esté establecido adecuadamente, el cual
permite conocer la disponibilidad de la infraestructura de TI, conocer cuél es su
estado y la relacion que guarda con otros componentes de la infraestructura. Es
decir, si el inventario de infraestructura de Tl se conoce.

La Administracion de la Configuracion también asegura que los cambios en la
infraestructura de TI se realizan de manera responsable, llevando acabo un
registro de los mismos. Este proceso provee un control total de todos los
componentes de la infraestructura de Tl y su relacién con los procedimientos y
documentacion, para el soporte de otros procesos, adecuado para proveer
servicios de alta calidad asi como un costo justificable, dentro del contexto de
cada requerimiento de cambio del usuario.

Cuando la Administracion de la Configuracién esta organizada apropiadamente,
llega a ser claro cdmo cada componente de la configuracion ha sido inventariado
para la administracion del infraestructura de TI, asi como el conocer quien es el
responsable de cada componente, donde se encuentra, cual es su estado y su
relacion que mantiene con otros componentes de la configuracion. Provee
informacion en cuanto a la composicion de la infraestructura de Tl y es
responsable de autorizar el registro correcto de los componentes de la
infraestructura de TI.

La Administracion de la Configuracion verifica si el registro del componente
realmente refleja la situacion actual. Este método es relevante ya que evita el
tener que trabajar con componentes no autorizados que no satisfacen los
requerimientos de seguridad.

Existen dos componentes centrales:
Elemento de Configuracion (Configuration Item - Cl) es una unidad pequeiia que
se administra individualmente. El Elemento de Configuracion incluye software

(aplicaciones), hardware, documentacion y procedimientos.

La Base de datos de Administracion de la Configuracion (CMDB-
Configuration Management Database)

UNAM Facultad de Ingenieria



SGENTER;
guSE SRy,

}giﬂg";ﬂéﬂ‘li A
&ﬁ;% “SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO
: DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” ‘

Capitulo 3: Soporte al Servicio de Tl

Dado que este proceso es el responsable de proporcionar un modelo I6gico de la
infraestructura o servicio, identificando, controlando, manteniendo y verificando los
Elementos de Configuracion (CI's) en existencia, cumple con dicho objetivo al
mantener disponibles los datos almacenados en la CMDB. Estos son: el detalle de
los CI's, las lineas de referencia (Baseline), las estructuras jerarquicas de
elementos (cudl contiene a quién), y las relaciones entre ellos (la salida de servicio
de un CI, en cudl o cuéles otros impacta). EI| CMDB resulta muy necesario para la
formalizacién del proceso de Administracion de la Configuracién, asi mismo
guarda una relacién con los otros procesos dentro de la Administracion del
Servicio de TI, tal como se muestra en la figura 3.2.

Service Desk

Configuracién

Problemas

Seguridad

Liberacion

Nivel de Servicio

Capacidad

Figura 3.2 Relaciones del CMDB en el modelo ITIL
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Las consideraciones a tener en cuenta al momento de definir el proceso de
Administracion de la Configuracion deben ser:

La estructura actual y futura de la organizacion

Los recursos tecnolégicos

Las politicas de la organizacion

Los objetivos del Negocio

Los objetivos de TI

Identificar los responsables de cada area de competencia
Las politicas de seguridad

e

También se deben definir las politicas y los procedimientos que indiquen quién y
como se mantienen los datos y su sincronizacién con la fuente de datos primaria.
Una organizacion que examina estas fuentes a menudo encontrara que una parte
de los datos requeridos es localizado en varias fuentes diferentes y que sera
necesario “unir” datos para lograr la informacion necesaria.
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3.2.2 Administracion de Cambios

El objetivo de la Administracién de Cambios es el control y administracion de todos
los cambios relacionados con infraestructura de TI, lo que recibe este proceso es
la serie de errores conocidos y los requerimientos para llevar a cabo el cambio.
Como parte de las actividades de la Administracion de Cambios esta el
planteamiento del cambio, su esquematizacién, procesamiento, y después de
aprobarse, la construccion, realizacion de pruebas y finalmente se encarga de
implementar el cambio. La salida del proceso es un cambio evaluado y aprobado.
Una parte del proceso involucra la actualizacién de los datos de la infraestructura
de Tl en el CMDB a través del proceso de Administracién de la Configuracién.

Las actividades en el proceso de Administracibn de Cambios muestran también la
estrecha relacién con la seguridad, por lo tanto, no son procesos aislados sino
gue van de la mano. En la figura 3.3 se muestra el flujo que sigue un cambio, que
son los pasos que deben tomarse para llevar a cabo una modificacion en la
infraestructura de TI.

Requerimientos para

el cambio (el objetivo
del cambio).

!

¢ES urgente o no?

!

Impacto en la sequridad

!

Revision /Autorizacién del Cambio

!

Implementacion

!

Pruebas

!

Aceptacion del

Cambio

Figura 3.3 Ciclo de un Cambio
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La entrada son los requerimientos para el cambio, es el objetivo en si de la
modificacion en la infraestructura de TI, y proporciona las razones por las cuales
debe de llevarse a cabo éste.

Los detalles del proceso de cambios son documentados en los Acuerdos de
Niveles de Servicio para asegurar que los usuarios conocen el procedimiento para
solicitar los cambios y para definir el objetivo del cambio en el tiempo y el impacto
de la implementacion del mismo.

El Comité Asesor de Cambios por sus siglas en inglés CAB esta integrado por un
grupo de expertos que pueden dar asesoria al equipo de Administracion de
Cambios sobre como éstos deben implementarse. Este Comité puede integrarse
por representantes de todas las areas de Tl y representantes de los distintos
departamentos de la Organizacion.

UNAM Facultad de Ingenieria



GuSENIER
“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO (v 31 ]
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” " !f‘.. )

Capitulo 3: Soporte al Servicio de Tl

3.2.3 Administraciéon de la Entrega

El objetivo de este proceso es implementar la administracion de versiones de
software y planear la distribucion del software. La entrada a este proceso puede
ser un requerimiento de cambio autorizado, que forma parte del proceso de
Administracion de Cambios; debido a ello en este proceso encontramos lo que se
denomina Biblioteca de Software Final. Este es un repositorio de todo el software
legal, reconocido, registrado y autorizado, probablemente con una referencia al
codigo fuente del mismo y los archivos de instalacion. Esta biblioteca no esta
separada de la base de datos, es decir, forma parte del CMDB.

Es importante que todo el software entre a la organizacion de manera controlada a
través del proceso de Administracion de la Entrega. De tal forma que este proceso
asegura que:

4 Se utiliza el software correcto.

+ El software se ha probado previamente antes de ser utilizado en la
organizacion.

4+ La introduccion del software se autoriza adecuadamente (a través de la
solicitud de un cambio).

+ El software es legal.
+ El software que se distribuye esta libre de virus o cédigo malicioso.

4+ El nimero de versiones del software es conocido (y registrado por la
Administracién de la Configuracion en el CMDB).

+ Es posible regresar a una version anterior de software, cuando sea
necesario.

4 Existe control en la introduccion del software en la organizacion.

Este proceso también opera a través de un conjunto de procedimientos, con
especial atencion en la seguridad de la informacion. Es importante que se
consideren las implicaciones de seguridad durante la fase de pruebas y de
aceptacion, esto asegurara que los requerimientos de seguridad y las medidas
identificadas en el Acuerdo de Niveles de Servicio no sean comprometidas y se
cumplan eficazmente.
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3.2.4 Administracion de Incidentes

Capitulo 3: Soporte al Servicio de Tl

El proceso de Administracion de Incidentes se encarga de restaurar las
operaciones normales de servicio lo mas rapido posible, minimizando el impacto
negativo sobre las operaciones normales del servicio, definidas en el Acuerdo de

Niveles de Servicio.

Entre las actividades que realiza la Administracion de Incidentes se encuentran las

siguientes:

+ Deteccion y registro de incidentes.

+ Clasificacion y soporte inicial.
%+ Investigacion y diagndstico.
+ Resolucién y recuperacion.
4 Cierre de incidentes.

+ Relaciones con el cliente para el manejo de incidentes.

El proceso de Administracion de Incidentes se ilustra en la figura 3.4, donde se
muestran las entradas y salidas del proceso.

* Origen de los
incidentes.
*  Detalle de Ila

configuracion de la
base de datos de la
Administracion de la
Configuracion.

*Lecciones
aprendidas de los
incidentes, problemas
y errores.
* Detalle de Ila
solucion.

* Resolucion efectiva

de los requerimientos
de camhin

)

*  Deteccion
incidentes.

y

registro de

* Clasificacion y soporte inicial.

* Investigacion y diagndstico.
* Resolucién y recuperacion.

* Cierre de incidentes.

* Relaciones con el cliente para

el manejo de incidentes.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

* Requerimientos de

cambio para la
solucion de
incidentes.

* |Incidentes resueltos
y finalizados.

* Comunicacion con el
cliente.

d Reportes con
informacion para la
alta direccion.

ENTRADAS SALIDAS
Figura 3.4 Proceso de Administracion de Incidentes
B = “L“&Ea&n.a"”il_
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Entre los principales beneficios que se obtienen de una adecuada Administracion
de Incidentes, se encuentran los que a continuacién se enuncian:

Beneficios para el negocio:

+ Reduccion del impacto de los incidentes en el negocio al minimizar los
tiempos de su solucion mediante procesos mas efectivos.

+ Identificacion proactiva de sistemas para mejorar los procesos estratégicos.

4+ Otorgamiento de informacion especifica relevante a la alta direccion para la
elaboracion de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

Para el area u organizacion de Tl, en particular:

+ Mejora el monitoreo del desempefio del area de Tl con respecto a lo
definido en el los Acuerdos de Niveles de Servicio.

4+ Informacion mejorada que se le proporciona a la administracion para
perfeccionar la calidad del servicio.

+ Mejor utilizacion del personal de TI, para crecer eficientemente.
+ Elimina la pérdida de incidentes y requerimientos del servicio.

4 Informacion mas precisa para la base de datos de Administraciéon de la
Configuracion (CMDB).

+ Mejora la satisfaccion de los clientes y usuarios.
Una vez que el incidente ha sido asignado al grupo de soporte, éste debe:

+ Aceptar la asignacion del incidente y registrar la fecha y tiempo estimado.

+ Comunicar al Service Desk y al cliente que se esta trabajando sobre el
incidente.

+ Verificar si existe correspondencia entre el incidente y los errores
conocidos, problemas, cambios planeados o bases de conocimiento.

+ En caso de ser necesario, pedir al Service Desk que reclasifique el
incidente acorde al impacto en el negocio y su prioridad, ajustando los
requerimientos de forma congruente con los acuerdos de niveles de servicio.

4+ Registrar todos los detalles referentes a las actividades en esta fase, por
ejemplo:

Accion emprendida.

Clasificacion (adquisicion / actualizacion).

Actualizacion de todos los detalles referentes al incidente.

Tiempo o recursos destinados.

PowpbdPE
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+ Canalizar el incidente después de su resolucién al Service Desk para que
éste cierre el proceso.

A continuacién se muestra en la siguiente tabla 3.4 los roles que se presentan en

el proceso de Administracion de Incidentes:

Responsabilidades

Administrador de
incidentes

Personal de soporte de manejo de incidentes

Primeralinea de

Segunda linea de

Monitoreo,
agrupaciony
comunicacioén del

incidente
soporte soporte
4+ Garantizar la + Registrar La segundalinease | 4 Monitorear el
eficiencia y efectividad | incidentes. constituye por estatus y progreso de
del proceso de . grupos de los incidentes abiertos.
+* Canalizar los

Administracién de
Incidentes.

&  Producir
informacion para la
administracion.

4+  Dirigir el trabajo
del equipo de soporte
de incidentes.

+  Monitorear la
efectividad de la
Administracién de
Incidentes para emitir
recomendaciones de
mejora.

4+ Desarrollar y
mantener sistemas de
Administracion de
Incidentes.

requerimientos al grupo
de soporte cuando los
incidentes no hayan
sido cerrados.

+ Brindar soporte
inicial y clasificar el
incidente.

+ Solucionar y
recuperar incidentes no
asignados al grupo de
segunda linea.

+ Cerrar
incidentes.

especialistas que
pueden ser parte 0
no del Centro de
Servicio.

+ Manejar los
requerimientos del
incidente.

+  Monitorear los
detalles del incidente,
incluyendo los
componentes de
configuracién
afectados.

+  Investigary
diagnosticar
incidentes.

+ Detectar
posibles problemas y
canalizarlos al equipo
de Administracién de
Problemas.

+  Solucionar los
incidentes y ejecutar
acciones para su

pronta recuperacion.

+ Mantener a los
usuarios afectados
informados sobre el
progreso.

+* Delegar la
responsabilidad del
proceso en caso de
necesitarse.

Tabla 3.4 Roles del proceso de Administracion de Incidentes
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3.25 Administracion de Problemas

El proceso de Administracion de Problemas se encarga de descubrir los motivos
de los incidentes, para que la causa del incidente pueda ser hallada, esto es
importante ya que permite tomar las medidas necesarias para prevenir los
incidentes recurrentes. La Administracion de Problemas tiene el propoésito de
administrar, establecer relaciones y soluciones sisteméaticas de la causa del
incidente y eliminarlo, si la causa del problema es determinada, un error conocido
puede definirse.

El objetivo principal de la Administracion de Problemas es minimizar el impacto
negativo de los incidentes sobre el negocio causados por errores en la
infraestructura de TI; asi como prevenir y evitar la ocurrencia de mas incidentes
propiciados por los mismos errores.

Lo que arroja, el resultado, del proceso de Administracion de Problemas son los
errores conocidos y los requerimientos para el cambio en la infraestructura de TI.
Las soluciones son cuidadosamente documentadas y se hacen accesibles al
Service Desk, bajo controles clave. Los errores conocidos y los requerimientos de
cambio representan la entrada del proceso de Administraciéon de Cambios.

La Administracién de Problemas tiene como funcion el control de problemas, el
control de errores y la deteccion proactiva de nuevos problemas, en la figura 3.5
se esquematiza las principales funciones de la Administracion de Problemas con
sus respectivas entradas y salidas del proceso.

* Detalles de los * Detalles de los
incidentes de la * Control de problemas. incidentes de
administracion * Control de errores. administracion
de problemas. * Administracién proactiva del de problemas.
i Detalles problema. g Detalles
referentes a la q * |dentificar problemas. ﬂ referentes a
configuracion de *  Brindar informacion a la configuracion de
la base de datos administracién, sobre datos de la base de datos
de n la Administracion de Problemas. de
Administracion Administracion
de la de
Confiauracion. PRINCIPALES ACTIVIDADES Confiquracion.
ENTRADAS SALIDAS

Figura 3.5 Administracion de Problemas
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Como se ilustr6 en la figura 3.3 anterior, las principales actividades de la
Administracién de Problemas consisten en:

Control de problemas: resolver el problema de manera eficiente y efectiva,
identificar los componentes afectados y sus causas. Para prevenir la recurrencia
de incidentes. A través de:

4 La identificacion y reconocimiento de problemas.
+ La clasificacion de problemas.
+ El diagndstico de las causas del problema.

Control de errores: conocer los errores para su eliminacion. Hacer conciente a la
Organizacion de los errores existentes, para eliminarlos en el caso de que sea
factible, a través de:

+ La identificacion y el registro de los errores.

+ La retroalimentacion de los errores.

4 Elregistro de la resolucién de los errores.

+ El cierre de los errores.

+ El monitoreo de problemas y del avance de la solucion de los errores.

Prevencion proactiva del problema: identificar, conocer y resolver los problemas
a tiempo, antes de que ocurran incidentes, a traves de:

+ La identificacion y registro de los errores.
+ La direccion de las acciones de soporte de TI.
4 La proporcion de informacién a la administracion para toma de decisiones.

Identificacion de problemas: esta actividad se lleva a cabo cuando se presenta
alguna de las siguientes actividades:

+ No se puede realizar con éxito el cruce entre el incidente y su
correspondiente problema o error conocido durante el soporte inicial de
incidentes y su clasificacion.

+ El andlisis de los datos de los incidentes revela que existen algunos que se
presentan de forma recurrente.

+ Existen incidentes que todavia no tienen relaciéon con un problema o error
detectado.

+ El andlisis de la infraestructura de Tl revela que existen problemas que
pueden ser causa potencial de incidentes.
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Brindar informacion a la Administracion, sobre datos de la Administracion
de Problemas: proveer los recursos y esfuerzos invertidos durante la
investigacion, diagnostico y solucion de los problemas y errores detectados a la
Administracion de TI. Definir métricas de desempefio que permitan a la direccion
conocer el nivel que se tiene en cuanto a calidad del servicio se refiere.

La Administracion de Problemas se diferencia de la Administracion de Incidentes
en que el objetivo de la primera es la deteccion de las causas de origen de un
incidente, sus consecuencias y prevencion, mientras que el objetivo de la
Administracion de Incidentes es la restauracion del servicio de la forma mas rapida
posible.

3.2.6 Service Desk

El Service Desk juega un rol importante en la ayuda o soporte al usuario. Un
Service Desk completo y pleno es como la oficina central de los otros
departamentos de TI, y puede manejar las consultas de los usuarios sin necesitar
personal especializado. Para el usuario, el Service Desk es el Unico punto de
contacto con la organizacion de Tl que le garantiza que encontrara a la persona
correcta para ayudarlo con su tema o consulta.

En un enfoque global de las actividades, se menciona un Service Desk en vez de
Help Desk, que durante mucho tiempo se ha venido manejando. El Help Desk por
lo general se dedica al proceso de incidentes, en tanto que el Service Desk cubre
un rango de actividades de soporte aun mas amplio.

El Service Desk maneja actividades relacionadas con un numero basico de
procesos, como a continuacion se enuncia:

+ El proceso primario es la Administracion de Incidentes ya que el Service
Desk registra y monitorea muchos incidentes, y muchas llamadas relacionadas
con los mismos. Esto incluye la coordinacién de actividades de terceros
involucrados en el manejo de incidentes.

+ Se puede asignar al Service Desk la responsabilidad de instalar software y
hardware y por lo tanto tiene un rol en la Administracién de la Entrega o la
Administracion de Cambio.

+ Cuando se registra un incidente el Service Desk verifica los detalles del que
llama y sus recursos de TI, el Service Desk tiene funciones en la
Administracion de Configuracion.
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+ El Service Desk puede tomar actividades relacionadas con pedidos
estandar, como la instalacion de conexiones LAN y la reubicacion de
estaciones de trabajo. En ese caso contribuird a la evaluacion de los cambios y
se involucrara con la Administracion de Cambios.

+ El Service Desk puede informar a los usuarios sobre los productos que
tienen soporte y sobre los servicios a los que tienen derecho. Si el Service
Desk no esta autorizado a satisfacer una consulta, debe informarlo con
educacioén al usuario y notificar de la consulta a la Administracion de Niveles de
Servicio.
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3.3 Esquematizaciéon de Interaccion de Procesos

La figura 3.6 describe la interaccion de procesos en el Soporte al servicio de TI,
con base en las mejores préacticas ITIL.

L NEGOCIO, CLIENTES Y USUARIOS i

Herramientas de
dmind i6n 7 -
‘ Incidenies,Dudas Comumicacion,
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| Incide nies | \
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Estadisticas de o I =
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— |
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Figura 3.6 Interaccion de Procesos en el Soporte al Servicio de Tl
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El esquema anterior plasma como se relacionan cada uno de los procesos en el
Soporte al Servicio de TI, asi como sus respectivas actividades involucradas en
los mismos.

De forma mas especifica en la figura 3.6 se esquematiza el flujo que se sigue para
dar respuesta al llamado de un usuario que solicita atencion al Service Desk, de
tal manera que se visualiza como se involucran los procesos descritos en paginas

anteriores.
Estrategia
Cliente —
Politica Comercial Org;enrlszsg;? ny Arquitectura Financiamiento
=)
= g : Desarrollo = |continuidad del Servicio de TI
' ministracion @ =
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T N Rl Disefiodel| |3 2 o dela
o & . | O del 0 & 5| Servicio | pisponibilidad | ¢
45 % Servicioy Servicio ‘E > T T
C s —— Pruebas : £l admon. [ Admon.
> | Administracion de S Financiera idad
Qo 7| Niveles de Servicio 2 B .
e}
c
5 [
~ |
Jr N
L™ F»
RfC Admon. de 0
Cambios R
Q) Admon. d ' N
= - mén. de . A
o - 5 |
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N A
1. Un usuario llama al Service Produccién
Desk para reportar
dificultades de respuesta con
el servicio en linea.

Figura 3.6 Soporte al Servicio de Tl y procesos relacionados
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4. Service Desk y su Importancia

4.1 Contexto del Service Desk

Con la creciente demanda de los clientes y la globalizacion de las compainias, la
entrega de un servicio de calidad ha llegado a ser la diferencia entre el éxito y el
fracaso de éstas, asi como el nivel competitivo de las mismas.

Evidentemente, un soporte de alta calidad para la infraestructura de computo y los
clientes es critico para lograr los objetivos del negocio. Con la variedad y
distribucion de arquitecturas, frecuentemente se tratan o se abordan de forma
independiente, es decir, por partes; la administracion y soporte de cada ambiente
se convierte en algo muy costoso, desperdiciando tiempo y normalmente se
convierte en una tarea sin importancia.

Por lo anterior, surge la necesidad de una funcién como punto de contacto entre el
usuario y el servicio, un Service Desk, que es el responsable de controlar los
incidentes para proveer de insumos a la Administracién de Incidentes.

Cuando un cliente o usuario tiene un problema, queja o pregunta, necesitan una
respuesta rapidamente. Mas importante auln, necesitan una respuesta que
solucione su problema.

Muchos departamentos de soporte tienen la responsabilidad de mejorar el servicio
y reducir costos. Estos trabajan de forma reactiva, como un grupo disperso y sin
union, invirtiendo tiempo en actividades sin importancia y generalmente trabajan
sin un esquema de respuesta. Las siguientes situaciones que se enlistan son muy
frecuentes en muchas organizaciones:

4+ Los mecanismos de soporte al cliente no estan estructurados.

+ Percepcion baja sobre la importancia del cliente.

4+ Un sistema de soporte no adecuado al cliente.

+ Deficiente administracion de los recursos de soporte.

4+ Continuos “bomberazos”.

+ El mismo problema se resuelve repetidamente después de haber sido
erradicado.

+ Continuamente se presentan interrupciones.

+ Gran dependencia del personal clave.

+ Deficiencia de un enfoque estructurado.

& Falta de coordinacion y de registro de los cambios que se presentan en la
organizacion.
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+ Falta de capacidad para hacer frente a los cambios que se presentan en el
lugar.

4+ Los requerimientos de recursos humanos y costos no son claros.

+ Inconsistencia en la calidad del servicio y en los tiempos de respuesta.

+ No se provee a la administracién la informacién necesaria para la toma de
decisiones.

Para mejorar los puntos anteriores, se requiere de un equipo consolidado, invertir
tiempo para planear, capacitar, revisar, investigar y trabajar cercanamente con los
clientes o0 usuarios, en pocas palabras, adoptar practicas proactivas Yy
estructuradas.

Para cumplir tanto con los objetivos del negocio, como con los requerimientos del
cliente, muchas organizaciones implementan un punto central de contacto y
atencion al cliente o usuario. Esta funcion también se conoce como:

+ Help desk (Mesa de ayuda)

4 Call Center (Centro de llamadas)

+ Service Desk (Mesa de Servicio)

+ Customer Hot line (Linea de atencién al cliente)

Existen muchas variantes en cuanto al nombre de la funcién, los nombres méas
usuales corresponden a Help Desk, Call Center y Service Desk, sin embargo, el
enfoque de cada uno es diferente, como se muestra a continuacion:

Call Center (Centro de llamadas).

Se utiliza para hacer mas eficiente las operaciones de una organizacion que
maneja un gran numero de llamadas telefonicas para las transacciones de sus
operaciones, consideradas como tele ventas, por ejemplo: las compafiias de
seguros, los bancos, etc.

Help Desk (Mesa de ayuda).

Su tarea principal es la de administrar, coordinar y resolver los incidentes de la
manera mas rapida posible, asi como asegurar que los problemas se resuelven y
no son ignorados.

Service Desk (Mesa de Servicio)

El Service Desk extiende el rango de sus servicios y presenta un enfoque mas
extenso, para la obtenciéon de objetivos globales a través de la integracion de la
infraestructura de la Administracion del Servicio con los procesos del negocio. No

e T e " T s R e T e T s T R e T PAGIN D D e
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s6lo atiende incidentes, problemas o dudas, sino que proporciona una interfaz
para otras actividades, tales como los requerimientos de cambio por parte del
cliente, contratos de mantenimiento, licencias de software, la Administracion de
Niveles de Servicio, Administracion de la Configuracion, Administracion de la
Disponibilidad, Administracion Financiera para los servicios de TI, asi como la
Administracion de la Continuidad del Servicio de TI.

Muchos Call Center y Help Desk se involucran dentro de un Service Desk para
mejorar y extender el servicio al cliente y al negocio. Tienen en comun las
siguientes caracteristicas:

4+ Son agentes para proveer el servicio al cliente y al usuario (interno o
externo).

4+ Operan bajo el principio de satisfaccion al cliente.

+ Combinan los tres elementos principales: Gente, Procesos y Tecnologia,
para la entrega del servicio.

El Service Desk provee valor a la organizacion en los siguientes aspectos:

+ Actlla como una funcion estratégica para identificar y reducir los costos de
soporte de la infraestructura de computo.

+ Apoya en la integracién y administracion de los cambios, a través de la
integracion de los procesos y la tecnologia en el negocio.

+ Reduce costos ya que promueve un eficiente uso de los recursos y la
tecnologia.

+ Brinda soporte para optimizar la inversién en la administracion de los
servicios de que provee el negocio.

4+ Ayuda para garantizar la satisfaccion del cliente a corto plazo.

+ Ayuda a identificar oportunidades para el negocio.

Estratégicamente, el Service Desk es probablemente la funcion mas importante
para los clientes en la organizacion.

Los métodos empleados en el Service Desk no se limitan a las llamadas
telefonicas ni a la atencidn personal, éstos pueden extenderse a la atencién a
clientes, usuarios y personal de soporte para registrar, actualizar y consultar sus
requerimientos como se muestra a continuacion en la figura 4.1.
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Solicitudes por Solicitudes
medio por medio
Solicitudes telefénico. Solicitudes/ de fax.
Correo Consultas a
electronico/ Voz/ través de un
Video. navegador Web. Eventos de
Hardware/
| Aplicacion
(\

Informacién para la
Administracion y monitoreo

Service Desk

\ 4 \4 \ 4 \ 4 \ 4

Soporte al Producto Ventas y Contrato Soporte al
Servicio Soporte Marketing de Soporte Servicio
Externo Interno

Figura 4.1 Entradas en el registro de Incidentes

4.2 Infraestructura de un Service Desk

Disefar la infraestructura correcta de soporte de un Service Desk es un factor
critico para el éxito y debe hacerse como un proyecto de mejora continua con
objetivos claros, responsabilidades definidas y con el compromiso de la
administracion. Sin embargo, antes de comenzar a identificar las necesidades,
es necesario tener muy en claro qué resultados se quieren obtener.
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Recursos Humanos

La primera consideracion que se debe de tener es sobre el conjunto de
habilidades que se tienen en la Organizacion para lograr una entrega exitosa de
proyectos. Es esencial que el equipo involucrado se encuentre capacitado para la
implementacion del Service Desk.

Cuando el equipo de trabajo no cuente con las habilidades necesarias debe ser
considerado un servicio de outsourcing o bien, formular una capacitacion interna.

Métricas de la eficacia de objetivos

Decidir qué conjunto de métricas se utilizaran para medir la eficacia de los
objetivos en el Service Desk, es una tarea que requiere un gran cuidado y
consideracion, porque después de su implementacion y sus subsecuentes
revisiones se debe comparar los objetivos establecidos inicialmente con la realidad
que se presente en ese momento.

Una guia base para el establecimiento de métricas incluye lo siguiente:

+ No definir objetivos que no se puedan medir.

+ Definir métricas en el disefio detallado de actividades para garantizar que
realmente se requiere y que es viable.

+ Establecer una linea base antes de definir formalmente los acuerdos de
nivel de servicio con los clientes.

+ Asegurar que el cliente conoce y comprende lo que se esta haciendo y el
porque de establecer el Service Desk.

Se recomienda recopilar informacion en un periodo de dos meses para estimar el
namero de requerimientos que se le presentaran al Service Desk.

Las principales consideraciones para la implementacion de un Service Desk, se
muestran en la tabla 4.1, que a continuacion se presenta:

Consideraciones Clave

+ Establecer que las necesidades del negocio son claramente identificadas y
conocidas.

+ Establecer un comité administrativo, el cual ha de verificar que los recursos
y presupuesto estan disponibles, antes de iniciar la implementacion,

T e T P e e 4 P s e s e i e PAQINGED O e
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Consideraciones Clave

+ Asegurar que la solucién propuesta es acorde a la estrategia y vision del
Soporte al Servicio de TI.

+ Identificar los resultados a corto plazo y comunicarlos.
+ Definir objetivos claros y medibles.

+ Comenzar con lo simple, no tratar de hacerlo todo simultaneamente,
procurar avances paulatinos.

+* Consultar e involucrar al usuario final.

+ Comunicar los beneficios al equipo de soporte.

+ Capacitar al personal de Tl para el nuevo rol en el Service Desk.
+

Comunicar y vender el servicio.

Tabla 4.1 Consideraciones Clave en la Implementacién de un Service Desk

Seleccion de la estructura del Service Desk

Elegir el tipo de estructura del Service Desk depende de varios factores
importantes. No existe una configuracion universal para todos los procesos. Por lo
tanto, es importante considerar los cambios que se presentan en el negocio, las
operaciones de soporte y que éstas sean flexibles en el futuro.

Tipos de Estructuras del Service Desk

Los tres tipos de estructuras de Service Desk que deben de considerarse para su
Optimo aprovechamiento son:

1. Service Desk Local.

2. Service Desk Central.
3. Service Desk Virtual.
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4.2.1 Service Desk Local

Tradicionalmente las organizaciones implementan un Service Desk local, para
conocer las necesidades locales del negocio. Esta practica es util hasta el
momento en que el soporte a los servicios se vuelve mdltiple, duplicando con ello
esfuerzos y recursos, lo que resulta demasiado caro. Si la organizacion mantiene
un soporte de servicios local, es importante introducir estandares operacionales.

En la figura 4.2 se ilustra la estructura gréfica de un Service Desk Local, que a
continuacion se muestra:

Usuario Usuario Usuario
Local Local Local

A
T

Service Desk

Soporte de Primera Linea

v v v v

Soporte de Soporte de
Terceras la Redy Soporte de Soporte de
Partes Operaciones Aplicaciones Desktop

Figura 4.2 Service Desk Local

Las consideraciones para la implementacion de la estructura local de un Service
Desk son:

+ Establecer procesos comunes.

+ Localizar y canalizar las habilidades conocidas y disponibles a otros Service
Desks.
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+ Garantizar la compatibilidad de hardware, software y la infraestructura de red.

+ Utilizar los mismos procesos de escalabilidad y la misma escala de impacto,
severidad y prioridad.

+ Normalizar el requerimiento clasificado como de nivel superior para tener en
cuenta los reportes comunes del resto de los componentes generales del servicio.

+ Usar métricas comunes para administrar los reportes.

4 Utilizar una base de datos comun (dividida I6gicamente).

4.2.2 Service Desk Central

En este tipo de estructura todos los requerimientos de servicio se ingresan a un
anico lugar fisico, como se muestra en la figura 4.3, si la organizacion tiene varios
centros de soporte, la implantacién de un Service Desk Central presenta varios
beneficios, entre ellos:

4+ Reduccion de costos de operacion.

4 Consolidacion de una visién general de administracion.

+ Mejora la utilizaciéon de los recursos disponibles.

Este tipo de estructura de Service Desk es ideal para hacer mas eficiente el
servicio en organizaciones que tienen multiples unidades de negocio.
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Sitio 1 Sitio 2 Sitio 3
Cliente Cliente Cliente

T

Service Desk
Centralizado

Soporte de Segunda Linea

l l l

Soporte de
laRedy Soporte de Soporte de
Operaciones Aplicaciones Desktop
v
Soporte de
Tercera
Parte

Figura 4.3 Service Desk Centralizado

4.2.3 Service Desk Virtual

La gran extension fisica de un Service Desk y sus servicios asociados no son
tangibles. Esta es una gran ventaja en el desempefio de la red y
telecomunicaciones. El Service Desk virtual puede ser situado y accedido desde
cualquier lugar en el mundo.
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Si la organizacion cuenta con multiples unidades, teniendo un servicio de soporte

global, obtendra mayores beneficios, tales como:

+ Reduccion de costos de operacion.
+ El alcance para consolidar la vision global de la administracién.

+ Mejora en el uso de los recursos disponibles.

Por lo tanto, la primera restriccion operacional del Service Desk Virtual es la
necesidad de la presencia fisica de un especialista 0 un ingeniero de soporte, tal

como se esquematiza en la figura 4.4.

Toronto Service Desk

WAN

\ SERVICE DESK
VIRTUAL

Paris Service Desk

888
New York Service Desk Teléfono
Administrado
ILAN de BD del :
Servicio AmS_terdam
i i Service Desk
Usuario Usuario
Site “n”
Proveedor de Tercera
Parte

=1 Sitel

— = Service Desk
=

e e
o @ -
Usuarios locales

Usuario local Usuario remoto

Figura 4. 4 Service Desk Virtual
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Las consideraciones que se deben tomar al momento de configurar un Service
Desk virtual, son las siguientes:

4+ Todas las personas que accedan al Service Desk virtual deben de utilizar
los mismos procesos, procedimientos y terminologia.

+ Un lenguaje comun, que serd acordado, es el que se utilizara para las
entradas en el Service Desk.

4+ Los clientes y los usuarios necesariamente interactian con un solo punto
de contacto. Considerando los numeros de teléfono externos, numeros de
teléfono locales que se dirigen al Service Desk virtual y la tecnologia de
Distribucién Automatica de Llamadas (Automatic Call Distribution — ACD).

+ Debe de existir la presencia fisica en cada “site” de un especialista o
ingeniero de soporte y mantenimiento.

+ Las actividades de la red deben ser acordes a cada objetivo del negocio. Se
deberan de revisar las actividades de la red continuamente para prevenir
saturacion en éstas y por consecuente afecten el desempefio de la red.

+ Las herramientas de soporte que se utilicen en el Service Desk virtual
deben de estar configuradas de tal manera que los flujos de datos se particionen
para su 6ptima revisién y seguimiento. También debe de permitir la vinculacion
con otros procesos y datos asociados, tales como, datos de configuracion y
activos, asi como los cambios planeados.

4+ Los procesos administrativos para incidentes deberan de utilizarse a través
del Service Desk virtual, de tal manera que la canalizacion de incidentes sea
automética entre los Service Desk locales.

El criterio para decidir la mejor configuracién del Service Desk de la organizacion
es muy variado, sin embargo, se muestra en la siguiente tabla 4.2 las
consideraciones a tomar para la configuracion de un Service Desk:

Consideraciones para la Configuracion del Service Desk

+ Los objetivos del negocio y las entregas.

+ Nivel de madurez y las habilidades existentes en el rubro de soporte en la
Organizacion.
+ Presupuesto y costos de los mecanismos a adoptar.
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Consideraciones para la Configuracion del Service Desk

+ Tamafio de la organizacion y el rubro del negocio.
+ Consideraciones politicas.
+ Estructura organizacional:
-Con cuéntas unidades cuenta: local, multiple o global.
-Numero de Clientes que se les brindara el Soporte.
-Horas laborales que se cubriran.
-Lenguajes o idiomas que manejan tanto el personal de soporte como los
clientes.

+ Rango, numero y tipo de soporte que se le brindar4d a las aplicaciones
(estandar, especializado o avanzado).

+ Requerimientos generales del negocio.
+ Infraestructura de la red.

+ Rango, nimero Yy tipo de hardware o tecnologia a la que se le daré el
soporte.

+ Ciclo o periodo de validez o vigencia de la tecnologia.

+ Nivel de conocimiento de los clientes sobre lo que se realizara.
+ Nivel de habilidad basico del usuario.

+ Nivel de conocimiento y habilidad del personal de soporte.

+ NuUmero de personas requerido para formar el equipo de soporte de primera
y segunda linea.

+ La relacion con terceras partes.

4 NUumero de llamadas que se registran reportando incidentes o problemas de

TI.

Tabla 4.2 Consideraciones en la Configuracion de un Service Desk

meeper o msests @ mmessn B evever ¢ mmse n vemmms s wmmmel 6 meamre @ Gmmwn S memmms 6 mSmvh w stomser n Wtsmom o MMReer s mtowes t swema 6 smevers E ngvlnamﬁz s
—

UNAM Facultad de Ingenieria




_\éc;én [ F’g,-,

-,

“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO Ui e 51 10}
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” ‘!'Q o

Capitulo 4: Service Desk y su Importancia

Existe el caso donde la organizacion provee su servicio de soporte las 24 horas
del dia o la cobertura de su soporte es a nivel mundial, en tal situacion es
importante considerar los siguientes puntos:

+ La disponibilidad de los sistemas de telecomunicaciones para interactuar.

+ El uso horario de la zona en la que se brinda el soporte se incluya en el
Acuerdo de Niveles de Servicio .

+

+ El soporte que se provee sea en el idioma que se utilice en la zona donde
se brinde éste.

+ El equipo de soporte debera de hablar los idiomas que se manejan en los
diversos paises que abarca el servicio de soporte.

4+ Se debe de definir en los Acuerdos de Nivel de Servicio y en los Acuerdos
de Nivel Operacional las zonas que cubrira el servicio de soporte.

+ Clara definicién de los medios para la escalabilidad y administracion de los
cambios que se reporten.

+ Todos los Service Desk locales deben ser consistentes con los objetivos del
negocio y los procesos de administracion de incidentes, con la transferencia
automatizada de éstos y el seguimiento de los incidentes entre cada Service
Desk.

La clasificacion de los incidentes es uno de los elementos mas importantes para
poder atenderlos de forma correcta. Esta clasificacion puede usarse para:

+ Especificar el servicio o la infraestructura a los que impacta el incidente.

+ Seleccionar o definir el mejor especialista o grupo de especialistas para
atender los incidentes.

+ Definir prioridades para atender los incidentes con base en el impacto en el
negocio.

+ Estimar las cargas de trabajo.

& Definir qué preguntas deben responderse o qué informaciéon debe
verificarse.

4 Definir las acciones que se deben tomar.

+ Definir un primer reporte de informacion para la administracion.

Cuando se completa el tratamiento de un incidente se deben evaluar ciertos
elementos. Estos deben incluir la causa, un resumen de su andlisis y las lineas de
accion. Algunos ejemplos pueden ser:
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+ El incidente se trat6 con éxito.

4+ Clientes o usuarios que requieren capacitacion.

+ Documentacién que necesita revisarse.

4+ Garantizar que no se encontraron fallas después del tratamiento del

incidente.

+ Revisiones requeridas.

4 Consultoria o asesorias necesarias.

+ Determinar si existe la necesidad de identificar los requerimientos de

cambio.

Una clasificacion detallada de los incidentes asegurara mayor efectividad en la
Administracion de la Informacion.
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4.3 Tecnologia Involucrada en un Service Desk

Un gran numero de tecnologias estan disponibles para asistir a un Service Desk,
cada una con sus ventajas y desventajas. Es importante que se combinen las
tecnologias que pueden aportar mayores beneficios; para ello, los colaboradores
del Service Desk deben conocer las necesidades de los usuarios y de los
procesos del negocio. Debe elegirse tecnologia de vanguardia pero que ya haya
demostrado su confiabilidad y efectividad, siempre bajo el principio de obtener los
mayores beneficios, al menor costo. La tecnologia necesita soportar los procesos
del negocio, adaptandose tanto a las condiciones actuales, como a los
requerimientos futuros. También es importante comprender que con la
automatizacion de procesos se incrementa el compromiso, la disciplina y el control
de los recursos involucrados en dicha tarea.

Las tecnologias del Service Desk incluyen:

+ Sistemas de administracién de operaciones y administracion de servicios
integrados.

4+ Sistemas de telefonia avanzada (ejemplo: Voz sobre IP, auto conmutacion,
etc.).

4+ Sistemas de respuesta de voz interactiva (IVR)

+ Correo electrénico (ejemplo: voz, video, sistemas de correo, etc.).

4+ Servicios de fax (soporte a conmutacion con cuentas de e-mail).

+ Herramientas de diagndstico y busqueda.

+ Sistemas de directorios de personas.

+ Herramientas para la administracion de la red y para la automatizacion de
operaciones.

Es importante mencionar, que algunos clientes son satisfechos interactuando de
forma virtual con el personal de servicio, mientras otros necesitan mantener un
contacto personal con el mismo para la solucién de sus problemas.

4.3.1 El Service Desk Computarizado

Muchas funciones de soporte se basan en un sistema para el registro y
actualizacion de los incidentes y sus soluciones, asi como el almacenamiento de
la documentacion de los procesos y procedimientos, por lo tanto el uso de una
herramienta de computo que apoye en la funcion de Service Desk es esencial
para la operacion de soporte acorde con la tecnologia de vanguardia.
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La administracion electrénica permitird obtener eficiencia, disponibilidad y rapidez
en la solucién de los errores conocidos, asi como una oportuna administracion de
la informacion.

Hoy en dia los sistema avanzados de Administracion del Servicio de Tl logran la
administracion, seguimiento y monitoreo de los requerimientos y obligaciones
contractuales. Estos sistemas también integran otros componentes esenciales de
la Administracion del Servicio (por ejemplo: el control para la Administracion de
Cambios, Administracion de la Configuracion y Activos, de Costos, Planeacion de
la Capacidad, Continuidad del Negocio y una variedad de herramientas
automatizadas para la Administracion de la red).

A continuacion se enlistan los beneficios que se pueden obtener a través de un
Service Desk computarizado:

+ Los colaboradores del Service Desk estan enterados de forma permanente
de los requerimientos del cliente o wusuario, mientras el cliente tiene
conocimiento constante del tratamiento que se le da a su peticion.
&+ El tratamiento de los requerimientos es mas rapido, mejorando su
eficiencia.
+ Flujos y cargas de trabajo mejoran considerablemente en las operaciones
del Service Desk.
+ Informacion de mejor calidad esta disponible de forma “online” para:

1. Conocer errores, su solucion y llevar un histérico de los

requerimientos.

2. Formar una fuente de conocimientos.
4+ Se administra la informacion de forma mas accesible y precisa.
+ Se evita la duplicidad, pérdida u olvido de los requerimientos.
+ Recursos y personal del Service Desk son utilizados de forma mas
eficiente.
+ Se logra un soporte robusto a las actividades y se facilita la estimacién de
recursos para desempenar dicha tarea.

La organizacion puede decidir entre comprar un paquete comercial o construir su
propia herramienta de soporte, sin embargo, lo mas importante que debe de
considerar es quién va a utilizar la herramienta y para qué la va a usar. Algunos
puntos importantes a considerar para decidir si se debe de comprar o construir son
los siguientes:

+ ¢Se cuenta con la Administracion del Servicio y con expertos en la
organizacion para disefar la herramienta de soporte?:
1. Integracion de los sistemas con correo electronico y otros sistemas
de aplicaciones.
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2. Operaciones automatizadas.

3. Sistemas multiplataforma y con soporte para varios idiomas.

4. Integracion con otras herramientas de soporte como Administracion
de equipos, Administracion de la Configuraciéon y Control de
Cambios.

+ ¢En la actualidad se cuenta o en un futuro se contara con los recursos para
desarrollar, implementar, mantener y extender el sistema?

+ ¢Qué sucedera si por algin motivo los expertos en la organizacion tienen
que abandonar ésta?

Si los requerimientos del negocio son muy especificos y Unicos, lo recomendable
es desarrollar herramientas a la medida, ya que las compradas no aportaran los
beneficios esperados.

Es recomendable comprar o construir herramientas que corran en un ambiente
multiplataforma, ya que asi se adaptaran de mejor forma al hardware y software
de la organizacion. Ademas de que permitiran una mejor interaccion entre las
distintas unidades del negocio y propiciara mayores posibilidades de crecimiento.

4.3.2 Infraestructura WAN

Muchas herramientas operan de forma perfecta en redes LAN, pero cuando se
trata de utilizar en ambientes WAN presentan severos problemas, para solucionar
estas dificultades se deben considerar los siguientes puntos al desarrollar o
comprar aplicaciones:

+ ¢La herramienta ha sido disefiada para operar sobre anchos de banda de
baja capacidad?

4+ ¢La herramienta da soporte para optimizar la transferencia de datos?

+« ¢Su desempefio es apto para cubrir los requerimientos actuales y
proyectados?

+ ¢La herramienta provee una completa funcionalidad e interaccion con todos
los protocolos y tecnologias?
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4.3.3 Uso de sistemas de telefonia inteligente, voicemail y correo electrénico

El uso de sistemas de telefonia inteligente, voicemail y el correo electrénico
pueden beneficiar en gran medida al Service Desk. El establecer sistemas de
respuesta de voz interactiva (IVR) permitird mantener informado al Usuario acerca
del seguimiento que se le estd dando a su problema reportado. Si se utiliza
voicemail o correo electrénico permitira revisar periddicamente los reportes de
incidentes y responder a través de mensajes enviados por el mismo medio.

4.3.4 Desarrollo de una estrategia de Self-Service

Debido a que las herramientas se disefian acorde a las necesidades del usuario y
éste colabora durante todo el desarrollo, el esquema de Self-Service brinda
herramientas para obtener servicios de soporte sin la directa intervencion de los
profesionales de soporte. Esta clase de servicios pueden implementarse como un
meétodo para la reduccion de costos y para la satisfaccion del cliente a través de
un auto control y auto servicio que permite la no dependencia de los usuarios del
equipo del Service Desk, cuestion que se vuelve critica principalmente cuando se
presentan incidentes fuera de sus horas de servicio, o cuando la carga de
actividades es muy grande.

Caracteristicas principales del modelo:

4 Los clientes determinan los puntos clave.

+ Los clientes tienen acceso total y directo a la informacién y conocimientos
de soporte.

+ Los usuarios son capaces de brindarse soporte a ellos mismos.

+ La demanda de los recursos de soporte se reduce considerablemente.

La forma en la que se implementa el servicio de soporte Self-Service varia
dependiendo las caracteristicas de la Organizacion y los objetivos que la misma
pretende cumplir. A continuacién se listan algunos ejemplos de los puntos que
incluye el Self-Service:

& Los usuarios registran sus requerimientos y verifican su progreso.

+ Los usuarios buscan informacién en una base de conocimientos para
solucionar sus problemas.

+ Los usuarios pueden descargar programas, actualizarlos o reparar sus
errores.

4+ Los usuarios pueden ordenar bienes o servicios.
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Factores criticos de éxito:

4 Definir un Comité de Administracion.

+ Creer en las capacidades y buena voluntad de los usuarios y renunciar
al control detallado.

Definir y recolectar métricas de desempefio.

Dar mantenimiento permanente al proceso de soporte.

Debe ser facil de usar y tener un contenido de calidad.

Comunicacion bidireccional y fluida.

L

4.3.5 Outsourcing de un Service Desk

El Service Desk es una ventana que permite a los usuarios interactuar con los
expertos para hacer mas eficientes los procesos del negocio. El capital intelectual
en el soporte a los clientes es un activo muy importante de cada organizacion que
no debe desecharse sin una clara razén de su no conveniencia.

Consideraciones que se deben tomar en cuenta para optar por contratar el servicio
externo:

+ Se garantiza que el cliente tendrd acceso total a la administracion de la
informacion como un recurso.

+ Se garantiza que el proveedor y su personal son capaces de brindar
servicios de calidad incluso en dias no laborables o festivos.

+ Se conocen los detalles y capacidades del personal que proveera el
servicio.

+ Se va a monitorear de forma constante el Service Desk para obtener
resultados sobre los beneficios que la inversion aporta al negocio.

+ Permitird el seguimiento a los proveedores para garantizar que Sus
procesos y funciones son claros, estdn documentados y actualizados.

+ Establecera los criterios contractuales que garanticen la continua operacion
del Service Desk, asegurando que éstos son claros y ambas partes lo
entienden.

+ Es vital la asesoria de especialistas al momento de definir los términos
contractuales con el proveedor.
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4.4 Habilidades, Responsabilidades y Funciones en los Roles de
Trabajo Involucrados en el Service Desk

Objetivos del Service Desk:
+ Proveer un solo punto de contacto a los usuarios y clientes.

+ Facilitar la restauracion de la normalidad de las operaciones con el minimo
impacto para el cliente.

Los roles y responsabilidades en el Service Desk dependen de la naturaleza de la
organizacion, de las operaciones del negocio y de la infraestructura de soporte con
qgue se cuente. El rol principal en muchas organizaciones es la administracion del
ciclo de vida de los incidentes asi como su registro, que afecten las operaciones
de la entrega del servicio al negocio y sus clientes.

Cuando los incidentes no pueden solucionarse rapidamente por el Service Desk,
deben ser canalizados a un equipo de soporte de segunda linea para su
diagnéstico y solucion. Durante este proceso el rol del Service Desk consiste en
mantener informado al cliente o usuario del progreso o avance en la solucion de
Su problema.

Las funciones comunes dentro del Service Desk se muestran en la tabla 4.3, que a
continuacion se esquematiza:

Funciones del Service Desk
+ Recibir lamadas y coordinar las peticiones de los clientes.
+ Registrar y solucionar incidentes.
+ Mantener a los usuarios informados sobre el estado de sus requerimientos
y Su progreso.
4+ Hacer un levantamiento inicial de requerimientos y buscar quien puede
satisfacerlos con base en los niveles de servicio.
+ Administrar el ciclo de vida de los requerimientos, incluyendo su cierre y
verificacion.
+ Comunicar los planes de cambios a corto plazo de los niveles de servicio.
+ Coordinar los grupos de soporte de tercera parte.
+ |dentificar problemas.
+ Cerrar los incidentes y confirmar su tratamiento con los clientes.
+ Capacitar a los clientes o usuarios e identificar sus necesidades.

Tabla 4.3 Funciones en el Service Desk
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De igual forma en la siguiente tabla 4.4 se ilustran los roles que intervienen y se
relacionan en la funcion de Service Desk, asi como las responsabilidades vy
actividades correspondientes, para una mayor referencia.

Roles Responsabilidades Actividades
Responsable del | % Registrar la informacién de cada reporte o
registro de incidentes y | requerimiento de servicio que recibe (datos tales
de proveer un soporte | como: nombre completo, numero telefonico,
inicial a los usuarios. | localidad y una breve descripcion).
Si el incidente no lo | % Determinar la prioridad/severidad propia del
puede resolver, tiene | incidente.
la responsabilidad de | = Brindar un soporte inicial y llevar a cabo una
asignarlo o escalarlo al | asistencia telefénica para la resolucién del
Analista siguiente  nivel de | incidente o problema. o
Service soporte. + Escalar, en su caso, el incidente al grupo de
Desk soporte c_orrespondlente. N
+Comunicarse con el Administrador de Acuerdos
de Niveles de Servicio si existe algun
incumplimiento de éste.
+ Mantener informado al usuario del estado que
guarda su solicitud.
+ Actualizar la base de Conocimiento.
+« Cerrar los incidentes, problemas o
requerimientos de servicio después de haber sido
resueltos.
Responsable  directo | % Recibe y diagnostica los incidentes asignados.
del incidente una vez | % Restaura los servicios con apego al Acuerdo
Ingeniero asignado, asegura que de N_iveles dg Servicio. N
de los  servicios son |+ Si no estd a su alcance restaurar e.l,serV|C|o
Soporte restaurados con apego escala_ a otro grupo de soporte la resolucion.
al Acuerdo de Niveles | 4 Notifica al Service Desk para dar a conocer el
de Servicio. estado del incidente.
Responsable del | % Mejora el desarrollo de los procesos, la
mantenimiento y | utilizacién de las herramientas y métodos.
Duefio mejora de los | % Mantiene comunicad_o a la organizacion para
del procesos. !—Iace uso de asegurar que los requerimientos se conocen.
los meétodos y | #+ Realiza reuniones de seguimiento con los
Proceso . i L RS
herramientas. coordinadores de incidentes y de la organizacion
para asegurar que los requerimientos de mejora
son considerados.
Tabla 4.4 Roles, Responsabilidades y Actividades.
B = .””—'.“&Ea&n.a‘”’_zl.“_
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4.4.1 Administracién por niveles

Tiempo de respuesta

Cualquiera que sea la politica, se debe tomar en cuenta que el tiempo de
respuesta es clave para la satisfaccion del cliente o usuario, y que el valor definido
debe acordarse con el cliente y difundirse con los usuarios.

Tiempo gue se invierte en las llamadas telefonicas

El tiempo que los usuarios invierten en reportar un incidente por medio de una
llamada telefénica esta en funcion del nimero de recursos y de las capacidades
de los mismos, para hacer mas eficiente esta labor es recomendable contar con
un sistema que canalice los incidentes al personal correcto conforme a la
definicion de una clasificacion de los mismos. Esta practica reduce de forma
significativa los tiempos de respuesta (Por ejemplo: de 1 a 2 minutos por llamada).

Administracion de los requerimientos urgentes del cliente

En un mundo ideal, los Acuerdos de Niveles de Servicio definen las necesidades
del negocio. Como quiera que sea, los clientes esperan una solucion rapida a su
problema ya que en la mayoria de los casos, su trabajo depende de la rapidez con
que se resuelva el mismo. Para los clientes que presentan estos problemas es de
suma importancia que se les brinde una atencién rapida y personalizada, de ello
depende también la percepcion que tienen del servicio.

Administracion de la interrupcion del servicio

Siempre, incluso en los centros de servicio mas eficientes, se llegan a presentar
cortes en el suministro del servicio, ya sea porque otro incidente requiere de
atencion mas urgente, porque no esta disponible el personal suficiente o porque
no estd capacitado para solucionar el incidente. El punto clave para la
administracion de estos cortes radica en canalizar el incidente al personal mas
capacitado para que éste le pueda dar solucion.

Es primordial informar al cliente sobre las causas de la interrupcién del servicio y
sobre el tratamiento que se le dara al incidente, otros puntos clave para manejar
de forma correcta los cortes al servicio son:

4+ Informar al administrador del servicio de la interrupcién y de sus causas.

+ Convenir en las acciones que se tomaran, y realizar las actividades
posteriores con base en éstas.
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4+ Si la interrupcion se presenta cuando se reporta algun incidente, éste debe
documentarse y trabajarse de inmediato para su pronta resolucién.

Reqistro de los detalles de la interrupcion del servicio

Registrar los detalles de la interrupcion es una actividad critica para comprender
sus causas Yy evitar que vuelva a suceder, si las brechas se presentan
consistentemente se deben revisar los acuerdos de niveles de servicio y en caso
de ser necesario modificarlos para garantizar la continuidad del servicio.

El nimero de empleados requeridos para el funcionamiento 6ptimo del Service
Desk, depende de las necesidades del negocio y se define con base en un rango
de criterios importantes:

Se cuenta con el presupuesto suficiente.
Expectativas del cliente sobre los servicios.
Tamafio, edad, disefio y estructura de los servicios de la infraestructura de

El nimero de usuarios a los que se les dara servicio y sus caracteristicas.
Volumen de incidentes.

Definicion local de los acuerdos de niveles de servicio.

El tipo de respuesta que se requiere.

El nivel de entrenamiento que se requiere.

El nivel de habilidad del personal.

Los procesos y procedimientos actualmente utilizados.

Lok ok ok K o8 SF Sl SF S S

Se deben detectar las necesidades principales de capacitacion de los clientes o
usuarios. ldentificar los puntos clave en los que la mayoria de los usuarios
requieren ser capacitados disminuira considerablemente las llamadas de
requerimientos de asistencia, con lo que permitira que tanto los usuarios, como el
personal de Tl, mejoren su eficiencia y su productividad.

£ = "
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4.4.2 Habilidades del Personal del Service Desk

El objetivo es establecer el perfil del personal para trabajar en el Service Desk.
Debido a que existen diferentes tipos de Service Desk, se debe poner especial
atencion a cada uno de ellos para definir el tipo o perfil que se ajuste a sus
condiciones

Definir el catdlogo de servicios es fundamental para una correcta administracion
de los niveles de servicio y su entendimiento es fundamental para las operaciones
del Service Desk. La definicion de estos servicios depende de las necesidades del
cliente y de las caracteristicas de la organizacion. Algunos ejemplos son:

+ Servicio de Impresion.

+ Servicio de e-mail.

+ Mantenimientos de PC'’s.
+ Instalacion de software.

4.5 Procesos y Procedimientos Involucrados en el Service Desk

Cuando disefiamos los procesos y procedimientos del Service Desk debemos
tomar en cuenta:

+ Revisar su validez con respecto al marco regulatorio que aplique.

+ Incluir todos los componentes relevantes.

+ Asignar el tiempo y recursos necesarios.

+ Considerar todas las alternativas.

+ Tomar nuevos materiales de referencia basados en lecciones aprendidas y
tendencias de incidentes y problemas.

Una correcta y Unica identificacion de nuestros clientes es esencial para garantizar
que sus requerimientos son satisfechos. Entre mas informacion exista del cliente,
se le puede brindar mejor soporte.

Ejemplo de datos necesarios:

4+ Nombre
+ Clave

+ |d del equipo

+ E-mail

+ Teléfono-extension
+ Teléfono personal
+ Ubicacion
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+ Observaciones

Con al menos uno o dos de los datos anteriores es posible identificar al Cliente, el
resto de los datos se almacenan en una base de datos de clientes.

Mantener una fuente de informacién detallada de clientes y proveedores es una
practica muy importante para muchas organizaciones, ya que de ella se
desprenden muchas oportunidades de negocio. Esta actividad debe realizarse con
la interaccion de clientes, proveedores y personal de soporte mediante preguntas
como:

¢, Qué necesidades se han satisfecho y cuales se tienen?
¢,Con qué recursos se cuenta y donde estan?

¢, Como los apoyamos?

¢, Como mantenemos actualizados sus datos?

Es importante que todo el material de referencia y procedimientos usados por el
personal de soporte, usuario o cliente se mantenga almacenado y se revise
regularmente para su actualizacion, incluyendo:

Listas de verificacion.

Manuales de capacitacion.

Listas de errores conocidos y sus soluciones.
Documentacion de productos y aplicaciones.
Documentacion de Hardware.

Bases de conocimiento.

Programas, scripts o comandos de procesos.
Base de datos de clientes/proveedores.

R

La Organizacion debera establecer la frecuencia de sus reportes y revisiones,
dependiendo de la importancia que amerite. El presentar los resultados en forma
grafica permitira visualizar la informacion de interés de forma mas general,
resaltando los puntos importantes, para las areas involucradas.

Los periodos de revision sugeridos son los siguientes:

1. Revisiones diarias de incidentes individuales y del estado de los
problemas que afectan los niveles de servicio.

Este reporte incluye:

+ Posibles interrupciones del servicio.
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4+ Todos los incidentes excepcionales.
4 Areas que requieren crecimiento grupal.

2. Revisiones semanales de la administracion.

Esto incluye:
+ Disponibilidad del servicio.

+ Incidentes por area (el que presenta mayor frecuencia, el tiempo que el
personal de soporte a invertido en el mismo, el tiempo total hasta el momento
que se le presento la solucion al usuario).

4+ Conocimiento de errores y requerimientos de cambios.
4 Cortes del servicio.
+ Satisfaccion del cliente.

+ Tendencia: direccion que se seguird en los servicios que afectan al
negocio.

+ Cargas de trabajo del personal.

3. Revisiones mensuales de la administracion:

El reporte debe de incluir:

+ Disponibilidad del servicio.

Desempefio en general, andlisis de logros y tendencias.
Objetivos individuales de servicio logrados.

Percepcion y niveles de satisfaccion del cliente.
Capacitacion a clientes y necesidades de la misma.
Desempefio del personal de soporte y de terceras partes.
Desempefio de las aplicaciones y la tecnologia.

- - - - - r

Matriz de reporte del contenido de las revisiones.
+ Costo/beneficio de la provision del servicio.
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4. Reportes proactivos del servicio: El periodo para realizar estos reportes
varia de organizacion a organizacion, ya que el factor clave para determinar
si serd semanal, mensual o semestral depende de las funciones y servicios

que la Organizacion presente. No existe un periodo preceptivo para llevar a
cabo estos reportes.

El reporte de forma “online” o en un formato de texto es esencial para el soporte al

Service Desk, con lo cual los siguientes reportes deben ser considerados para ser
afadidos:

4+ Cambios en la planeacién para el siguiente periodo (semana, mes,
semestre, etc.).

+ Mayores incidentes, problemas y cambios de las semanas anteriores.

4 Incidentes que provocaron insatisfacciones de los clientes de semanas
previas.

+ Desempefio de los componentes de infraestructura en semanas previas
(por ejemplo: red, servidores, aplicaciones).

4.6 Beneficios que se Obtienen al Implantar un Service Desk

El éxito de la implementacion de un Service Desk se ve reflejado en los beneficios
a la organizacion, expresado en reduccion de costos, la satisfaccion del cliente y el
profesionalismo del personal de soporte y administrativo.

Para mantener un Service Desk exitoso es esencial que:

4+ Se conozcan las necesidades del negocio.
+ Se conozcan los requerimientos del cliente.

+ Se investigue si deben ser capacitados los clientes, el equipo de soporte y
el personal del Service Desk.

+ Se definan claramente los objetivos del servicio, metas y los resultados que
se quieren alcanzar en el negocio.

+ Se revise regularmente que los niveles de servicio acordados se ejecutan.
+ Los beneficios son aceptados por el negocio.
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En suma, los beneficios clave de un Service Desk son:

4+ Provee triunfos rapidos.

+ Se basa en algo simple, adaptandose a la fase siguiente.

+ Involucra al cliente, especialmente porque el servicio que se brinda es
enfocado hacia él y por lo tanto el soporte del servicio de Tl recae en el mismo.
+ Permite identificar oportunidades de mejora.

4 Involucra a proveedores de terceras partes.

+ Mejora la calidad de los Servicios.

+ Personal capacitado.

+ Administracion del Servicio enfocada al cliente.

4+ Reduccion de costos.

+ Mejora la seguridad de la informacién, teniendo un control mas estricto de
los incidentes, problemas, cambios y actualizaciones en la infraestructura de
TI.

4+ Seguimiento puntual con los proveedores internos y externos.

+ Informacion transparente a través del Service Desk.

4 Implantacion de procedimientos estandarizados.

+ Satisfaccion del cliente o usuario.

+ Incorporacion de nuevos elementos que permitan la automatizacion de
tareas de soporte que anteriormente se realizaban permitiendo reasignar
personal a otras actividades criticas del negocio.

+ Mejor seguimiento en la administracion de la red.

+ Reportes periddicos de incidentes y problemas de la infraestructura de TI.

4+ Permite brindar soluciones mas rapidas a los usuarios en sus problemas
reportados y establecer prioridades de las soluciones.

4+ Da la pauta para la creacion de un plan de mercadotecnia.
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5. Caso Practico

5.1 Presentacion y Perfil de la Organizacion

5.1.1 Organizacién
Fundacion Alianza en Favor de la Mujer del Distrito Federal, I. A. P.

5.1.2 Constitucién, Capital Social y Linea de Negocios

La Fundacion Alianza en Favor de la Mujer del D. F., tiene por objeto atender a la
poblacién en general y especialmente a mujeres que sufren algun tipo de
marginacion o problema socioecondémico, mediante la prestacion de servicios de
orientacion social, juridica, médica, de capacitacion para el empleo, de prevencién
y atencion educativa; contribuyendo de esta forma a su desarrollo integral. Esta
Institucidn esta registrada como I.A.P (Institucion de Asistencia Privada) ante la
Junta de Asistencia Privada e inicié actividades asistenciales el 21 de Agosto de
1997.

Con el fin de cumplir los objetivos anteriores, la fundacion lleva a cabo actos de
asistencia entre los cuales destacan el apoyar y promover los temas por los que
fue creada.

Los servicios del area médica, son los que conforman la columna vertebral de la
labor asistencial, sin embargo, en general se dividen en 3 areas, que son:
Atencién, Prevencion y Capacitacion.

El servicio que se proporciona es permanente y continuo de las 7:00 a las 20:00
hrs. de lunes a viernes y sabados de 7:00 a 16:00 hrs.

La vision de la Fundacion es la de dotar de mas servicios que complementen a los
ya existentes y logren ser mas eficientes a los ya cubiertos, es decir, una
asistencia integral en las diversas areas de servicio que existen en la Institucion,
aunado al avance tecnoldgico y a la creacion de nuevos métodos para atacar la
deficiencia en el cuidado de la salud, dental, optométrico, psicolégico y de
capacitacion de la poblacion.

e T e T T e s T s s T T e e PAGIN 00
=

UNAM Facultad de Ingenieria



AAGENTER ;-
=== 5 !q

“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO (v
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” ..

g L5y
Capitulo 5: Caso Practico w

5.1.3 Estructura de la organizacion, Consejo de Administracién, relaciones
jerarquicas y aspectos laborales

La estructura de la organizacion esta conformada por la direccion general, una

coordinaciéon de areas y las areas segun se muestra en el organigrama de la figura
5.1

Organigrama

Ing. Jorge Huerta Sandoval
Director eneral

Lic. Elizabeth Salas Tavizon

Coordinadora de Areas

Lic. Demian Otero Bravo

Tec. Victor Valdez Espinoza
Coordinador d area Juridica

| L.O. Victor Pérez Lopez
‘ Odontologia Area de Sistemas
e C(I)?jra Jt (I3arf:|a\ﬁlla Lic. Erika Irais T 0mez Roman Ing. Christian Molia Galvan
orto.ogia Asesor Juridico Ingeniero en Redes
I L Ol P>~ Lic. Ma. Teresa Cajero Jacinto
Odontologia

Asesor Juridico

L.O. Guillermo Diaz de la Vega
Odontologia
Opt. Christian Molina Galvan
Técnico optometrista

Psic. Karina Ortiz Ruiz
Psicologia

®|sic. Luis A.Enriquez Van Scoi
Psicologia

Figura 5.1 Estructura de la Organizacion
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5.1.4 Antecedentes relevantes de la organizacion

Esta Fundacién nace en agosto de 1997 con la finalidad de garantizarle a la mujer
igualdad de oportunidades en educacién, capacitacion y empleo, con plena
equidad en el ejercicio de sus derechos y respaldando su papel fundamental en la
integracion familiar.

En el afio de 1998 se comenzaron a ofrecer los servicios de educacion abierta
(alfabetizacion, primaria y secundaria), asi como de atencién médica recibiendo en
el area de prevencion 7117 personas, en consultas 1006 personas y en
alfabetizacién, primaria y secundaria con 400 personas.

Se llevan a cabo, en el afio 2000, 9 cursos de capacitacion y la Institucion es
nombrada como agente de capacitacion externo por la Secretaria de Trabajo y
Prevision Social. Asi mismo, su labor comienza a ser difundida por medio de
conferencias ofrecidas en importantes foros como Expomujer en el W.T.C. En este
afo se atendié una poblacién de 10,432 personas.

En Mayo de 2004 gracias al “Programa de Distribucién de Computadoras Pentium”
a instituciones de beneficencia y a la promocién y apoyo de la Junta de Asistencia
Privada de la Ciudad de México. A través de este donativo, se entregaron de Mayo
a Septiembre, mas de 250 computadoras a mas de 78 instituciones. Entre ellas la
Fundacion Alianza en favor de la Mujer del D. F., quien recibié un donativo de 50
computadoras para el apoyo de sus funciones y fortalecimiento de sus servicios.
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5.2 Diseio del Service Desk

5.2.1 Misién

“Ayudar a nuestros usuarios a hacer el mejor uso de la tecnologia informética,
proveyéndoles asistencia técnica y funcional para sus consultas, requerimientos o
problemas".

5.2.2 Asignacion de la Infraestructura del Service Desk
Para el disefio del Service Desk es importante la identificacion de los interesados

en el Servicio de Soporte de TI, en la tabla 5.1 se muestra dicha informacién
perteneciente a la Organizacion en estudio.

INTERESADOS EN EL SERVICIO

|| Usuarios de TI  ||Empleados® | Administracion

Cantidad: \ 100 | 2 | 2

Tabla 5.1 Interesados en el Servicio

Una vez que ya se han identificado a los interesados en el servicio, es necesario
identificar el equipo de trabajo que tendra el rol de Service Desk en la Fundacion,
asi como detectar si éstos cuentan con el conocimiento y habilidad necesaria para
desempefiar dicho rol. En la tabla 5.2 se muestra una lista de verificacion para
recolectar la informacion.

® Integrantes del Area de Soporte Técnico
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Identificacion de Recursos Humanos Service Desk

R 50 W0nW-=00 T

NY® 50 WwmwW—=0® T

Cargo en Ha recibido
la . . ) Jornada || Capacitacion
Eundacié Actividades gque realiza Conoce: Laboral Help Desk /
n Service Desk
v Reparacién del equipo de|| Mision Oorg. [X]
computo de la Fundacion. Vision Org.
Soporte v Resoluciéon de problemas| Antecedentes.[X]
Tecnico relacionados con la|| Politicas Org. [_]|| 8 horas
gﬁcn'co infraestructura tecnoldgica. Necesidades No
teni v/ Seguimiento, supervisiéon y|| de usuarios. X
mantent- de las actividades de Recursos de
miento i
- instalacion Tecnologia. [X]
reventivo y :
p _— Problemas més
y mantenimiento en la red.
. Frecuentes. X
correctivo) Reporte
de Incidentes.x
v Mantenimiento de la red. Misién Org. X
Soporte v Correccion de problemas| Visiénorg. [X]
Tecnico de red. Antecedentes.[{]
gn%. en|l v Revisiones periédicas del| Politicas Org. [X]
Cgmesu ta Servidor Andrémeda. Necesidades
cionalfl)es) v Especificacion de las|| de usuarios. X1|| 8 horas No
actividades de instalacion y|| ~Recursosde
mantenimiento en la red. Tecnologia. X
Problemas mas
Frecuentes.
Reporte
de Incidentes.g

Tabla 5.2 ldentificacion de Recursos Humanos Service Desk

El siguiente paso es la identificacion de las necesidades de los clientes o usuarios
de la infraestructura de TI, una evaluacion de necesidades, tomando una técnica
de observacién directa de las necesidades que presentan los usuarios y los
requerimientos de la Fundacién, como se muestra en la tabla 5.3.
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| IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE USUARIO DE TI

| Uso de Tecnologia

Hace uso de: Internet X ||Computador ||X || Scanner X
a personal
|Copiadora || X |/Impresora |[X |[web Cam | X |
| |
| Problemas Detectados’ |
| Numero de veces que presenta los siguientes problemas al hacer uso de: |
Tecnologia Problema MO:
Veces
| Interrupcion del Servicio de Internet. || 25 |
| Error “404 Not found” | 38 |
Internet Explorer se bloquea continuamente y muestra || 16
mensajes de error no relacionados con el sitio Web.
Internet No se cuenta con el Asistente de Soporte que provee || 12
el ISP.
Direcciones IP no renovadas por el administrador de|| 2
redes.
| Velocidad de conexion baja. |21 |
| Configuracion no detectada. | 4 |
| Recarga de toner. |2 |
. | Error en la alimentacién automatica. |3 |
Copiadora , =
| Lentitud en el fotocopiado. || 40 |
| Atasco de papel. | 14 |
| Mal ajuste de sus funciones. | 1 |
Computador || Olvido de contrasefia de usuario. |9 |
a Personal Mnerrupcion de la energia eléctrica. |8 |
| Virus en el sistema. |7 |
| Desconocimiento de funciones de la aplicacion. | 129 |
| Saturacion de la memoria caché. || 2 |
| Errores en el Sistema operativo. |6 |
” Los problemas se identificaron en el intervalo de tiempo de 2 meses.
e T T S T R T e T s i T B i sz PAGINGEEY
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No se tienen instaladas las ultimas actualizaciones del || 3
sistema operativo, asi como los parches de seguridad
gue el proveedor recomienda.
| Actualizaciones incompletas del sistema operativo. | 4 |
El sistema no detecta la configuracion de dispositivos || 6
periféricos.
| Aparece un mensaje de error y Windows se bloquea. |30 |
| Incompatibilidad de aplicaciones con el hardware. |1 |
| Configuracion no detectada. |1 |
| Recarga de toner, |2 |
| Error en la alimentacién automatica. | 16 |
Impresora || Atasco de papel. |36 |
| Desconocimiento de todas sus funciones. | 11 |
| Mal ajuste de sus funciones. | 8 |
| Interrupcion de la energia eléctrica. | 8 |
| Configuracion no detectada. |1 |
| Desconocimiento de todas sus funciones. |8 |
| Interrupcién de la energia eléctrica. |8 |
Scanner || No se reconoce la clave de registro del dispositivo. | 1 |
| Aparece un mensaje de error o Windows se bloquea. || 3 |
Incompatibilidad del dispositivo con el sistemal|l
operativo y los requerimientos de hardware.
| No se detecta la transmision. | 4 |
No se conecta por bloqueo de puertos, debido al|| 1l
Firewall de conexion a Internet.
Camara g/locitr:;:gg de error por utilizar versiéon incorrecta de||1
Web — .
| Mensaje de error por sefial no valida. | 1 |
No se puede iniciar la transmision por no liberar el|| 4
control de la cdmara al utilizarla en otras aplicaciones.
| Se congela la imagen de la camara. 1|9 |

Tabla 5.3 Identificacion de las necesidades de usuario de Tl

Con base en los problemas identificados, es necesario realizar el analisis
correspondiente a fin de hacer una clasificacion de los problemas anteriores, una
clasificacién podria ser por su frecuencia de ocurrencia y de esta forma visualizar
cuales de ellos se repiten sistematicamente. Para lo cual, a continuacion se
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muestran las graficas donde se organizan los datos anteriores por tipo de
tecnologia y en orden descendente de izquierda a derecha (de menor a mayor
frecuencia), para detectar los problemas que tienen mayor relevancia.

Figura 5.2 Problemas mas frecuentes (Copiadora)

Problemas Detectados (Copiadora)

40-
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Problema
Problema detectado No. Veces Reportado
ILentitud en el fotocopiado. | 40 |
IAtasco de papel. I 14 |
IConfiguracién no detectada. || 4 |
Error en la alimentacion
automatica. 3
IRecarga de toner. | 2 |
IMal ajuste de sus funciones. || 1 |
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Figura 5.3 Problemas mas frecuentes (Computadora Personal)

Problemas Detectados (PC)
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Problema
| Problema detectado |INo. Veces Reportado|
[Desconocimiento de funciones de la aplicacion. [ 129 |
|Aparece un mensaje de error y Windows se bloquea. [ 30 |
[Olvido de contrasefia de usuario. [ 9 |
interrupcion de la energia eléctrica. [ 8 |
\Virus en el sistema. [ 7 |
[Errores en el Sistema operativo. [ 6 |
[EI sistema no detecta la configuracion de dispositivos periféricos. [ 6 |
|Actualizaciones incompletas del sistema operativo. [ 4 |
No se tienen instaladas las Ultimas actualizaciones del sistema operativo, 3
asi como los parches de seguridad que el proveedor recomienda.
ISaturacion de la memoria caché. | 2 |
Incompatibilidad de aplicaciones con el hardware. [ 1 |
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Figura 5.4 Problemas mas frecuentes (Impresora)

Prroblemas Detectados (Impresora)

40-

35+

30+

25+

20+

15
10+
5,
o,

Ocurrencia

Atasco de papel.
Erroren la
alimentacion
automatica.
Desconocimiento
de todas sus
funciones.
Mal ajuste de sus
funciones.
Interrupcion de la

Problema

energia eléctrica.

Recarga de
toner

Configuracién no
detectada.

| Problema Detectado I No. Veces Reportado |
IAtasco de papel. || 36 |
[Error en la alimentacion automatica. | 16 |
IDesconocimiento de todas sus funciones. || 11 |
IMal ajuste de sus funciones. | 8 |
Interrupcién de la energia eléctrica. I 8 |
IRecarga de toner. I 2 |
IConfiguracion no detectada. | 1 |
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Figura 5.5 Problemas mas frecuentes (Scanner)

Problemas Detectados (Scanner)
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Problema
| Problema Detectado I No. Veces Reportado
IDesconocimiento de todas sus funciones. || 8
nterrupcion de la energia eléctrica. | 8
Aparece un mensaje de error o Windows se
bloquea. 3
IConfiguracion no detectada. I 1
No se reconoce la clave de registro del
dispositivo. 1
Incompatibilidad del dispositivo con el
sistema operativo y los requerimientos de
hardware. 1
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Figura 5.6 Problemas mas frecuentes (Camara Web)

Problemas Detectados (CW)
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Problema
| Problema Detectado | No. Veces Reportado

ISe congela la imagen de la cAmara. || 9
INo se detecta la transmision. | 4
No se puede iniciar la transmisién por no
liberar el control de la camara al
utilizarla en otras aplicaciones. 4
No se conecta por bloqueo de puertos,
debido al Firewall de conexion &
Internet. 1
Mensaje de error por utilizar version
incorrecta de software. 1
IMensaje de error por sefial no valida. || 1
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Figura 5.7 Problemas mas frecuentes (Internet).

Problemas Detectados (Internet)
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Problema
| Problema Detectado [ No. Veces Reportado |
[Error “404 Not found” || 38 |
interrupcién del Servicio de Internet. [ 25 |
Velocidad de conexion baja. [ 21 |
Internet Explorer se bloguea
continuamente y muestra mensajes de
error no relacionados con el sitio Web. 16
No se cuenta con el Asistente de
Soporte que provee el ISP. 12
Direcciones IP no renovadas por el
administrador de redes. 2
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Una vez que se han identificado las necesidades de usuario de Tl y su prioridad,
es necesario especificar el modo en que el disefio debera satisfacerlos, lo que
representa las caracteristicas cuantificables del servicio (atributos o caracteristicas
de calidad) para conocer el grado de cumplimiento de una solucion del disefio con
las necesidades de las partes interesadas en el servicio (usuarios de TI,
empleados, administracion). En la tabla 5.4 se muestra la lista de atributos para
las necesidades de los usuarios de Tl, empleados y Administracion.

Necesidades Atributos del Servicio (Soluciones y
Medidas)
| USUARIOS DE TI |
| Punto Unico de contacto || Disponibilidad de un Service Desk |
Facilidad para acceder al servicio. Mecanismos de acceso suficientes y
eficientes.

Rapidez en la respuesta.

Sistema administrador de llamadas con
Rapidez en responder a la llamada. IVR 8y ACD®.

Porcentaje de llamadas abandonadas.
Distribucion eficiente y eficaz del
personal en turno.

Tiempo de espera razonable.

Competitividad del personal. Personal capacitado y certificado en el
producto.

Profesionalidad del personal (amable, || Grado de amabilidad y de habilidad

atento y paciente) para comunicarse.

Grado de paciencia.

Solucion del incidente en el primer || Resolucion eficiente del problema con:

Equipo y herramientas adecuadas y

contacto. o Meétodos de analisis eficientes.

Solucion del incidente en definitiva. o Bases de conocimientos utiles.
Vinculacion adecuada de habilidades en
el personal.

Atencion  efectiva de quejas Y| Cortesia, sensibilidad ante la queja.

problemas. Manejo efectivo del problema con:

Mantener al usuario al tanto del|lProceso de escalabilidad.

progreso de la solucién. Sistema de rastreo de los incidentes.

| EMPLEADOS |
Condiciones adecuadas de trabajo Espacio suficiente.

® Sistemas de respuesta de voz interactiva (IVR)
% Distribucion Automatica de Llamadas (Automatic Call Distribution — ACD)
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Necesidades

Atributos del Servicio (Soluciones y
Medidas)

suficientes.
Carga balanceada de trabajo.

Salario y beneficios de acuerdo a la
responsabilidad.

Aplicacion de politica de salario justo.

| Seguridad en el empleo

|| Aplicacion de Politicas de Seguridad .

Impulso del interés en el trabajo.

Responsabilidades de acuerdo al

interés del individuo.

Reconocimiento al logro.

Publicacion de reconocimientos.
Premio al esfuerzo.

Instruccién, entrenamiento

capacitacion.

y

Programa de capacitacion constante.

Comunicacion

Aplicacion de politicas de puertas
abiertas.

| Asignacion de objetivos de trabajo.

|| Evaluacion de desempefio.

| ADMINISTRACION

Infundir en el publico confianza en el
servicio.

Atencion al 100 % de los reportes.
Registro preciso del incidente.

Administracion eficiente de los activos
informaticos.

Grado de exactitud del inventario.
Administracion de la capacidad.

Mantener alta la moral del personal

Grado de cumplimiento con el

empleado.

Contribucion a la productividad de la
Fundacion.

Optima productividad de los empleados
de la Fundacion.

Mantener bajos los costos de operacion.

Sistema para el control de costos de
operacion del Service Desk.

Tabla 5.4 Lista de atributos para las necesidades de los usuarios de TI,
empleados y Administracion.

De acuerdo al marco general en la asignacion de la infraestructura de un Service
Desk, que se plasmé en el capitulo 4 del presente trabajo, una vez que se ha
identificado a los interesados del Servicio (usuario de TI, equipo de trabajo del
Service Desk, administracion) y los atributos correspondientes del servicio para
satisfacer dichas necesidades, es necesario el establecimiento de métricas para la

eficacia de los objetivos. Para lo cual

a continuacion se enlista una serie de
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Indicadores clave de Objetivo asi como Indicadores Clave de Desempefio, con
base a COBIT™,

Indicadores Clave de Objetivo:

+ Porcentaje del presupuesto de Tl que se reserva.

+ NUumero de unidades del negocio soportadas por la organizacion de TI.

4+ Nivel de evaluacion del personal de Tl enfocado a la satisfaccion del trabajo.

+ Porcentaje de utilizacion del personal de Tl en los procesos de TI que producen
directamente beneficios al negocio.

+ El costo real de Tl como porcentaje de los costos totales de la organizacion
contra objetivos.

+ El costo real de Tl como porcentaje de ingresos contra objetivos.

4+ Reduccion de la cantidad de incidentes causados después de que se
identificaron.

4+ Incremento en el nimero de riesgos identificados que han sido mitigados.

+ Incremento en el nimero de procesos de Tl que tienen completas sus
evaluaciones de riesgo y documentadas formalmente.

+ Porcentaje costo — eficiencia de una evaluacién de riesgos.

4 Incremento en la satisfaccion del cliente con los servicios que se proporcionan.
4+ Reduccion en el nimero de defectos de calidad.

+ Reduccion de la cantidad de informes de incumplimiento por estandares de
calidad.

+ NUmero o por ciento de soluciones indicadas por el Service Desk, en linea con
las estrategias de Tl y arquitectura de TI.

+ El por ciento de las soluciones de Tl implementadas oficialmente y aprobadas
por directivos de la Organizacion.

+ La reduccion en el nimero de errores presentados en los sistemas debido a los
cambios.

+ La reduccién en el nimero de interrupciones (la pérdida de disponibilidad)
causada por un cambio mal llevado.

4+ La alineacion de la estrategia de las unidades del negocio y los niveles de
servicio con los objetivos del negocio.

4 Conocimiento de las expectativas de la satisfaccion del cliente con los niveles
de servicio.

4+ Tiempo improductivo reducido.

+ El reporte inmediato en los incidentes criticos.

4+ Reduccion de tiempo para resolver problemas

10 COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) es una guia de Auditoria y
Objetivos de Control creada por ISACA (Information Systems Audit and Control Association) para
investigar, desarrollar, publicar y promover un conjunto de objetivos de control en tecnologia de la
informacion actualizados y de caracter internacional, recomendado para gerentes de empresas y
auditores.

UNAM Facultad de Ingenieria



 GENTER-
guesr =Rig

“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO ﬂ%r} 51 U0
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” ‘!'Q o

Capitulo 5: Caso Practico p

4 Satisfaccion creciente del usuario con la eficacia y efectividad en el servicio de
Service Desk.

+ Confianza creciente del usuario en el servicio de Service Desk.

+ Medicion de la eficiencia para reducir los recursos de Service Desk en relacion
al soporte de los sistemas.

+ Por ciento de problemas resueltos en el primer contacto.

+ Tiempo transcurrido por llamada.

Indicadores Clave de Desempefio:

+ Numero de departamentos de Tl con los objetivos del negocio en referencia
con su rol y responsabilidades.

+ Porcentaje de roles con descripcion y documentado.

4+ Tiempo de retraso entre el cambio en la direcciéon del negocio y el reflejo del
cambio en la estructura organizacional de TI.

+ El porcentaje de funciones esenciales que son explicitamente identificadas en
el modelo organizacional con roles claros y responsabilidades.

+ Numero de casos e intervalo de retraso en el uso de nueva tecnologia.

+ La cantidad de reuniones o talleres para la prevenciéon de situaciones que
llegaran a provocar una interrupcion en las actividades criticas de la organizacion.
+ NUumero de procesos de mejora para la evaluacion del riesgo.

+ Tiempo de retraso entre la definicion de requerimientos y la identificacion de
una solucion.

+ NUumero o porcentaje de las soluciones que se retornaron de una prueba
aprobada.

+ La cantidad de las soluciones afectadas después de que se hacen las
peticiones significativas de cambio debido a cambios funcionales.

+ Frecuencia de encuestas de satisfaccion del cliente.

+ Lapso de tiempo para resolver un nivel de servicio.

+ El nimero de servicios de continuidad no resueltos o tratados.

+ Numero reducido de llamadas de servicio relacionado con la seguridad, y
requerimientos de cambio.

+ Cantidad de tiempo muerto causado por incidentes de seguridad.

4+ Reduccion de tiempo en investigar los incidentes de seguridad.

+ Reduccion en el nimero de peticiones del usuario que requieren la resolucion
de un problema.

+ Costo por llamada.
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5.2.3 Seleccién de la estructura del Service Desk

Para identificar la estructura que se disefiara del Service Desk, es necesario
considerar la infraestructura de red vy el tipo de hardware o tecnologia a la que se
le brindar& el soporte, para ello en la tabla 5.5 se incluye la identificacion de los
componentes de hardware y en la tabla 5.6 la identificacion de la infraestructura de
red.

Otra consideracion importante es la estructura organizacional la cual esta
constituida de la siguiente forma:

v" Unidades del negocio = 1 unidad (local).

v" Numero de usuarios a los que se les brindara el soporte = 50 (promedio).
v Horas laborales que se cubriran: 8 horas diarias de lunes a sabado.

Tabla 5.5 Identificacién de la tecnologia a la que se le brindara el Soporte

Componente Tecnoldgico: Servidores
Cantid || Marca (| Model ||Numero v||Canti ||Espacio de || Tipo de (| Interfaces de red
ad de [o] tipo de (| dad almacenami (| RAID
equipo procesador (| de ento usado
S memo
ria
1 Comp || Deskpr |[ X86 Intel 50 GB N/A N/A
aq 0 Celeron 528
Presar || EPSeri || ~664MHz MB
io es
| Componente Tecnolégico: Equipo de usuario final
Con
Cantida || Usuarios Tio de Funcion || salida Conectad
Tipo d de | que la Model ||—22—C€lles quella as_a la
: Marca Procesado 11 —
equipos |(locupan ||— — |lo P cubre Interne ||red
- t

1\ as funciones aplican para PC's y son aquellas que cubren las areas de: Juridico (J),
Psicol6gico (P), Servicio Médico (SM), Capacitacién laboral (CL) y Préstamo de equipo al Publico
en general (PEP).
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| Componente Tecnoldgico:

Equipo de usuario final

Con
Cantida || Usuarios Tivo de Funcion || salida || Conectad
i —lpo__0€ es ue
Tipo d : de|lque la Marca Model Procesado L a as a la
equipos || ocupan - ||o —r cubre Interne || red
- t
Anteriores || N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
a Pentium
Il
Pentium N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Iy
equivalen
tes
Pentium 6-J
vy | Compa X86 2-P
equivalen q Intel 2-SM
tes 30 50 Presari 061 1l celeron 2.4 || 10-CL si Si
o GHz 10-PEP
Componente Tecnoldgico: Software
Tipo || Euncione || Cantida Sistema Lenquajes Paqueteria Bases Software Otros
de s/ d operativo de de Especializad
equi || Servicios programacio Datos [o]
le 6 n
S 1 Win 2000 || N/A Microsoft MySQL || Macromedi || Norton
Servidor Server Office v. a Antivirus
2003 Dreamwea || 2003
Acrobat ver MX.
Reader 5.0 Macromedi
Internet a Flash MX
Explorer 6.0 Nero
Burning
Rom v.
5.5.0
PC (|J 6 Win XP N/A Microsoft N/A Conta Norton
Home Office v. Fiscal Antivirus
Edition 2003 v.2000 2003
Acrobat
Reader 5.0
Internet
Explorer 6.0
2.3 servidores
PC: PC'S (Equipo de usuario Final)
e T e R s T s e B T T T ¢ T R i e RGN0
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Componente Tecnoldgico: Software
Tipo || Euncione || Cantida Sistema Lenguajes Paqueteria Bases Software Otros
de s/ d operativo de de Especializad
equi || Servicios programacio Datos [o]
le 6 n
PC P 2 Win XP N/A Microsoft N/A N/A Norton
Professio Office v. Antivirus
nal 2003 2003
Acrobat
Reader 5.0
Internet
Explorer 6.0
PC SM 2 Win XP N/A Microsoft N/A N/A Norton
Professio Office v. Antivirus
nal 2003 2003
Acrobat
Reader 5.0
Internet
Explorer 6.0
PC CL 10 Win XP Java Microsoft N/A Macromedi || Norton
Home PHP Office v. a Antivirus
Edition 2000 Dreamwea || 2003
Acrobat ver MX.
Reader 5.0 Macromedi
Internet a Flash MX
Explorer 6.0
PC PEP 10 Win XP N/A Microsoft N/A Nero Norton
Professio Office v. Burning Antivirus
nal 2003 Rom v. 2003
Acrobat 55.0
Reader 5.0
Internet
Explorer 6.0
Y e " e nnw n w — —n —  — — " — %%“ﬂﬁ@n%ﬁg
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Tabla 5.6 ldentificacion de la Infraestructura de red

| Area 0 Departamento: || Sistemas |
| Topologia de Red |
| [l Anillo [ Estrella || Bus [l Malla [l Otra |

Fisica X
[ Logica | | X | | | |
| Tecnologia de Red |

Token Fast Gigabit .

Ring Ethernet Ethernet Ethernet Wireless Otra
I | | | | | |
| Cableado |
[ STP [ utPcat4 || uTPCat5 || UTPCat5e || UTPCat6 || Otro |
I | | X | | | |
| El cableado es homogéneo en todalared:  |[Si |
| El cableado esta certificado: || No |
| Protocolo de transporte |
| TCP/IP [| IPX | NetBeui [l AppleTalk | Otro |
I X | | | | |
| Configuracién TCP/IP |

NetID Broadcast Mascara Rango de Host Host Observaciones
Direcciones usados || Disponibles
N/A N/A 255.255.255.0 ([ 192.168.1.64- || 35 155
192.168.1.253
| Distribucion de hosts utilizados
Servidores Equipo Computadoras Impresoras Otros
Telecomunicaciones
1 Router 30 2 N/A
UNAM Facultad de Ingenieria




S GENITER-
\‘;G‘_ *‘l‘tq‘,

~'¥: i%:% “SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO (v
: fi}jl DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” = '\l‘.,r |

Capitulo 5: Caso Practico

St

| Equipo de Seguridad

| [l Firewall [| Proxys [l Otro |
| Cantidad I 1 I N/A I N/A |
| Marcas || Lo proveeel ISP || N/A | N/A |
| Modelos || Lo provee el ISP || N/A I N/A |
| Equipos para brindar Servicios |
Servidor de Servidor de Servidor de Servidor de Otro
impresién aplicaciones archivos respaldos
| Cantidad || 1 I ~nA [ NA [ NA ] NA
Marcas HP N/A N/A N/A N/A
Modelos Laser Jet 6 N/A N/A N/A N/A
MP
| Equipo de Comunicaciones |
MARCA MODELO CANTIDAD Puertos Puertos
Ocupados Libres
SWITCH | Ansel I RK16 | 1 || 1 || o |
| Ansel I RK 8 I 2 I 11 I 5 |
Equipo de Comunicaciones \
MARCA || MODELO (| CANTIDAD || Puertos || Puertos || Puertos || Puertos || VersionS.O.
Ocupados || Libres | Ocupados || Libres
(LAN) (LAN) (WAN) (WAN)
Router ™51 Home I 1 1 NA | NA 3.75
WIRE || Portal
1070
| Enlaces WAN \
Red Publica de Enlace Linea Privada Linea Otro
Datos dedicado conmutada
[Cantidad || NA ][ NA [ NA | NA ][ NA ]
| Salida a Internet |
Red Publica de Enlace Linea Privada Linea Otro
Datos dedicado conmutada
[ Cantidad L NnA 1 Lo NnA [ NA L NA ]
| Tipo | N/A I DSL I N/A | N/A | N/A |
Capacidad N/A 1000 kbps N/A N/A N/A
(BW)
ISP | N/A | Prodigy || N/A | N/A | N/A |
Y e e e e .”ﬂ’.“ﬂ.“ﬁégﬁa.“’l&j’.
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Por lo anterior y de acuerdo al tamafo y rubro de la Fundacion la estructura
acorde y que se considerara para su disefio y posterior aprovechamiento es del
tipo local.

Por lo cual en las subsecuentes hojas se abordara especificamente el disefio de
un Service Desk Local.

Dentro de las consideraciones a tomar en la parte de asignacion de la
infraestructura del Service Desk, es importante identificar el nivel de desempefio
deseado del servicio, y el cual debe ser documentado a través de un Acuerdo de
Niveles de Servicio el que se establece entre el proveedor del servicio y el
usuario. Este acuerdo especifica los servicios que seran provistos y los que no se
contemplaran, asi como los objetivos a alcanzar y las responsabilidades
asignadas a ambas partes.

A continuacion se enlistan los principales contenidos del Acuerdo de Niveles de
Servicio:

La descripcion de quienes establecen el acuerdo.

El periodo cubierto por el acuerdo.

Las mejores practicas que se utilizaran.

Los servicios que seran provistos por el centro de soporte.

Los servicios que no seran proporcionados.

Las horas de operacidén normales y el servicio opcional fuera de horas.

Como los clientes pueden acceder al servicio.

Las responsabilidades de los clientes.

Una definicion de las prioridades de las llamadas y los tiempos de respuesta
gueridos.

Los estandares de desempefio que el servicio debe alcanzar.

La gestion del incidente y los procesos de escalamiento.

Los reportes que deberan ser generados por el centro de soporte.

Los elementos informaticos soportados.

Los elementos informaticos considerados criticos.

Las politicas del servicio.

El costo del soporte.

r

O R N o S S e I R S A S

Como parte del disefio del Service Desk y en el establecimiento de la
infraestructura, los servicios que se contemplan ofrecera el Service Desk a las
distintas areas de la Fundacién y de acuerdo a los objetivos de la Organizacion,
son los siguientes:
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+ Proveer soluciones a los problemas reportados por los usuarios via en
sitio.

+ Instalar y reubicar el equipo; configurar y actualizar el hardware y el
software estandar de la Fundacion.

+ Asesorar en la utilizacion de las aplicaciones informaticas estandar.

+ Prevenir y eliminar los virus informaticos.

4+ Administrar los servicios de la red local.

+ Administrar los activos informaticos de la Fundacion.

+ Brindar mantenimiento preventivo y correctivo del hardware.

Ahora que ya se han definido los servicios que seran provistos por el Service
Desk, es necesario exponer las mejores practicas que se utlizaran en la
Administracion del Servicio para lograr el correcto desempefio de la funcién de
Service Desk. Las mejores practicas a utilizar seran las de ITIL, de las cuales en el
capitulo 1 se ha descrito su marco general y en el capitulo 3 se describe
especificamente cada una de estas mejores practicas: Administracion de la
Configuracion, Administracion del Cambio, Administracion de la Entrega,
Administracion de Incidentes y Administracion de Problemas.

Los servicios que el Service Desk no contemplara son los siguientes:

4+ Soporte a los empleados para uso personal (fuera de las actividades de la
fundacién),

+ Soporte al equipo del personal que se encuentre fuera de la ciudad por
cuestiones de trabajo.

+ Problemas relacionados con el hardware y software de otras Instituciones
asociadas.

El horario de trabajo sera de 8 horas diarias, distribuidos asi:

Servicio | Cubrimiento Diario || Cubrimiento Semanal |

Service Desk | 10: 00 a.m —18:00 p.m || Lunes a Viernes \

5.2.4 Tecnologia Involucrada en el Service Desk

En esta etapa del disefio se establece el tipo de tecnologia que asistira al Service
Desk, aportando un mayor beneficio a las actividades de éste, una vez que ya se
han identificado las necesidades de los usuarios y de la administracion, siempre
con el objetivo de obtener los mayores beneficios, al menor costo. De tal manera
que se automatizaran las tareas involucradas en el Service Desk, logrando asi un
control de los recursos involucrados en el mismo.
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5.2.4.1 Service Desk Computarizado

Como se menciond en paginas anteriores el disefio que se aborda en este trabajo
es un Service Desk Local, debido a las caracteristicas tecnolégicas de la
Fundacion y las necesidades de los usuarios de TI, asimismo por las
caracteristicas de desempefio del servicio de soporte, la tecnologia que aplica
para asistir a las tareas es un Service Desk computarizado, es decir, la
herramienta de cdmputo para la administracion electronica que permita obtener
eficiencia, disponibilidad y rapidez en la solucién de los errores conocidos, asi
como una oportuna administracion de la informacién, se determiné a través de la
realizacion de un analisis de herramientas comerciales para determinar la
herramienta que se sugiere sea empleada en la Fundacion para las funciones
contempladas. Para mayor referencia consultar el Anexo A “Analisis de
Herramientas Comerciales Service Desk” del presente trabajo.

Para valorar las herramientas que estan bajo consideracion se tomaron en cuenta
los siguientes aspectos:

+ Que sea apta en por lo menos un 80% para los requerimientos
operacionales.

+ Que satisfaga todos los requerimientos de mayor impacto.

4« Cumplimiento con ITIL.

4 Costos de administracién y mantenimiento dentro del presupuesto.

La herramienta de cdmputo que puede apoyar en la funcién de Service Desk en la
Fundacion, la cual se sugiere es “HP OpenView Service Desk”, la cual por ser una
herramienta de libre distribucion facilita su adquisicion, considerando que la
Fundacion no cuenta con los recursos economicos destinados al soporte y
mantenimiento de su infraestructura de TI, la aplicacion presenta las siguientes
caracteristicas funcionales:

Se adapta a la mejores practicas de ITIL: para proveer soluciones a los
servicios, eventos de procesos, datos para la administracién, procesos que se
ejecutan y reportes de éstos y configuraciones de seguridad.

Administraciéon de la Configuracién: con base en el CMDB y contiene las
relaciones entre todos los componente de Tl y los servicios

Aplicacion Cliente: se instala en la computadora de cada usuario para hacer mas

facil la interaccion entre la aplicacion que recibe las consultas y datos, es decir la
aplicacion servidor que lleva a cabo la administracion.
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Administracion de Cambios: aplica para todos los proyectos, cambios,
estandares, .requerimientos, andlisis de impacto, disefio y ejecucion.

Administracién de Niveles de Servicio: aplica para mantener un seguimiento de
los servicios y su cumplimiento, tanto para los clientes, los proveedores y las
dependencias de servicio.

Interfaz sencilla: a través de un explorador Web, para que el usuario reporte sus
incidentes o problemas y la aplicacion servidor sea el receptor.

Todas las entradas realizadas quedaran registradas para que el personal
especializado pueda tener conocimiento sobre alguna situacion en particular, y la
misma sea solucionada a la mayor brevedad posible.

5.2.4.2 Mecanismos de Acceso al Servicio.

El usuario podra reportar su problema, incidente o requerimiento de servicio al
Service Desk via Web (correo electronico, pagina Web-Cliente) o via telefonica, en
el caso de que no cuente con servicio de Internet en ese momento.

Correo electrénico: por medio de un formato a disposicién del usuario, mediante
el cual se reportara el problema, incidente o requerimiento de servicio, de forma
detallada, este tipo de problemas o incidentes seran considerados como de
solucion conocida. Asi mismo, por esta misma via se le notificara al usuario el
estado de su problema, incidente o requerimiento de servicio, 0 en su caso, el
cierre del mismo.

Interfaz Web (Aplicacion Cliente): a través de la pagina Web Cliente el usuario
tiene la posibilidad de reportar o notificar sus problemas, incidentes o
requerimientos de servicio, para que el Servidor de Notificaciones realice el
proceso de resolucién del reporte emitido (si éste es un problema, incidente o
requerimiento con solucién conocida) o bien sea canalizado a soporte de segunda
linea.
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5.2.5 Responsabilidades y Funciones del Service Desk

Funciones del Service Desk
4+ Recibir los reportes de incidentes o problemas de los usuarios y
coordinarlos.

+ Registrar los reportes y solucionar los incidentes.

+ Mantener a los usuarios informados sobre el estado de sus requerimientos
y Su progreso.

+ Administrar la herramienta auxiliar en la funcién de Service Desk.

+ Actualizar la aplicacion adquirida conforme salga al mercado la nueva
versién de ésta y renovar su licencia.

4+ Administrar el ciclo de vida de los requerimientos, incluyendo su cierre y
verificacion.

+ Comunicar los planes de cambios a corto plazo de los niveles de servicio.
+ Identificar problemas.

+ Cerrar los incidentes y confirmar su tratamiento con los usuarios.

+ ldentificar las necesidades de los usuarios y brindarles una capacitacion.
4+ Administrar la interrupcién del servicio.

+ Registrar los detalles de la interrupcién del servicio

4 Responder rapidamente a los cambios.

+ Escalar el problema si es necesario o requerido.
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Responsabilidades del Service Desk

+ Mantener una base de conocimiento actualizada con los datos relativos a
las soluciones dadas a los problemas reportados por los usuarios, asi como las
soluciones proporcionadas por los fabricantes de los productos soportados
para problemas frecuentes y generalmente conocidos.

Las notas técnica, manuales y los cuestionarios para resolver problemas,
deben estar en la base de conocimiento.

+ Proporcionar la capacitacién al usuario sobre todas las aplicaciones
autorizadas en la Fundacion.

4+ Establecer mecanismos para medir de manera periddica el grado de
cumplimiento de las mejores practicas adoptadas en apego al Acuerdo de
Niveles de Servicio.

+ Hacer un levantamiento inicial de requerimientos y buscar quién puede
satisfacerlos con base en los niveles de servicio.

+ Incrementar la autosuficiencia de los usuarios.

4 Incrementar y mejorar la comunicaciéon del Service Desk con las demas
areas de TI.

+ Establecer una administracion efectiva de los flujos de trabajo del Service
Desk.

+ Encuestar regularmente a los usuarios; para conocer sus visiones sobre los
servicios.

Valores del Service Desk

+ Resolver problemas, no solo proveer un rapido arreglo.

+ Ser pro-activos, no reactivos, prevenir los problemas, hacer que no ocurran.
4+ Ser corteses y profesionales.

+ Minimizar el tiempo de inoperabilidad de los usuarios.

4 Servir como Unico punto de contacto para todos los requerimientos de Tl
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5.2.6 Procesos y Procedimientos Involucrados en el Service Desk

Para que la funcién de Service Desk se desempefie correctamente es necesario
definir procesos y procedimientos claros y comunicarlos a todos los interesados
(usuarios de Tl, empleados y administracion). Dentro de los procedimientos que se
establecen en el Service Desk se encuentra la definicion de las responsabilidades
de los usuarios de Tl en la Fundacion, de tal forma que se comprenda cuales son
los servicios que el Service Desk cubre y como usarlos, asi como las obligaciones
gue adquieren para recibir el servicio que solicitan.

A continuacion se listan las obligaciones de los usuarios de TI:

+ Los unicos medios por los cuales pueden solicitar el soporte son los que se
han definido en la seccién “5.2.3.2 Mecanismos de Acceso al Servicio”. Por lo
tanto, los requerimientos de soporte que lleguen al Service Desk por otro medio no
seran procesados.

+ Los usuarios no podran instalar alguna aplicacion al equipo de la Fundacion
sino tienen autorizacién por parte del personal del Service Desk.

+ El servicio de soporte soOlo podran solicitarlo para la resolucion de
problemas o incidentes relacionados con en el hardware y software que se utiliza
para cubrir los servicios que proporciona la Fundacién. No lo podran solicitar para
equipo personal.

+ Solo podran solicitar asesoria en la utilizacion de las herramientas estandar
gue la Fundacion utiliza (Office 2000 y 2003, Internet Explorer, Macromedia Flash,
y Dreamweaver, Nero Burning, Conta Fiscal).

Dentro de esta misma consideracion, se debe establecer la frecuencia de sus
reportes y revisiones del Service Desk en la Fundacion lo que permitira visualizar
la informaciéon de interés, resaltando los puntos importantes, para las areas
involucradas:

Los reportes que se generan por parte del Service Desk y la Administracion son
los siguientes:

REPORTES SEMANALES:

Responsables:

+ Service Desk
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Debera contener:

+ NUmero total de reportes de incidentes y requerimientos de servicio, su
desglose porcentual por tipo y por area.

+ NUmero o por ciento de reportes de incidentes no atendidos, o a los que no se
les dio el seguimiento.

+ Porcentaje de reportes resueltos en el primer contacto.

4 Porcentaje de reportes reincidentes

+ Tiempo de respuesta promedio del reporte del incidente o problema.

+ Porcentaje de reportes de errores conocidos.

+ Resultados de encuestas de satisfaccién del cliente, sobre la calidad del
servicio entregado.

+ Porcentaje de encuestas con respuestas positivas.

REPORTES MENSUALES

Responsables:

+ Administracion.
4+ Coordinador de cada éarea.

Deberé contener:

+ Resultados de las encuestas mensuales de satisfaccion del cliente.
+ Costos operativos de soporte.

+ Desempefio en general, andlisis de logros y tendencias.

+ Porcentaje de cumplimiento de los objetivos del Service Desk.

+ Resultados o avances de la capacitacion al usuario de TI.

+ Disponibilidad del Servicio de TI.

+ Andlisis Costo-beneficio en la provisiéon del Servicio de TI.

REPORTES PROACTIVOS DEL SERVICIO

Nota: este tipo de reportes seran generados en la Fundacion en un periodo de 15
dias,

Responsables:
+ Service Desk
+ Soporte Técnico

Debera contener:

+ Cambios en la infraestructura para la siguiente quincena.

& = 0w x ws e ws o e £ s
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4+ Porcentaje asignado del presupuesto para el soporte al servicio en el mes
siguiente.

+ indice de mayores incidentes y problemas registrados en las dos semanas
acontecidas.

+ Incidentes o problemas que provocaron la insatisfaccion del usuario (en el
periodo quincenal que se reporta).

+ Estado y desempeiio de la red, servidor y aplicaciones.

4+ Andlisis costo-beneficio de las soluciones proporcionadas a los usuarios (en el
periodo quincenal que se reporta).

5.2.6.1 Modelo de Atencién de Incidentes o Problemas de Infraestructura

Basicamente para el registro de incidentes o problemas de infraestructura se
identifican 5 etapas principales, las cuales se enlistan a continuacion:

+ Reporte 1
4+ Definicion
+ Atencién y Solucion - de Incidente o Problema
+ Seguimiento
+ Cierre
J

El siguiente modelo de la figura 5.8 describe la estrategia a seguir abarcando las
cinco etapas antes descritas para el registro de incidentes o problemas:

ToREwES 7 WeEeres 8 meiews % wiSwel G SWSSSEl S WSTSSE S ESUSE 0 WSISSM T SASven % SSSSUSE D WSIS @ STASSE O STeSUS $ SRS s Svews b sevemss mmmPangDa elalo
—
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Incidentes de Incidentes de

. j Aplicaciones
Entrada de seguridad Incidentes de la s

Datos Redy del
(Activns ete) sistema

1. Reporte
de Incidente
o Problema

Incidentes de
Operacion

Monitoreo y Administracion de
la Informacion

2. Definicion

del ’ | \ 5. Cierre del
] g —> )\ == Incidente
ridente g Service Desk AMIEE! 0 Prahlema

4. Seguimiento

del Incidente
3. Atenc v 0 Prohlema
Soluciond Soporte Soporte Soporte de Soporte de Soporte de
cidente o Desktop de laRed Aplicaciones Sistemas y tercera parte
lema Operaciones

Figura 5.8 Estrategia para el registro de Incidentes

Como se muestra en la figura anterior, la estrategia para el registro y seguimiento
de los problemas o incidentes, sera en su primera etapa a través de un reporte
emitido por el usuario (éste puede ser: una entrada de datos, un reporte de
incidente o problema de seguridad, de la red y del sistema, de aplicaciones o de
operacion) el cual se visualiza en el bloque 1 ubicado en la parte superior
izquierda, a su vez el reporte emitido por el usuario es recibido por el Service Desk
quien se encarga de la definicion del incidente o problema, en una segunda etapa,
tal como se muestra en el bloque 2.

Cuando la resolucién del reporte de incidente o problema se encuentra fuera del
alcance del Service Desk, éste se escala hacia soporte de segunda linea, en esta
etapa de Atencion y Solucion del Incidente o Problema, que se muestra en el
bloque 3 en la parte inferior izquierda, participan el soporte de: Desktop, de la red,
aplicaciones, sistemas y operaciones, y soporte de tercera parte (el soporte de
tercera parte es el que proporciona los proveedores). El seguimiento del avance
en la atencién y solucién del incidente o problema reportado por el usuario lo
realiza el Service Desk, quien mantiene informado al usuario o cliente sobre dicho
avance, hasta que éste se encuentra satisfecho con la resolucion, es cuando se
presenta la etapa de cierre del incidente o problema, como se muestra en el
bloque 5 ubicado en la parte superior derecha de la figura 5.8..

El flujo anterior de entradas y salidas en cada etapa que se sigue como estrategia

para el registro de incidentes o problemas, se ilustra a través de un diagrama de
flujo que se presenta a continuacion:
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IR QLR
e “SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO (v i
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” |l \f‘., W)

Capitulo 5: Caso Practico w

1. Reporte de incidente, Problema o Requerimiento de Servicio

2. El usuario 3. El usuario

1. El usuario se completa los datos envia el reporte
conecta al sitio del formato de incidente,
Web, Interfaz ¢El usuario electrénico de problema o

A\ 4

Cliente. se logra reporte de incidente , requerimiento de

conectar? problema o servicio, via Web
requerimiento de (interfaz
servicio. aplicacion) .
A 4 A 4
2.a Elusuario 2.b El usuario 4. El Service Desk
completa los datos realiza una llamada recibe via Web o
del formato impreso telefénica al Service telefénica el detalle
de reporte de Desk y notifica el de reporte de
incidente , problema ! incidente, problema P! incidente, problema
0 requerimiento de 0 requerimiento de 0 requerimiento de
Servicio. servicio, via servicio.
telefonica.

2. Definicién de incidente, Problema o Requerimiento de Servicio

5. El Service 6. El Service 7. El Service
Desk acepta la Desk analiza el Desk define la
definicion del incidente, forma en que
incidente, > problemao % seraresueltoy
problema o requerimiento de las expectativas
requerimiento de servicio del servicio.
servicio. reportado.
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G
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3. Atencién y Solucion de incidente, Problema o Requerimiento de Servicio

8. El Service Desk

consulta la base de 9. El Service

datos de registro de Desk resuelve el
¢El Service incidentes o incidente,
Desk puede problemas conocidos, " problema o ="
resolverln? asi como los requerimiento de

requerimiento de servicio.
servicio frecuentes.

8.a El Service
Desk escala el
incidente,
problema o
requerimiento de
servicio al grupo
de soporte
correspondiente.

8.b El Service
g
¢Incidente, problema ’o Ap||cac(|jones
problema o requerimiento de regctjl\?eflm Si |
requerimiento aplicacion, al '
de aplicacion? grupo de Soporte
de Aplicaciones.

8. Se escala el incidente,
problema o requerimiento de  j——
No aplicacion a soporte de
tercera narte.

¢Incidente, 8.c El Service
problema o Desk escala el ¢Soporte de la
requerimiento de incidente, — red puede
la red? problema o resolverlo?

requerimiento de
la red, al grupo
de Soporte de la
red.

8. Se escala el incidente, problema o
requerimiento de la red a soporte de
tercera parte.
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¢ Soporte de
8.d El Service sistemas y
Desk escala el operaciones
incidente, puede resolverlo?
(,Inglldente, problema o
proo e.mato q requerimiento de
requenimien 9) € operacion, al
operacion grupo de Soporte
de sistemas -
: y 8. Se escala el incidente, problema o
operaciones . > :
requerimiento de la red y sistema a

soporte de tercera parte.

¢Incidente,
problema o

requerimiento de

seguridad?

¢De Aplicacion?

8.f El Service Desk
verifica que el incidente,
problema o
requerimiento de servicio
se encuentre definido en
el Acuerdo de Nivel de

Servicio.

¢DelaRedo
Sistema?

¢De Operacion?

8.e EbFHBeriDedhasivisa
que ahalzdesitimcmebtema o
requerinpestited@sequridad

fueragleckinulasticdeion
antergegeidadyémtra definido
en el kcolasificdeibiivel de
Seeiido.
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8.9 El Service Desk
escala el incidente,
problema o
requerimiento de
servicio a soporte
de tercera parte.

¢ Se encuentra
definido en el
Acuerdo de Nivel
de Servicio?

8.h El incidente,
problema o
requerimiento de
servicio se
encuentra fuera del
alcance del Service
Desk y no se
canaliza.

4. Seguimiento de incidente, Problema o Requerimiento de Servicio

10.a El Service
Desk informa al
usuario de Tl que el
incidente, problema
0 requerimiento de
servicio ha sido
resuelto.

10.b El Service

Desk informa al

usuario de Tl el
estado de avance
en la solucioén a su
incidente, problema
0 requerimiento de

Servicio .

¢, Elincidente,
problema o

requerimiento de
servicio se ha

resiieltn?
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4. Cierre de incidente, Problema o Requerimiento de Servicio

11. El Service Desk
verifica con el
usuario de Tl que el
incidente, problema
0 requerimiento de
servicio haya sido
resuelto
satisfactoriamente .

¢ El'usuario de Tl
esta satigfecho con la
solucién y no requiere
mas atencion del
Service Desk?

12.a Se cierra el
incidente, problema
0 requerimiento de

servicio.

[ne

12.b El Service
Desk analiza el
motivo o razén de la
insatisfaccion del
usuario de TI, para
mejorar el servicio.

13. El Service
Desk genera el
reporte semanal y
proactivo del
Servicio.
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CONCLUSIONES

El entorno de Tl desempefia un papel vital pues brinda soporte a las operaciones
criticas de cualquier organizaciéon. Al mismo tiempo, las organizaciones de
tecnologia de la informacion enfrentan entornos corporativos cada vez mas
complejos y necesitan asegurar que esos entornos heterogéneos satisfagan las
demandas siempre cambiantes de la organizacién, asi mismo garantizar la
seguridad de las mismas cumpliendo con la satisfaccion del cliente en el servicio
de Tl en apego a los objetivos estratégicos de la organizacion.

Derivado de lo anterior, como se ha estudiado y mostrado en el desarrollo de este
trabajo, la necesidad de un punto central de contacto entre los usuarios y el
departamento de tecnologia de la informacién es evidente en la satisfaccion del
cliente o usuario y de un mejor control y complemento en la gestion de la
seguridad de la informacion.

La consolidacién de la funcién de Service Desk es importante como parte del
Soporte al Servicio de tecnologias de la informacién y coadyuva a incrementar la
seguridad de la informacion ya que provee una interfaz con el proceso de
administracion de incidentes y problemas, asi como con otras actividades dentro
de la Admiracién del Servicio de tecnologias de la informacion.

En resumen, la consolidacién de un Service Desk permitira:

v"Un Unico punto de contacto para toda la tecnologia de la informacién y los
servicios relacionados.

v' Mantener la propiedad del proceso y so6lo delegar responsabilidades.

v' Restaurar las operaciones normales del servicio de Tl lo mas rapido posible y
minimizar el impacto adverso a las operaciones de la organizacion.

v" Que lo servicios de Tl sean proactivos y no reactivos.

v Proveer un nivel predecible de calidad.

v Disminuir el costo total de propiedad (TCO) de los servicios de TI.
v Incrementar la satisfaccion del cliente o usuario.

v" Mejorar las capacidades del personal.
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v" Optimizar el desempefio del nivel de servicio para la soluciéon de incidentes a
través de un control efectivo de todos los reportes de incidentes.

v" Mejorar la comunicacion con el usuario en cuestién de mantenerlo informado
del estado que guardan los incidentes o problemas.

Retomando el caso practico que se presento en el capitulo 5, de este trabajo, para
entender claramente los beneficios de la consolidacion de un Service Desk, se
resumen las siguientes observaciones:

1. La estructura de la organizacion no es factible para la consolidacion de un
Service Desk, por los siguientes puntos identificados:

a) La organizacion no posee una estructura organizacional adecuada para la
toma de decisiones.

b) La organizacion presenta un nivel de madurez cadtico.

c) Cuenta con una sola unidad de negocio.

d) Los usuarios de la infraestructura tecnoldgica con la que cuentan no se
consideran usuarios potenciales.

e) El area de sistemas actla reactivamente sin procedimientos ni meétodos
definidos.

f) No se tiene un proceso definido de Administracion del Servicio de TI.

g) El personal no esta capacitado para la consolidacion de la funcion.

h) El presupuesto que se dispone no destina un porcentaje al area de soporte
de tecnologias de la informacion.

i) No se ha identificado la informacién critica para la organizacion, por lo cual
no hay una conciencia de la importancia de la seguridad de la informacién
dentro de los procesos de la organizacion.

) No hay wuna conciencia de la incorporacion de procedimiento
estandarizados para la gestion y administracion de la infraestructura
tecnoldgica.

k) A pesar de que se tiene un enfoque al cliente, no se ha consolidado un
proceso de mejora continua.

2. En el caso de que se considerara y se formalizara un plan de administracion del
servicio de TI, en el que se incluyera la consolidacién de una funcion de Service
Desk, los resultados a corto plazo serian los siguientes:

Para el usuario.
a) Se incrementaria su accesibilidad a los recursos disponibles de tecnologia
de la informacion.

b) Surgiria una percepcién positiva del desempefio del area de TI.
c) Existiria un enfoque proactivo del servicio.
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d) Incrementaria su satisfaccion por el servicio.
Para el personal de TI.
a) Mayor diversidad e interés en el ambiente de trabajo.
b) Oportunidades de desarrollo con base en sus habilidades.
c) Mejora en la comunicacion del equipo de trabajo.
d) Satisfaccion del personal.
En el rubro financiero:

a) Seguimiento y actualizacion de los activos de TI.
b) Reduccién de costos, a través de un uso eficiente de la tecnologia y los
recursos.

En el ambito de seguridad.

a) ldentificacion de la informacion critica del negocio, para establecer controles
de seguridad que garanticen la proteccion de la misma.

b) Conciencia de la importancia de incorporar procedimientos estandarizados
para una adecuada administracion de la tecnologia de la informacion.

c) Establecimiento de mecanismos efectivos para el seguimiento y registro de
incidentes recibidos por medio del Service Desk.

A pesar de que la etapa de implantacion del Service Desk no esta dentro del
alcance del presente trabajo, cabe destacar que las etapas previas de analisis y
disefio son fundamentales para identificar las necesidades y las precondiciones
que deben satisfacerse antes de iniciar la etapa de implantacion ya que si se
omitieran la consolidacion del Service Desk fracasaria.

Asi mismo, cabe mencionar que la consolidacion de la funcion del Service Desk no
es aislada sino que se conjunta con el adecuado establecimiento de los procesos
de Entrega y Soporte del Servicio de TI dentro de la Administracion del Servicio de
TI, por lo que la implantacion de los procesos y la funcion de Service Desk no es
inmediata, sino implica un tiempo considerable (de un afio a dos) para poder decir
que la Administracion del Servicio de Tl se ha solidificado totalmente.

Es recomendable que una vez que la funcién de Service Desk se ha consolidado
se le de seguimiento a través de un programa de mejora continua para mantener
la calidad del servicio y para identificar el surgimiento de nueva tecnologia para
conducir la creacion de las nuevas capacidades del negocio y para mejorar la
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ventaja competitiva de la organizacion, con base en indicadores y métricas que
permitan evaluar el desempefio de la funcion y procesos relacionados. Asi mismo,
una evaluacion real por parte de terceros, permitird aumentar la objetividad,
niveles de confianza y beneficios, de igual forma identificar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, del desempeiio actual de la funcion.
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HERRAMIENTAS COMERCIALES SERVICE DESK

“SERVICE DESK EN EL SOPORTE AL SERVICIO
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION”

AGENTER;-
\“G..t\ R"?"

1 s

uh 37

D
I e )
k)

Anexo A

St

HERRAMIENTA

REQUERIMIENTOS MINIMOS

CARACTERISTICAS
FUNCIONALES

Aplicacion Cliente:

v Sistema Operativo que soporta:
Windows NT 4.0

Windows 2000

Windows XP

Windows 2003 Server

v" Procesador: Intel Pentium PIIl, 900
MHz.

Memoria: 128 MB RAM

Espacio en Disco: 40 MB

Monitor: resolucién de 800 x 600,
256 colores (resolucién de10024 x

AN

Solucién para la administracion del
servicio que combina lo mejor del
software de help desk con el conjunto
de mejores practicas de ITIL, asi
como las mejores préacticas de la
industria y un marco de referencia
estandarizado para la entrega vy
soporte de los proceso de TI.

Provee las siguientes
potencialidades:
v Integracion de Directorios

Actuales del Sistema.

768). v" Administracion del Servicio.
v" Conexion de red: TCP/IP, 28.8 K v" Administracién del Conocimiento.
v" Administracion de Acuerdos de
BMC Magic | Aplicacion Servidor: Nivel de Servicio.
Service Desk [ v Sistema Operativo que soporta: v" Administracién de Activos.
Suite Windows NT 4.0 v Integracibn e Intercambio de
Windows 2000 correo electronico.
Windows XP v" Requerimientos de actualizacion.
Windows 2003 Server v' Formatos para el cliente.
v' Tecnologia para la administracién
v Procesador: Intel Pentium PIII, 900 del flujo de trabajo.
MHz. v" Reporteo en tiempo real.
v" Memoria: 512 MB RAM v' Herramienta para pruebas de
v Espacio en Disco: 80 MB. produccion.
v Monitor: resolucién de 800 x 600, |v° Simplificacién en el proceso de
256 colores (resolucién de10024 x instalacion.
768).
v' Conexion de red: TCP/IP, 10 MB/s |Ayuda en:
+ La reduccion de costos.
+ Incrementar la satisfaccion del
cliente.
+ Mejora de la productividad.
Referencia: http://mww.bmc.com.mx/products/proddocview/
"~ [0,2832,19052 19429 24031552 123799,00.html
e . . e 0 . n” m n m mn n n m n m %“.“Q&ﬁ.%'.“ﬁé@ai"l’éz.
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HERRAMIENTA

REQUERIMIENTOS MINIMOS

CARACTERISTICAS
FUNCIONALES

HP OpenView
Service Desk
Pilot Kit 4.5

Service Desk Aplicacion Cliente:

v Sistema Operativo: Windows 200 o
XP Professional

Procesador: Intel Pentium PIl, 300
MHz.

Memoria: 128 MB RAM

Espacio en Disco: 55 MB

Monitor: resolucion de 800 x 600,
256 colores (resolucion del10024 x
768).

v' Conexion de red: TCP/IP, 28.8 K

v

INENEN

Service Desk Aplicacion Servidor:

v Sistema Operativo: Windows 2000
Advanced Server o] NT4
Server.(También soporta la
plataforma: HP - UX y Sun
Solaris).
Procesador: Intel
Xeon, 550 MHz
Memoria: 512 MB
Espacio en Disco: 80 MB
Conexion de red: TCP/IP, 10 MB/s

v Pentium PIlI
v
v
v

HP  OpenView  Service Desk
proporciona a las organizaciones que
proveen servicio de Tl una ayuda en
su proceso de administracién de la
entrega o liberacion del servicio, asi
como en sus procesos de soporte.
Basado en una arquitectura de fuente
abierta, permitiendo la integracion
con otras aplicaciones que pueden
proveer entrada de datos a la base
de datos del Service Desk o bien que
hacen uso de los mismos.

Referencia;

http://www.managementsoftware.hp.com

Service Desk

v Sistema Operativo:

o Windows 2000 + SP4

o0 Windows 2000 / 2003
Server

o Windows
Professional

0 Red Hat Linux 7.2

0 Linux Debian 3.0

XP

Service Desk Plus es un software

auxiliar para Help Desk,
Administracién de Activos,
adquisiciones, Administracion de
Contratos y una base de

conocimiento; es de distribucion libre,
soporta hasta 20 estaciones de
trabajo.

Presentando

las siguientes

Plus 5 v Procesador: Pentium Il 800 MHz. |funcionalidades:
v Memoria: 512 MB RAM v' Envio de requerimientos via Web.
v Espacio en Disco: 200 MB v' Mejora los tiempos de resolucion
v" Monitor: resolucién de 800 x 600, de problemas.
256 colores (resolucion del10024 x|[v* Integra un Active Directory (AD).
768). Manteniendo las bases de datos
de Service Desk Plus en sincronia
con el AD.
e w1 “&“.w&“‘.%'.“&‘l‘:’é@a’i"l&‘a-
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Consolidacion de Reportes.

Incorpora un historial completo de

requerimientos.

v' Base de Conocimiento.

v' Portal de Self-service.

v' Informaciéon de la estacion de
trabajo.

v Informaciéon de usuario final.

AN

Referencia: [ http://manageengine.adventnet.com/products/service-desk/download.html

Software enfocado a la
administraciéon del servicio de TI,
basado en ITIL.

Provee a las organizaciones:

v Apoyo en sus actividades de
administracion, monitoreo, y
reporte.

v' Mejora continua en los distintos
niveles de servicio.

v Auxilia en la automatizacion de los
procesos de recuperacion del
negocio, ya que permite al
personal de soporte tomar
acciones correctivas antes de que
la organizacion sufra un impacto.

v' Provee una interfaz grafica que
facilita el monitoreo de posibles
interrupciones en las operaciones
de la organizacion.

v' Determina rapidamente la causa
origen de lo que a producido algun
impacto en el servicio.

ASSYST Help
Desk Software
/ Incident No disponibles
Management
software

Referencia: http://www.axiossystems.com/six/en/products/helpdesk incident management
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Anexo B
GLOSARIO
Término Definicién

Acuerdo de Niveles

de Servicio

(Service Level

Agreement)

Administracion de la
Configuracion:

Alta Direccién:

Ambiente:

Base de Datos de la
Administracion de la

Configuracién —

CMDB:

Calidad:

Cambio:

Conjunto de factores constantemente medidos para
determinar el alcance de los objetivos de la organizacion;
proporciona una metodologia para implementar
expectativas razonables tanto para el usuario como para
el &rea de Tl y sirve como guia para el establecimiento de
buenas y sanas relaciones del servicio.

Proceso para identificar y definir los Elementos de
Configuracion en un sistema, registrando e informando el
estado de ellos y de los Requerimientos de Cambio, y
verificando la integridad y autenticidad de los Elementos
de Configuracion.

Persona o grupo de personas que dirigen o controlan al
mas alto nivel una organizacion.

Una coleccion de hardware, software, comunicaciones de
red y procedimientos que trabajan en conjunto para
proveer un tipo de servicio informético. Puede haber uno o
mas ambientes en una plataforma fisica, por ejemplo,
ambiente de prueba, ambiente de produccion, entre otros.

Base de Datos que contiene todos los detalles relevantes
de cada Elemento de Configuracion y los detalles de las
relaciones importantes entre ellos.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

El agregado, modificacion o remocion de elementos
aprobados, soportados o definidos como linea base de
hardware, red, software, aplicaciones, entorno, sistemas
construidos y su documentacion asociada.

Accion que da como resultado un nuevo estado para uno
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Glosario

Término Definicion
o0 mas Elementos de Configuracion de la infraestructura
de TI.

Ciclo de Vida: Una serie de estados conectados por transiciones

Cierre:

Clasificacion:

Cliente:

Control de Cambio:

Control de Proceso:

Disponibilidad:

Dominio
Tecnoldgico:

permitidas. El Ciclo de Vida representa un proceso de
aprobacion para los Elementos de Configuracion,
Informes de Problemas y Documentos de Cambios.

Se presenta cuando el Cliente esta satisfecho con la
resolucion de un incidente.

Proceso de identificacion formal de Incidentes, Problemas
y Errores Conocidos por origen, sintomas y causa.

Destinatario de un servicio; a menudo el Cliente es
responsable del costo del servicio, ya sea directamente a
través del cargo o en términos de una necesidad de
negocio demostrable.

Procedimiento para asegurar que todos los Cambios son
controlados, incluyendo el envio, analisis, toma de
decision, aprobacion, implementacion y  post-
implementacion del Cambio.

El proceso de planificacion y regulacion, con el objetivo de
llevar adelante un proceso en una forma efectiva y
eficiente.

Caracteristica de un componente o0 servicio para realizar
su funcion requerida en un instante o sobre un periodo de
tiempo determinado. Se expresa comunmente como una
tasa de disponibilidad, por ejemplo, la proporcién de
tiempo que un servicio estd disponible para que los
Clientes/Usuarios lo usen dentro del horario acordado del
servicio.

Agrupacion ldgica de tecnologias, que facilita su estudio,
su aplicacion y la definicion posterior de su arquitectura.
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Término

Elemento de

Configuracién — Cl:

Elemento de
Configuracion
Software — SCI:
(Software
Configuration Item)

Error Conocido:

Escalamiento:

Gestion:

Impacto:

Incidente:

Infraestructura:

Liberacién o Entrega

(Delivery):

Anexo B p

Glosario

Definicién

Componente de una infraestructura — o un elemento, tal
como un Requerimiento de Cambio, asociado con una
infraestructura — que esta (o tiene que estar) bajo el
control de la Administraciéon de la Configuracion. Los CI
pueden variar en complejidad, tamafo y tipo, desde un
sistema completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacion) hasta un médulo simple o un componente
menor de hardware.

Similar a Elemento de Configuracion, excluyendo el
hardware y los servicios.

Un Incidente o Problema para el cual se conoce la causa
raiz y para el que se ha identificado una soluciéon temporal
0 una alternativa permanente.

Mecanismo utilizado para asegurar la resolucion oportuna
de un incidente. Puede ocurrir durante cualquier actividad
del proceso de administracion de incidentes.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

Medida de la criticidad de un Incidente sobre el negocio. A
menudo igual al grado con que un Incidente distorsiona el
nivel de servicio acordado o esperado.

Cualquier evento que no es parte de la operacion
estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una
interrupcion de ese servicio o una disminucion de la
calidad del mismo.

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

Una serie de Elementos de Configuracion nuevos o
modificados que estan probados y se incorporan
conjuntamente en el ambiente de produccion.

... ..Pagina: 127 .
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Término

Mejora Continua:

Mejor Practica:

Organizacion:

PDO0O0O05:

Prioridad:

Problema:

Proceso:

Producto:

Proveedor:

Registro de Cambio:

Requerimiento de
Cambio — RFC:

Anexo B p

Glosario

Definicién

Tiene como objetivo incrementar la probabilidad de
aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

Un conjunto de guias y consejos basadas en las mejores
experiencias de los profesionales mas experimentados y
calificados en un campo en patrticular, para dejar de lado
las experiencias cadticas y apuntar al orden, optimizacion
y proactividad.

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Titulo alternativo para la publicacion del BSI “Un Caodigo
de Practicas para la Gestion de Servicios de TI”

Secuencia en la cual un Incidente o Problema necesita ser
resuelto, con base en el impacto y la urgencia.

Causa subyacente desconocida de uno o mas Incidentes.

Serie de actividades légicas y ordenadas que deben ser
definibles, repetibles, predecibles y mensurables y que
llevan a la obtencién de productos que pueden ser un bien
0 un servicio.

Resultado de un proceso.

Persona que proporciona un producto. Un proveedor
puede ser externo o interno a la organizacion.

Un registro que contiene los detalles de qué Elementos de
Configuracion estan afectados por un Cambio autorizado
(planificado o implementado) y como son afectados.

Formulario o pantalla, utilizada para registrar los detalles
de un requerimiento para un Cambio a cualquier Elemento
de Configuracion (Cl) dentro de una infraestructura o los
procedimientos 0 elementos asociados con la
infraestructura.
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Término

Requerimiento de
Servicio (Service
Request):

Resolucién:

Rol:

Satisfaccion del
Cliente:

Tecnologia de la
Informacién

Usuario:
(User)
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Glosario
Definiciéon

Todo Incidente que no representa una falla en la
infraestructura de TI.

Accion que solucionara un Incidente. Este puede ser un
arreglo temporal.

Un conjunto de responsabilidades, actividades y toma de
decisiones, que desempefia una persona.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Convergencia tecnolégica entre las telecomunicaciones, la
computacion y los sistemas aplicativos que permite el
proceso, transmisiéon y almacenamiento de informacién
gue puede ser datos, audio o video en formato digital.

La persona que utiliza los servicios de una manera
regular.
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