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INTRODUCCION
Las tecnologias de informacion han cambiado la forma en la cual operan las
organizaciones. Actualmente el 80% de las empresas que desean mejorar
aspectos en los que han detectado fallas, y por las cuales sus ganancias no
han sido las mas favorables, recurrieron a la implementacion de sistemas de
gestion de calidad que le ha generado beneficios directos a su organizacion;
pero no solo es implantarlo sino también mantenerlo y mejorarlo para seguir

avanzando en el posicionamiento de la empresa.

La Tecnologia de la informacion ha emergido como un componente esencial
en los procesos de negocio de hoy. El advenimiento de sistemas distribuidos
ha vuelto este ambiente mas complejo, mientras las demandas del usuario
final han continuado creciendo. Con la efectividad de costos como meta, Las
organizaciones estan mejorando las funciones y técnicas de Help Desk, para
mejorar el seguimiento y la resolucion de incidentes. La mayoria de las
herramientas de manejo de problemas de hoy en el mercado, estan
disefiadas para el seguimiento de problemas simples y no poseen el poder y
la flexibilidad demandada por la empresa. Su falta de integracion con el resto
de funciones de administracién las hace inapropiadas en ambientes de
produccion. Una solucién mas robusta y escalable es requerida, una que sea

integrada y facilmente adaptable a las necesidades Unicas del negocio.
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En la actualidad el sistema de Help Desk es una de las herramientas
tecnoldgicas que son apoyo para el incremento de la productividad y aumento
de satisfaccion de los usuarios internos y externos, asi mismo trae consigo
una gran ventaja a corto plazo, sera la formalizacion de los procesos
tecnolégicos. Suele pasar en las empresas, que el dltimo proceso en
estandarizarse es el de la tecnologia, cuando este debe ser de los primeros
en ser tratados, sobre todo si el core del negocio depende de herramientas

informaticas.

Nessus Hoteles Perl S.A., es una empresa lider a nivel nacional en el rubro
de hoteleria que cuenta con una cadena de 26 hoteles en todo el Perd, la
misma que fue fundada en febrero de 2003, est4 enfocada en proporcionar a
los huéspedes una experiencia de viaje. Integrando las particularidades de
cada destino donde se esté ubicado encontrando desde arquitectura,
decoracién, gastronomia, actividades y musica, ofreciendo asi a los visitantes

una experiencia de viaje Unica.

El presente proyecto aborda la problematica que presenta la empresa Casa
Andina Hoteles, en el area de Tecnologia de Informacion (TI), encargada de
brindar soporte informatico a los usuarios; sin embargo los procesos actuales
gue maneja el area, genera insatisfaccion por parte de los usuarios quienes
aprecian que sus solicitudes no son atendidas con prontitud ni se les brinda
soluciones efectivas, ademas de la degradacién en la productividad del
personal de Tl debido a una ineficiente organizacién de los procesos de

atencion.



Como solucion a lo descrito lineas arriba, la herramienta CA Service Desk
Manager nos permiten apoyar a la labor productiva de los usuarios,
garantizando la explotacion eficiente de las aplicaciones, buscando a su vez

la manera mas eficiente y rentable de realizar esta labor.

Asimismo, dicha propuesta servira de apoyo para tener un control total de las
incidencias y requerimientos, aumentando el nivel y calidad de trabajo en la
solucion de problemas, asi misma medicion de indicadores que nos permitan

ver nuestra curva de crecimiento.



.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica.

Actualmente en las organizaciones son competitivas por contar con un
grupo de trabajo basado en procesos y procedimientos que ayuda a una gestion
optimizada al brindar sus servicios; vivimos en un mundo complejo
expectativa de importantes cambios sobre todo tecnol6gicos ya que en un 90%
dependen de equipos tecnoldgicos, sistemas integrados, herramientas de
gestion y administracion, herramientas de medicidn de servicios, por lo tanto se
hace necesario alinear los objetivos de la organizaciéon con los del area de
tecnoldgica, para mejorar la calidad del servicio y cumplir con un fin comun, asi
mismo lograr que los colaboradores de las organizaciones se sientan a gusto
al realizar sus funciones teniendo como fin una mayor produccion y mano de
obra de primera, tal y como lo vive la empresa Casa Andina Hoteles que brinda
un servicio diferenciado como Hotel dirigido a todo tipo de cliente final, contando
con casi 1000 trabajadores y con 23 hoteles a nivel nacional, tienen una

deficiente administracion de las recurridas



incidencias y requerimientos que se presentan dia a dia durante el uso de los
sistemas, software y/o distintos servicios que se adquieren como
herramientasde trabajo, las mismas que generan insatisfaccion por parte de
los colaboradores del Hotel; el area de Tl lleva un control obsoleto de dichas
incidencias, no tienen indicadores que demuestren el porcentaje de la calidad
de servicio que brindan a sus trabajadores casa-andineros, asi mismo no les
brindan soluciones efectivas ademas de la degradacion en la productividad
del personal de Tl debido a una ineficiente organizacion de los procesos de
atencion.

Entre las dificultades més relevantes para brindar un servicio oportuno y
eficiente al usuario final podemos encontrar en primer lugar, los incumplimientos
de los niveles de servicios. En segundo lugar, la ineficiente gestion de incidentes
presentados y gestion de las solicitudes de los usuarios. Finalmente, los tiempos

prolongados de atencién de requerimientos.

1.2 Justificacion del problema

Casa Andina busca la calidad y efectividad en sus procesos por lo que
la finalidad de este proyecto es implementar la herramienta CA Service Desk
Manager que sirva de apoyo al proceso de atencion de requerimientos que
brinde soporte a los procesos orientados al cumplimiento de los requisitos
exigidos por sus estandares de negocio y apoyando el fin de la mejora de la

calidad del servicio hacia el usuario final.
La optimizacion de procesos es conveniente para la empresa debido a que
al aplicarla genera beneficios expresados hacia los usuarios reflejados en
menor tiempo de atencion de sus requerimientos, eficiencia en el servicio de
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soporte y tiempo de respuesta a las incidencias presentadas, asi como la
disponibilidad de servicio de asistencia telefénica y presencial, durante las
horas laborables de los usuarios asi como la centralizacion de los

requerimientos evitando fugas o pérdidas de las solicitudes presentadas.

1.3 Delimitacién del Proyecto
1.3.1 Espacial
El presente trabajo se realizara en Casa Andina hoteles, ubicado en
Miraflores 413- La Paz, Lima-Pera.
1.3.2 Temporal

El tiempo de realizacion del proyecto esta comprendido entre los meses

abril 2016 a Julio 2016, consta de cuatro meses.

1.4 Formulacion del Problema
¢,Como mejoraria el servicio de atencibn de incidencias vy
requerimientos hacia los usuarios con la herramienta CA Service Desk
Manager en el area de Tecnologias de Informacion?
1.4.1 Problemas Especificos
¢,Como la implementacién de la herramienta de software CA Service
Desk Manager agilizaria el proceso de gestion de incidencias optimizando

recursos y mejorando sus tiempos de respuesta?

¢,Coémo la implementacién de la herramienta de software CA Service
Desk Manager agilizaria el proceso de gestion de requerimientos optimizando

recursos y mejorando sus tiempos de respuesta?



¢,Como la implementacion de la herramienta de software CA Service

Desk Manager permitiria evaluar el nivel de satisfaccion del usuario?

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
Proveer a CASA ANDINA una herramienta CA Service Desk Manager
gue permita mejorar el servicio de atencion realizada a los usuarios internos
de la organizacion.
1.5.2 Objetivos Especificos
Proponer la herramienta de software CA Service Desk Manager para
agilizar el proceso de gestion de incidencias.
Proponer la herramienta de software CA Service Desk Manager para
agilizar el proceso de gestion de requerimientos.
Proponer la herramienta de software CA Service Desk Manager para

evaluar el nivel de satisfacciéon del usuario.



. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1 Herramienta Service Desk Manager

Ayuda a la realizar la gestion de los requerimientos de soluciones
tecnoldgicas de los usuarios, cuyo primer objetivo es brindar un servicio de
calidad, es decir entregar los acuerdos ofrecidos en los (SLA) tan pronto como
sea posible y reducir las incidencias mas comunes para minimizar el impacto
en las operaciones del negocio, asegurando asi que se mantengan los
mejores niveles posibles de calidad y ante todo la satisfaccion del usuario.

(Aranda, 2015).

2.1.2 FEMSA

Es una empresa lider que participa en la industria de refrescos, en el
comercio al detalle y en cerveza. FEMSA cuenta con mas de 177 mil
colaboradores y 215 millones de consumidores a los nueve paises en los

cuales sirve en América Latina.



La compaiiia estructurd sus centros de servicios compartidos y buscé
una solucion que le permitiera consolidar la administracion y operacion de los
procesos, logrando sinergias y economias de escala a FEMSA.

Cuando se cre0 el centro de servicios compartidos de Tl, se quiso dar
continuidad a los procesos que ya se venian desarrollando, basados en
mejores préacticas de ITIL. La empresa utilizaba una herramienta de un
proveedor tercero, pero ante el crecimiento que iba tener opté por una
herramienta més robusta que tuviera capacidades importantes para poder
administrar el volumen esperado de crecimiento, que tuviera alta capacidad y
disponibilidad y que soportara multiples servicios de negocio.

Como solucion FEMSA busca una herramienta que esté alineada con
las mejores préacticas de ITIL y cuente con una reputacion probada. La
solucién CA Service Desk Manager es capaz de a.- adaptarse a los procesos
de ITIL ya implementados con la intencion de continuar la maduracién de los
mismos. b.- Administrar un volumen mucho mayor de tickets a lo
histéricamente presentado, c.-Integrarse a otras herramientas: monitoreo,
reporteo, aplicaciones, etc. d.- Soportar varios servicios de negocios ademas
de TI.

Inicialmente la herramienta fue adquirida para soportar los procesos de
tecnologia de informacion, la parte de incidentes y requerimientos. A medida
gue la empresa fue avanzando, vio que ademas de soportar procesos de TI,
Service Desk Manager era muy amigable para soportar otros tipos de
procesos por ejemplo RR. HH y Finanzas, pasando a ser parte también de
dichas areas y hoy en dia sumados los tres procesos administra

mensualmente mas de 80 mil tickets, divididos de la siguiente manera:



* 30 mil tickets de TI (Help Desk FEMSA)

* 15 mil tickets de TI (Help Desk Heineken)

« 21 mil tickets de RRHH (Linea RH México)

* 2 mil tickets de RRHH (Linea RH Brasil)

* 10 mil tickets de Finanzas (atencion a proveedores)

* 4500 tickets de Finanzas (gastos de viajes).

CA Service Desk Manager ha permitido a FEMSA estandarizar y controlar
servicios que proporciona como area de TI. Le permite tener registrada toda
la informacion relacionada con las incidencias, los requerimientos y todo lo
gue pasa en cada uno de los servicios.

Para el negocio, CA Service Desk Manager proporcioné:

» Estabilidad en los servicios del negocio.

* Mejora en la toma de decisiones.

* Mejora en la percepcion de la calidad de los servicios.

* Reduccion de costos de soporte.

"Los beneficios encontrados han sido el orden de reduccion de costos
al permitir que no necesariamente todos los registros tengan que ser
contestados por una persona”, explica Collins. El ejecutivo dice que en un
punto importante para FEMSA es lograr la satisfaccion de sus clientes. (ca
technologies, Julio 2013).

2.1.3 TigoUne
Presta servicios integrados de telecomunicaciones en Colombia,
atendiendo a mas de nueve millones de clientes. Desde el inicio de la
compaifiia, en agosto de 2006, TigoUne cred un Centro de Servicios
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Compartidos con el fin de mejorar la atencion Tl a sus 7.000 empleados y
contratistas, en la busqueda constante de la excelencia operativa, emerge una
alternativa puntual de mejorar la eficiencia de la atencion de la Mesa de
Servicios, para dar soporte oportuno a sus usuarios informaticos,
automatizando procesos y mejorando los tiempos de atencién, brindando una
solucion a los problemas en sus equipos, incidentes o solicitar peticiones de
servicio. Dentro de los servicios brindados se incluye el soporte a las
aplicaciones corporativas y de negocio de la compafiia y el soporte basico y
especializado a las estaciones de trabajo y equipos de hardware de TI.

Por lo que optaron por implementar CA Service Desk Manager el mismo
gue permite controlar actividades operativas desde el momento en que se
registra un ticket hasta que se soluciona, los tickets pueden registrarse a
través de una llamada telefonica, un correo electronico o un ticket via web, lo
gue le ha permitido automatizar, simplificar y mejorar toda una serie de
procesos claves de soporte, tales como la distribucion de software,
aprovisionamiento de los servidores y la ejecucion de las configuraciones dia
a dia del Data Center.

Asi mismo establecieron niveles de servicio y un catalogo de servicios
gue garantizan una soélida experiencia al usuario.

“Los niveles de servicio (SLA) han mejorado en un 85% desde que se
despleg6 la solucion, lo que quiere decir que somos capaces de resolver
problemas y dar respuesta a peticiones de una manera mas eficiente.” El
volumen de tiquetes también se ha reducido, ya que tanto los empleados
como los contratistas pueden recurrir a herramientas de autoservicio para

acceder a los servicios ofrecidos en el catalogo.



Con la automatizacion de varias tareas de soporte, la compafiia ha
obtenido tanto ahorros monetarios como en eficiencia operativa. Como Jorge
Ivan Gallego confirma: “Las herramientas de Service desk, catalogo y IT PAM
contribuyen a automatizar tareas que anteriormente se hacian manualesy que
ahora se automatizaron a través de estas herramientas.” (ca technologies,
junio 2015).

2.1.4 Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de
problemas segun Itil v3.0 en el area de tecnologias de informacion de una
entidad financiera.

Segun dicho trabajo de investigacion describen como las empresas en
la actualidad tienen una deficiente gestion de incidencias o de problemas de
los sistemas de informacion empresariales en sus ambientes productivos por
lo que el personal de soporte de sistemas no tiene definido el proceso de
escalamiento o el tiempo de atencidn en lo que éstos deben ser atendidos
segun la prioridad. La Entidad tiene gastos sobre estimados cuando éstos
podrian ser menores, tienen una estructura organizacional deficiente,
inconsistencia en la disponibilidad de servicios, no existen compromisos en la
disponibilidad de servicios (SLA’s), demora en la atencion de incidencias,
incidentes recurrentes por problemas no resueltos.

A la problematica descrita se implementaron acciones correctivas basadas
en los cinco procesos generales de ITIL v3.0 (estrategia, disefio, transicion,
operacién y mejora del servicio), existen varios procesos internos que pueden
aplicarse a la empresa. La seleccibn de qué procesos ITIL se implantaran
inicialmente se basé en los procesos mas problematicos, que tuvo el area de TI,

asi como el impacto que tiene sobre la organizacion, dicha



investigacion se basé en encuestas hechas con una muestra de usuarios. Por
lo que se formaron grupos de trabajos para definir actividades que se deben
realizar para mejorar los procesos que se identificaron con mas problemas.
Asi mismo se definen nuevos procesos, indicadores, descripcion de roles y
perfiles siguiendo las buenas préacticas. Se disefidé una gestion de incidencias

definiendo procesos y sub procesos segun 4 prioridades.

Con la ayuda de la herramienta CA Unicenter Service Desk, la misma
que tenia licencia en la empresa sin embargo no le daban el uso que
correspondia, se definieron estados y sirvié como apoyo para la gestion de las
incidencias y requerimientos con los nuevos procesos ya evaluados. Esta tesis
concluye lo siguiente, con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio
cultural hacia la provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacién con
los clientes y usuarios pues existen acuerdos de calidad. A través de la
implementacion de procesos ITIL, se desarrollan procedimientos
estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad en la atencion,
logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos corporativos.
Con los procesos de gestion de incidentes y la gestibn de problemas ya
maduros, se reducen los tiempos de indisponibilidad de los sistemas. (Alvarez,

2012).
2.1.5 SOFTSIERRA

La empresa SoftSierra S.A. por naturaleza es una empresa de venta de
servicios, y con la finalidad de incrementar la calidad de los mismos para que sus
clientes retornen, aplico ITIL 2011 como una alternativa para mejorar la calidad

de Soporte que recibian los usuarios, de tal forma que los clientes
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al recibir un servicio, sientan que han obtenido una solucién que satisface su
expectativa de calidad y por ende aumente el indice de satisfaccion del mismo.

El area de Service Desk de la empresa SoftSierra no aplica buenas
practicas para gestionar el servicio entregado a sus clientes. Con esto en
muchas ocasiones provoca insatisfaccion en los clientes y algunas veces este
resultado, interpretado por el Area Administrativa, como una baja
productividad y mal servicio de parte del personal de soporte.

La metodologia utilizada para implementar ITIL se describe como en un
principio, identificar el estado actual y los objetivos que se desean alcanzar
del Area de Soporte. Con toda esta informacion se concluye que la
implementacion cubrird cuatro de las cinco fases de ITIL, y se avanzara
siguiendo diez pasos, recomendados de IT Process Maps, se utiliza como
alternativa de implementacion de propuesta, debido a que hace referencia a
la informacién de ITIL Foundation, pero en idioma espafiol, ademas de ello
muestra graficos de ejemplo y tablas referenciales de ayuda de acuerdo a la
informacion proporcionada por la Organizacion ITIL. Pinto, C (2014) afirma
gue, a través de los diez pasos siguientes, se cubre todas las fases de ITIL,
acordados al tipo de servicio que el Area de Service Desk de SoftSierra brinda,
los pasos son:

1. Preparacion del proyecto de ITIL.

2. Definicion de la estructura de servicios de TI.

3. Seleccion de Roles ITIL y propietarios de roles.
4. Analisis procesos existentes (Evaluacion de ITIL).

5. Definiciéon de la Estructura de Procesos.
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6. Definicion de las entradas y salidas de los procesos ITIL.
7. Establecimiento de controles de proceso
8. Disefio de los procesos en detalle

9. Seleccion e implementacion de sistemas de aplicaciones.

10.Implementacion de procesos ITIL y adiestramiento (Yuijany
Hernandez, 2014).

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Definicion de servicios

“Se definen servicios como actividades identificables e intangibles que
son resultados del esfuerzo humano que implica la participacion del cliente y
que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta.” (Thompson, 2006).

2.2.2 Gestién de servicio de tecnologia de informacion.

Disciplina basada en la gestién de las personas, procesos y tecnologias
gue colaboran en conjunto para generar valor para los clientes en forma de
servicio, permite alinear los servicios de Tecnologia de Informacion con las
expectativas actuales y futuras de la empresa, poniendo un mayor énfasis en los
beneficios que puede obtener el cliente final. (Abad, 2013).

2.2.3 El &rea de Tecnologia de Informacién

Misién: para Tl es facilitar la disponibilidad, a tiempo y en forma segura
de la informacién necesaria para gestionar las operaciones del dia a diay la
direccién estratégica de la empresa, mediante la infraestructura de Hardware,
Software y Servicios que satisfagan los requerimientos administrativos,
técnicos y operativos, conducentes al logro de los objetivos estratégicos del

Grupo.
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Visién: Abarcar el mercado internacional y ser empresa lider en el pais

para lo cual la Tecnologia de la Informacion cumple un rol fundamenta en el

apoyo a su gestion operativa, administrativa, técnica y econémica.

2.2.4 Gestion de incidencia

Describir la deteccion de un incidente es simple pero su implementacion

no, ITIL V3 2011 recomienda herramientas automatizadas para la deteccion de

un incidente, es decir un software que ayude en dicha funcién, lo ideal es que la

fuente primordial de deteccion de un incidente sea un mecanismo de alerta

automatizado, recibida por el personal de Tl del centro de servicios, reportada por

los mismos técnicos o por el usuario final; cualquiera que sea el mecanismo de

deteccidn, todo incidente debe ser registrado y debe ser asignado un nimero

(Palomino, 2009). Sus salidas son:

Salida de la gestién de Incidente: Escalamiento al grupo de segundo
nivel encargado del restablecimiento de la afectacion.

Salida al proceso de gestion de peticiones: Al finalizar un incidente,
dependiendo del impacto y su urgencia, sera necesario entregar un
informe que detalle la labor que los ingenieros han realizado, de ahi la
salida de la gestion de peticiones. Para entender y evaluar la diferencia
entre incidente y gestidn del incidente tenemos por definicion:

Incidente: Interrupcién no planificada de un Servicio de Tl o reduccion

en la Calidad de un Servicio de TI.

Gestion de Incidentes: Responsable de registrar todas las incidencias

que afecten a la calidad del servicio y restaurarlo a los niveles

acordados de calidad en el méas breve plazo posible
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Alarma, verificacion o peticion

+ Cliente, proveedores, Agentes de Monitoreo o Gestores de Monitoreo

Gestion a
falla o
errores

Gestion de
Correos

Atencion a
incidentes

Inf. Atencion de incidentes
Inf. Gestion

llustracion 1 Gestion de Incidencias

PROCESD

Geshion de Petciones

Fuente: Garcia, 2012

» ITIL insiste en registrar todo incidente por mas insignificante que pueda
resultar y parecer.

* ITIL v3 no especifica donde registrarlo, pero se recomienda tener una
herramienta de registro de incidentes que ayudara para los reportes y
futuras auditorias de TI, una base de alojamiento de incidentes.
(PALOMINO, 2009).

* ITIL recomienda registrar los siguientes datos considerados los mas

destacados de un incidente reportado:
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Numero de
identificacion
Clasificacion

Fecha

Quien detecto el
incidente

Sintomas

Categoria

Impacto

Prioridad

Fecha de resolucion
Notas de seguimiento

Tabla 1 Datos para registrar un incidente.

Fuente: (PALOMINO, 2012)

Los procesos mas comunes a seguir del flujo de un incidente, son:
» Clasificacion, comparacién y apoyo inicial.
* Investigacion y diagnéstico
* Resolucion y Recuperacion
+ Cierre del incidente
2.2.5 Que es Service Desk o Mesa de Servicios:

Una Mesa de Servicios podria ser el hermano mayor de una Mesa de
Ayuda, puede hacer todo lo que una Mesa de Ayuda, pero ademas te permite
planear, estructurar y unificar los servicios de Tl. Una Mesa de Servicios,
generalmente incluye elementos como un Catalogo de Servicios que formaliza
los procesos y recursos requeridos para la entrega de un servicio en particular,
y permite que sea requerido tanto por un usuario final como por un cliente
interno 0 miembros del departamento de IT.

Una Mesa de Servicios tiene también un alcance ampliado y permite la

provision de servicios de soporte para toda la organizacién, conocida como
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Enterprise Service Management, que puede incluir Recursos Humanos,
Operaciones, Contabilidad, o Legal. También pueden ser incluidas otras
actividades de mayor alcance, tales como administracion y control de
procesos de negocios o infraestructura (Change Management). (Jaemes,

2015).

2.2.6 Que es Help Desk.

Una Mesa de Ayuda le permite al departamento de IT responder
incidentes inesperados dentro de la infraestructura IT o los servicios que
provee. Una Mesa de Ayuda reacciona ante los incidentes y es usada para
manejar problemas cuando los mismos surgen, permitiendo llevar un registro,
control y finalmente llegar a una resolucién parcial o final, segun el analisis
gue conllevo a dicha solucién. La mesa de ayuda se va a enfocar en facilitar
la comunicacion entre el equipo de soporte y los usuarios para ayudar a
resolver los problemas, y su propdsito es mantener activa la infraestructura y

los servicios en el dia a dia. (McArthur, 2015).

2.2.6.1 Caracteristicas del Software de Help Desk

El autoservicio - Sus clientes, ya sean internos o externos, puede utilizar los
portales de la solucion mismos para buscar soluciones cada vez que tienen un
problema. Por ejemplo, paginas, parches descargables, foros de la comunidad,
y de instruccion y de basqueda preguntas frecuentes, entre otros recursos Utiles;
caso contrario la solucion de software de mesa de ayuda por lo general les
permite escribir sus preocupaciones y enviar un ticket.

Sistema de gestion del conocimiento - se refiere a un centro de informacion,
asi como las descripciones de los problemas mas comunes de su producto o

servicio, el mismo puede estar disponible publicamente, puede estar
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destinado a uso interno por sus técnicos o representantes de servicio al
cliente, ayudando a la busqueda de soluciones o las respuestas correctas a
cualquier pregunta o preocupacion.

Sistema de gestion de activos / Tl sistema de gestion de la red - Un buen
sistema de software de Help Desk también ofrece funcionalidades de gestion
de activos en circulacion que pueden monitorear cambios en el software e
incluso configuraciones de hardware.

Informes - Algunas soluciones de software de mesa de ayuda han de
informes capacidades que pueden monitorear en general su productividad de
los agentes y el rendimiento mesa de servicio, segun indicadores.

Soporte con la ayuda de una tableta o un teléfono inteligente - En el mercado
actual, un buen nimero de ayuda soluciones de software de escritorio vienen
con teléfonos inteligentes, tabletas, y versiones de las aplicaciones web de
sus plataformas, para utilizar la base de conocimientos, proporcionar o leer
los datos del cliente, echa un vistazo a los informes, y utilizar otras funciones
en cualquier momento y en cualquier lugar.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) - Esta caracteristica permitira, por
ejemplo, sus apoyos empleados del equipo de escritorio para realizar
escaladas inmediatas y automaticas, disparadores de priorizacion, para su
atencion inmediata.

Mando a distancia - Esta funcionalidad permite a los técnicos de su
organizacién para gestionar, acceder y controlar el ordenador de un cliente
desde un punto remoto, dando el diagndstico a distancia, y resolver cualquier

problema o queja con poca participacion del cliente.
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2.2.6.2 Funcionamiento de un Help Desk

Centralizar las incidencias o requerimientos referentes a los equipos
informaticos ya sean hardware o software, las mismas que se registran
mediante un ticket para ser atendido y/o derivado al equipo especializado,
segun sea el nivel.

Al registrar su incidencia en el Help Desk, se designa un técnico disponible
para la atencion de la incidencia en primer nivel, el mismo que procede a
revisarlo y depende de la complejidad del mismo éste se deriva a un siguiente
nivel ya definido, a la par se procede a categorizar el ticket definiendo el
estado en que se encontrara segun la revision.

En el primer nivel se encuentran los técnicos que tienen conocimientos de los
problemas comunes, este nivel es muy importante ya que es el primer filtro,
luego se procedera al soporte mas especializado y finalmente, si es
necesario, el escalamiento al proveedor. Se sabe que en las grandes
empresas y/o organizaciones manejan un tercer hasta un cuarto nivel esto
debido a incidencias mas complejas y especializadas que necesitan de un

analista de tal nivel.
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LLAMADSSDE
REQUERIMIEMTOS FOR
FARTE DE USUARIOS.

FRIMER NIVEL OE
TICKET SOFORTE RECIBE
— || 0 MAGOAS Y GERERS,

TICKET DE ATEMCIOMN

TICRET FECUELVE cl /{\

FULDC
CERRADD Lol FEQIUER FIERTID [lf— RES OLYER:
—\_\__4—"'_'_—
[ *

SEGURDO RIVEL OE
TICKET SO0PORTE RECIBE TICKET
CERRADD EBIERTIO Y SOLUCIONA
EL REGUERIMEMTO EM
SITIO

REQUIERE
SUFORTE
ESPECIALIZADD

TERCER MNIWELDE
SOFORTE TOMA
ATENCION OEL
REGUERIMIEMTO

llustracion 2 Estructura de Help Desk Estandar

Fuente: Running and Effective Help Desk / Barbara Czegel -2nd ed

2.2.6.3 Tipos de soluciones Help Desk

Externo - Esta solucién ayuda del software de escritorio sirve a los
consumidores finales de su empresa, ya sean personas que compran
productos o servicios de usted, u otra empresa que realiza transacciones de
negocios con usted. Interna - Este tipo de solucién de software en general,
proporciona servicio a los empleados de una empresa o clientes internos. En
muchos casos, la solucion de software es compatible con las diversas

preocupaciones tecnologia de la informacion de los clientes.
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2.2.7 Qué es ITIL

ITIL es un estdndar internacional de mejores practicas en la Gestion de
Servicios Informaticos, que nace a partir de la dependencia de las
organizaciones con las mejores practicas para alcanzar los objetivos
corporativos. La historia de ITIL comienza en el afio 1972 con los trabajos de
desarrollo de las practicas por la Central Computing and Telecomunication
Agency (CCTA) y luego, se publican por los afios 1989 y 1995, una version de
ITIL compuesta por 31 libros que cubrian todos los aspectos de la gestion de
servicios. Luego, para los afios 2000 y 2004, ITIL viene con segunda version,
formada por siete libros; y para mediados del 2007, se publica la tercera
version de ITIL donde su principal cambio con respecto a la version anterior
se basa en procesos, a una estructura basada en el ciclo de vida de los

servicios. Finalmente, en el 2011 se tiene la tltima version de ITIL denominada

ITIL 2011.
1972 - 2000y 2004 -
Trabajos de Segunda
desarrollo de Version de
las practicas ITILcon 7 2011 -1TIL
por CCTA libros. 2011

1989 y 1995 - Junio 2007 -
Primera Tercera
Version de Version con 5
ITILcon 31 libros
libros.

llustraciéon 3 Historia ITIL

Fuente: Elaboracion propia
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Beneficios que son brindados por ITIL a su implementacion, son los

siguientes:

Mejora en la calidad del servicio entregado al cliente de acuerdo a sus

necesidades especificas.

Entrega de un servicio de soporte mas confiable para el Negocio por

parte de la organizacion de TI.
Mejora en la satisfaccion del Cliente y del usuario final.

Mejora en la flexibilidad de reaccion para el negocio al contar con un
mayor entendimiento entre el negocio mismo y las areas de TI.

Servicios de Tl flexibles que soportan los procesos del negocio.

Mayor integracion de la organizacion de Tl con el Negocio al
proporcionarle seguridad, precision, velocidad y disponibilidad de los

servicios entregados segun los niveles de servicio acordados.

Y
wy
Mejora
Continua
del Servicio

Transicion
del Servicio

Estrategia
el Servicig

Disefio} ¥ 4 £
del Servicio

Operacion
del Servicig

xS

llustracion 4 Ciclo de Vida de ITIL

Fuente: econocom
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2.2.7.1 Estrategia de Servicio

Primera fase del ciclo de vida de ITIL, encargada de establecer politicas
y principios que direccionan todo el ciclo de vida de un servicio, se basa
principalmente en:
* Lacreacion de valor y las necesidades de los clientes.
» Costos y riesgos asociados con el portafolio del servicio.

Los procesos que podemos encontrar son: gestion estratégica para
servicios de TI, gestion del portafolio de servicios, gestion financiera para

servicios de TI, gestion de la demanda y gestion de relaciones con el negocio.

2.2.7.1.1 Gestion de portafolio de servicios

Responsable de la inversidon en servicios nuevos y actualizados que
ofrezcan el maximo valor al cliente minimizando a su vez los riesgos y costes

asociados.

Gestion del Gestién de

Catalogo de Gestlronr del Niveles de
Conocimiento X
Servicios Servicio

Gestion del Gestion de
Cambio Peticiones

N

Monitorizacién y Seguimiento

Definiciéon Analisis Aprobaciéon Planificacién

Planificaciéon y
Soporte de la
Transicion

llustracion 5 Las Propiedades y funcionalidades de la Gestién
del Portafolio

Fuente: econocom
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2.2.7.2 Disefio del servicio

En esta fase la estrategia se convierte en un plan para cumplir los
objetivos del negocio. Los proveedores de servicio deben disefiar servicios,
basados en las mejores practicas para el disefio, teniendo en mente los
objetivos del negocio para asegurar que los servicios ofrezcan un valor
auténtico, real al negocio.

Los procesos que podemos encontrar, son: coordinacion del disefio,
gestion del catalogo de servicios, gestion de niveles de servicio, gestién de
disponibilidad, gestion de continuidad de servicios de TI, gestion de seguridad
de la informacion y gestion de proveedores.

2.2.7.2.1 Gestion Catalogo de Servicios

Proporciona una referencia estratégica y técnica clave dentro de la
organizacion TI, responsable de crear y mantener un catalogo de servicios de
la organizacién TI que incluya toda la informacién relevante: gestores, estatus,
proveedores, etcétera. Ademas, el Portfolio de Servicios incluye informacion
sobre todos los servicios que alguna vez ha prestado, presta o prestara la
organizacion, mientras que el Catalogo prescinde de aquellos retirados o
inactivos y se centra en los que pueden interesar a los clientes.

2.2.7.2.2 Gestion de Niveles de Servicio

Su objetivo es poner la tecnologia al servicio del cliente asimismo debe
velar por la calidad de los servicios Tl alineando tecnologia con procesos de
negocio y todo ello a unos costes razonables. En primer lugar, la Gestién de
Niveles de Servicio debe poner a disposicion de toda la organizacién, pero en
especial a disposicion del Service Desk y la fuerza de ventas un Catélogo de

Servicios. La fase de planificacién debe concluir con la elaboracion y
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aceptacion de los acuerdos necesarios para la prestacion del servicio. Estos

acuerdos incluyen los Acuerdos de Nivel de Servicio, Niveles de Operacion y

contratos de Soporte.

Organizacion TI

—> Planificacion

A

Implementacion

o

Monitorizacion

W

L Revision

Catalogo
Servicios

4

Hojas
Especific.

~
sQpP

OLAs

uc

Informes

A4

w4

A d

SLR

SLAs

Informes

SIP

(_

<__

(_

Servicios Ti

Peticiones cliente

+

Analisis ¥ definicion €—

~

Implementacion

o

Monitorizacion

W

Revision

llustracion 6 Organigrama de Gestidén de Niveles de Servicios

2.2.7.2.3 Gestién de Disponibilidad

Fuente: econocom

Es responsable de optimizar y monitorizar los servicios Tl para que

estos funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable, cumpliendo los

SLA’s y todo ello a un coste razonable. La satisfacciéon del cliente y la

rentabilidad de los servicios Tl dependen en gran medida de su éxito. La

monitorizacion de la disponibilidad del servicio y la elaboracion de los informes

correspondientes son dos de las principales actividades de la Gestion de la

Disponibilidad.
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Interrupcion Deteccion y Reparacion y Servicio Interrupcion
servicio respuesta recuperacion disponible servicio

Downfime Uptime

llustracion 7 Fases de la interrupcién del servicio hasta

su restitucion Fuente: econocom

2.2.7.2.4 Gestion de Continuidad
Se preocupa de impedir que una imprevista y grave interrupcion de los
servicios Tl, debido a desastres naturales u otras fuerzas de causa mayor,

tenga consecuencias catastroficas para el negocio.

Se gestionan N
adecuadamen g
te los riesgos. B

Cc
I
o
Se reduce el periodo % s
de interrupcion del s
o T
servicio por causas
de fuerza mayor. n 2
N
E
u
1
G
Se mejorz la E D
confianza en la A
z A 5
calidad del servicio &

entre clientes y
usuarios.

llustracién 8 Beneficios de una correcta Gestion de la Continuidad
del Servicio.

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.7.2.5 Gestion de la Capacidad
Es la encargada de que todos los servicios Tl se vean respaldados por
una capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y correctamente

dimensionada.

g Inpu'f \

X (7 SR

Tecnologio Plones de Requisitos Incidencias
Negocio

La Gestidn de la Capacidad necesita conocer las necesidades de los clientes,
las perspectivas de negocio, los niveles de servicio y los avances tecnologicos.

\ . J

r Subprocesos \
. K3 /
"L = — k-/ : — m

Gestién de Gestion de Gestion de
la Capacidad la Capacidad la Capacidad
del Negocio del Servicio de Recursos

El proceso de Gestion de la Capacidad se subdivide en tres subprocesos gue
estudian la capacidad desde el punto de vista del negocio, de los clientes y de los

rECUrsS0s Necesarios.

\ . y

e Output 2
b B €
Planes de Informes de Recomendaciones
Caopacidad Rendimiento Financieras
L= CDB
\ J

llustracion 9 Gestion de la Capacidad.

Fuente: econocom
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2.2.7.3 Transicion del Servicio

Su mision es hacer que los productos y servicios definidos en la fase
de Disefio del Servicio se integren en el entorno de produccion y sean
accesibles a los clientes y usuarios autorizados. Los procesos que podemos
encontrar son: planificaciéon de la transicidon y soporte, gestion de cambios,
gestién de la configuracion y activos de servicio, gestion de estrategias y
despliegue, validacion y pruebas del servicio, evaluacion de cambio y gestion

del conocimiento.
2.2.7.3.1 Gestion de la configuracién y activos de servicio

Responsable del registro y gestion de los elementos de configuracion
y activos del servicio. Este proceso da soporte a practicamente todos los

aspectos de la Gestion del Servicio.

Funcion 1.

con el adecuado nivel de detalle y gestionar dicha informacion a traves de la Base

Llevar el control de todos los elementos de configuracion de |a infraestructura Tl
de Datos de Configuracion (CMDB). D

Funcion 2.

Proporcionar informacion precisa sobre la configuracion Tl a la Planificacion y
Soporte a la Transicion en su papel de coordinacion del cambio para que ésta
pueda establecer las fases y plazos en que se articulard la Transicion.

Funcidon 3

Interactuar con la Gestiones de Incidencias, Problemas, Cambios y Entregas y
Despliegues de manera que éstas puedan resolver mas eficientemente las
incidencias, encontrar rdpidamente la causa de los problemas, realizar los cambios
necesarios para su resolucion y mantener actualizada en todo momento la CMDB.

llustracion 10 Principales Funciones de la Gestion de la
configuracion y activos de TI.

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.7.3.2 Gestion de Cambios

El principal objetivo es la evaluacion y planificacion del proceso de

cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas

eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo

momento la calidad y continuidad del servicio TI. Los clientes y proveedores

no deben percibir el cambio como algo inesperado. Es funcién tanto de la

Gestion de Cambios como del Service Desk mantener informados a los

usuarios de los futuros cambios y, dentro de lo posible, hacerles participes del

mismo:

» Escuchando sus sugerencias.

+ Comunicando las ventajas asociadas.

* Aclarando sus dudas y dando soporte cuando ello sea necesario: la

percepcion de mejora debe ser compartida por usuarios y clientes.

CMDB Geston de Gestoén de Geston de Geston de Gestoén de
Problemas Incidentes Versiones Capacidad Disponibilidad
Monitorizacién y Seguimiento
= L—"l L-_-l
A a A
5 Si 2 I
RFC Registo Aceptado Clasificacién Aprobacién y Roll-out

Planificacién

No No

Urgencia

s

Back-out

Nivel de
Servicios

llustracion 11 Las interacciones y funcionalidades de la Gestién

de cambios.

Fuente: econocom
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2.2.7.3.3 Gestion del Conocimiento

Es la encargada de reunir, analizar, almacenar y compartir el
conocimiento e informacion de la organizacién. El objetivo principal del
proceso consiste en mejorar la eficiencia, reduciendo la necesidad de

redescubrir el conocimiento.

Las principales actividades de la Gestion del Conocimiento se resumen en:

Definir una estrategia de Gestion del Conocimiento y difundirla a toda la

organizaciéon TI.

* Ayuda a la transferencia de conocimiento entre personas, equipos y

departamentos.
* Gestionar la informacion y los datos para garantizar su calidad y utilidad.
* Uso del SKMS.
2.2.7.4 Operacion de Servicio

Dentro de esta etapa del ciclo de vida de ITIL es cuando los objetivos
son finalmente realizados a través de la fase de operacion del servicio,

convirtiéndose en una capacidad critica.

Los procesos que podemos encontrar son: gestion de eventos, gestion
de incidentes, cumplimiento de solicitudes, gestion de problemas y gestion de

acceso a los servicios de TI.
2.2.7.4.1 Gestion de Eventos

Responsable de monitorizar todos los eventos que acontezcan en la
infraestructura Tl con el objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y

ayudar a prever incidencias futuras.
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2.2.7.4.2 Gestion de Incidentes

Responsable de registrar todas las incidencias que afecten a la calidad

del servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el mas breve

plazo posible.
IMPACTO
A O criica
Mo T ® O] ata
] Media
E] Baja
Medio T ’
Bajo T .
! . : + +—) URGENCIA
1 10 20 30 40

Tiempo (horas)

llustracion 12 Diagrama de Prioridades.

Fuente: econocom

Los objetivos principales de la Gestion de Incidentes son:
» Detectar cualquiera alteracion en los servicios TI.
* Registrar y clasificar estas alteraciones.

» Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define
en el SLA correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo
gue el Centro de Servicios (Service Desk) debe jugar un papel esencial en el

mismo.
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[lustracion 13 Proceso de Gestion de Incidentes.
Fuente: econocom
2.2.7.4.3 Gestion de Problemas

Responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellos incidentes

gue por su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio.
Sus objetivos fundamentales son:
« Evitar que ocurran problemas y los incidentes resultantes.
« Eliminar los Incidentes recurrentes.

« Minimizar el impacto de los incidentes que no se pueden evitar.

INCIDENCIAS Cualquier interrupcién o reduccion de
calidod del serrvicio

SLAs
GESTION
CMDB PROACTIVA
Andlisis de la infraestructura y
deteccion de incidentes potencioles
Capacidad
Disponibilidad

llustracion 14 Principales conceptos involucrados en el proceso de
Gestion de Problemas.

Fuente: econocom
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2.2.7.4.4 Cumplimiento de solicitudes

Responsable de gestionar las peticiones de usuarios y clientes que

habitualmente requieren pequefios cambios en la prestacion del servicio.

Necesidad
el usuario

Portafolio
Servicios

Seleccion
de peticiones

Gestion de
la Seguridad

) )

Centro de

Servicios

Monitorizacion y Seguimiento

¥
i

Aprobacion
financiera

—

Tramitacion

— Cierre

llustracién 15 Propiedades y Funcionales de la Gestién de

Solicitudes Fuente: econocom

2.2.8 Comportamiento de Herramientas

Se definen como las herramientas mas usadas y mas importantes asi

mismo certificadas por su alineamiento con los procesos de ITIl, tales son:

@

CA Service Desk r14.1 Suite de
Administrador

7,21 PinkVERIFY™
Q 2011

15 Procesos
AVM GORRACHG EV FM
ESTOY ITSCM KM PM REL

SOFTWARE

i l\“l 0
Nechnolegies RF  SACM SMC SLM SPM
4 12 Procesos
T , CHG EV FM ESTOY KM
Aranda Aanie SaiceDeska) W PM REL RF SACM SMC

SLM SPM

3 bme

BMC Remedy ITSM 8.1

PinkVeriry~

11 Procesos
AVM CHG EV ESTOY KM
PM REL RF SACM SMC
SLM

llustracion 16 PinkVerify 2011 - Juegos de Herramientas

Fuente: (Pink Elephant, 2011)
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2.2.8.1 CA Service Desk Manager

Desarrollado por CA Technologies, CA Service Desk Manager
proporciona a las empresas un conjunto completo de funcionalidades de
soporte y servicio, que van desde las solicitudes de servicio, cambio,
incidente, el conocimiento y gestion de la configuracion. CA Service Desk
Manager es basicamente una aplicacion de escritorio de servicio unificado que

ofrece todas las etapas y operaciones de mesa de servicio.

Los servicios de aceleracion opcionales pueden extender las
capacidades de la solucion con integracion adicional, una plataforma movil y
compatibilidad con la colaboracion, automatizacion de procesos,

configuraciones para ampliar el conocimiento y administracién de problemas.

2.2.8.1.1 Requisitos de Instalacion

CA Service Desk Manager es compatible con casi todos los sistemas
operativos, asi mismo el usuario final lo tendra al alcance en todos los
exploradores tal y como podemos verificar en la tabla N°2, asi mismo las
caracteristicas tanto para el servidor como para el cliente estan al alcance de
todos sin necesidad de requerir de un procesador con una super capacidad

ya que CASDM es compatible y accesible.
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Servidor Cliente Base de datos

CPU Doble procesador Doble procesador de 2.0 Doble
de 2 GHz como GHz preferentemente procesador de
minimo 2 GHz como
minimo
RAM 4 GB {minimo) 2 GB como minimo 2 GB (minimo)
6 GB
6GB
{recomendado) (recomendado)
DISCO 4 GB 4GB 4 GB (minimo).
Aumentara

gradualmente
para dar cabida
al crecimiento
de la base de
datos.

5.0 Windows  Server  Windows WVista, SQL  Server,
2008(32 y 64 bits) | Windows XP, Windows | Oracle
7. Windows 8, Windows
10, MAC OS5

Explorador Explorer & al 11, Mozilla
Firefox, Apple Safari.

Tabla 2 Requisitos instalacion CA SDM

Fuente: Elaboracion Propia.

2.2.8.1.2 Beneficios de CA Service Desk Manager

Solucion amplia CA Gestion de Servicios.

Productividad empresarial mejorada para los tomadores de decisiones,

los usuarios y consumidores de negocios.

Las decisiones son mas informadas.

Cambio robusto y gestiéon de la configuracion.

Apoyo aerodinamico.

Disminuir significativamente el volumen de entradas de Service Desk
Unificada, auto-servicio de colaboracion y movilidad

La propiedad total a muy bajo costo.

Catalogo de servicios.

Al alcance estés donde estés.

34



llustracion 17 CA Service Desk Manager y la optimizacion con

las operaciones de soporte técnico.

Fuente: CA Technology

2.2.8.1.3 Caracteristicas de CA Service Desk Manager

» Servicios iniciales: implementan la solucion con capacidades para

administracion y generacion de reportes de solicitudes e incidentes.

* Servicios de aceleracion: ofrecen opciones flexibles y modulares para

extender la soluciéon de administracién de servicios de TI.

+ Experiencia de tipo consumidor: ayuda a mantener la calidad del servicio
proporcionando informacion en el contexto correcto para lograr una

resolucion de incidentes mas rapida.

* Administracion simplificada: brinda un enfoque extensible e integrado de

la administracion de incidentes, cambios y configuracion.
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2.2.8.1.4 Servicios que brinda CA Service Desk Manager

Los servicios iniciales para CA Service Desk Manager proporcionan un

marco para implementar la solucion y habilitar capacidades de mesa de

servicios centrales mediante el uso de caracteristicas integradas.

Los servicios de aceleracion, son ofertas opcionales para extender CA

Service Desk Manager, tales son:

Movilidad Servicios de aceleracion de acceso: proporciona servicios web
RESTful para dispositivos moviles a fin de respaldar el autoservicio, las
notificaciones, la administracién de problemas y el analisis. Nota: Requiere
una interfaz de usuario movil RESTful y configuracién de la aplicacién CA

Service Management en dispositivos méviles aprobados.

Procesos de automatizacion de servicios de aceleracion: configura la
solucion para automatizar flujos de trabajo complejos que admiten la

administracion de incidentes, cambios y configuracion.

Servicios de gestion de problemas de aceleracién: extiende el alcance de
CA SDM, ya que reconoce que multiples incidentes del mismo tipo o con
caracteristicas similares pueden estar relacionados y ser indicaciones de

un problema grave.

El acceso remoto y resolucion de servicios de aceleracién: proporciona
capacidades para que los usuarios accedan a CA SDM desde un

dispositivo local o remoto.

Nota: Esta oferta puede requerir hardware adicional y puede incluir

servicios dedicados para CA Automatizacion de soporte.
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* Colaboracion compartida de servicios de aceleracion: permite la
colaboracion en linea y el autoservicio para usuarios, analistas y expertos

a traveés de CA Open Space.

» Estos servicios de implementacion estan alineados con tres disciplinas

esenciales. Las capacidades de mesa de servicios incluyen lo siguiente:

Administracion de
Configuracion

Y
Identfique, controle, Y ofra informacion de

registre e informe atributos que pueden
datos de elementos ayudar a acelerar la
de configuracion resolucion de  los
(como versién, problemas.
referencia, relacion)
“ -
/
. >f CAPACIDADES DE \ 4 >
Administracion de { \ Administracion de
| MESA DE
Incidentes . SERVICIO | Cambios
> \ fo
'\ /‘ )
Detecte y registre’\ _/ Administre ia
incidentes, clasifique y o aposen @ los |
proporcione soporte o riesgos e identifique
inicial para los = los posibles impactos
incidentes, proporcione negativos de los
investigacion y cambios.

diagnéstico, y administre
la resolucion
y la recuperacion

llustracion 18 Capacidades de Mesa de Servicio en CASDM

Fuente: Elaboracion propia

2.2.8.1.5 CA SERVICE DESK Y CERTIFICACION PINK VERIFY 2011.

Para la obtencion de la certificacion PINK VERIFY, CA Service Desk
Manager fue evaluado en su cumplimiento de terminologia ITIL, definiciones,
funcionalidades y requerimientos de flujos de trabajo, por un consultor de Pink
Elephant, con el nivel méas alto de Certificacién ITIL en compatibilidad con los

15 procesos ITIL. (Pink Elephant, 2011).
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. . Contruidad de Senvicios

o aninnac N rlioss
Liberacicres v Despliegue

* -  DeTI
.
°
Conocimiento
oy Nveles de Servicio
Catalogo de Senvicios
CA SERVICE DESK
» MANACGER ALINEADO i
A LOS 15 PROCESOS
‘ DE TTIL ;
Evenbs —uo F[:m nzas
" °
Ircidencias
.. 2
Sdlicitudes 4 . N
. © Portafdlio de
v Servicios
Configurraciones y Activos de
Servicio

llustracién 19 CA Service Desk Manager y su alineacién con los
15 procesos de ITIL.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.8.2 Aranda Software

Es una herramienta que permite gestionar diferentes procesos de su

negocio a través de una misma consola y dar soporte a diferentes tipos de casos

como: Solicitudes, requerimientos de servicio, incidentes, problemas y cambios.

Aranda Service Desk cuenta con la certificacion ITIL Compatible por Pink

Elephant para 12 procesos con las mejores practicas ITIL (Aranda, 2015).

* Gestion de Incidentes

* (Gestidn de problemas



* Gestion de cambios.

* Cumplimiento de Solicitudes.

* Lanzamiento e implementacién de Gestion.

» Activos de Servicio y Gestion de la Configuracion.
* Gestion del Conocimiento.

* Servicio de Gestion de Catélogo.

» Gestion de Nivel de Servicio.

+ Gestion de la cartera.

* Gestion financiera.

* Gestion de eventos.

2.2.8.2.1 Requerimientos del sistema
Aranda describe una serie de requerimientos para la instalacion de la
herramienta propiamente dicha, las que se muestran a continuacion:

- En el servidor

' Procesador Intel Xeon 3 GHz o superior
Memoria 8GB como minimo

' Sistema Operativo ' Microsoft Windows 2008 Server 64

5 ' bits o superior. Comapribilidad con
Internet Information Services 6.0 i
Microsoft .Net Framework 3.5 y 4.0

Espacio Libre en DD para la ' 4 GB CD-ROM o acceso a uno a
instalacion | través de la red.

Tabla 3 Requisitos de un servidor para Aranda Software.

Fuente: Elaboracion Propia.

- En base de datos
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Procesador

Memoria

Motor de Base de Datos

Se requiere procesador servidor
dependiendo del fabricante del
| Hardware, para plataforma Intel se

recomiendan procesadores Xeon.

8GB o superior
- SQL Server : Windows 2008
Server o superior.

i - Oracle: Windows 2000 Server o

superior , sistemas UNIX (Linux,
Solaris,HP-UX, IBM AIX , Compaq

True 64)

Tabla 4 Base de datos compatibles con Aranda Software.

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.8.3 Cuadro comparativo de Herramientas Service Desk Manager,

Aranda y RemedyForce:

CA Service Desk | Aranda . RemedyForce

Manager i

| Experiencia del Cliente ~ 99% 90% - 83%
' idiomas  Internacional | Internacional ~ Internacional
Sistemas Operativos Ventanas, Web, Todos menos Ventanas, Web,
Compatibles Mac. Mac. | Mac.
Tipo§ de Clientes  Grandes o ' ' P'equeﬁa's,
Empresas y Medianas y
Medianas grandes
Empresas empresas.
Reportes Si Si Si |
..... ————— —— ————
. Aplicaciones méviles ~ Si. Si Si-

S T [ s

 Certificaciones ITIL |~ 15procesos = 12procesos 11 procesos |

Tabla 5 Comparativo de herramientas Help Desk CASDM, Aranda
Software y Remedy Force

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.9 Esquema de atencion actual de Mesa de Ayuda en Casa Andina

Hoteles.

2.2.9.1 Descripciéon de laempresay area de estudio

La empresa sobre la cual se basa el Proyecto gira en el rubro hotelero

con presencia a nivel Nacional a través de sus Hoteles en todos los
Departamentos. La empresa posee 1000 empleados, de los cuales 20
pertenecen al area de TI. En la actualidad el area de Mesa de Ayuda esta
conformada por un coordinador y 4 operativos de soporte. La atencién a los
usuarios se basa en la recepcion de cualquier solicitud y/o incidencia via: a.-

Telefénica, b. Escrita, d.-Directa.
Jefe TI

Proyecios Aplicaciores S Infraestructura Soporie

llustracién 20 Esquema Organizativo de la Organizacién CA.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.2.9.2 Andlisis FODA de la situacién actual de la empresa

Fortalezas

Capacidades especiales, positivas e internas que le permiten a la
empresa destacar frente a la competencia.

F1. El area cuenta con recursos financieros.

F2. El area tiene buen conocimiento técnico y analitico.

F3. Cuenta con infraestructura actualizada y tecnoldgica.

F4. El personal sabe trabajar en equipo y bajo presion.

Debilidades

Factores desfavorables frente a la competencia, recursos de los que se
carecen, habilidades que no se poseen, entre otros:

D1. Falta de procesos documentados y metodologias

D2. No existen métricas de monitoreo.

D3. No se explota la tecnologia al maximo.

D4. No existen herramientas de soporte a la gestion.

D5. Gestion y registro de incidencias deficiente.

D6. Inconsistencia en la disponibilidad de servicios.

D7. Elevados tiempos de resolucién de incidencias y requerimientos.
D8. Falta de documentacion y estandares.

D9. Soluciones temporales y defectuosas.

D10. Areas internas no alineadas con las prioridades.

D11. Atencion degradada sin prioridad.

D12. Deficiente administracion de tiempos de atencion (SLA’S)

D12. No existe escalamiento de incidencias con personal especializado.
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D13. No existen monitoreo por llamada en cada atencion.

D14. Falta de flujo de atencion.

D15. No existe comunicacion efectiva entre el usuario y analista.
D16. Tiempos sobreestimados para la solucién de problemas.

D17. Desinformacion de los usuarios acerca de sus solicitudes.

Oportunidades
Factores favorables, positivos, permiten obtener ventajas
competitivas. O1. Reducir costos innecesarios de TI.

0O2. Innovacion de nuevas herramientas.

03. Prestar servicios diferenciados de acuerdo a cada necesidad.

O4. Generar valor a través del uso plataforma / conocimiento.
0O5. Conocimiento de los objetivos del usuario.
06. Satisfaccion del usuario.

O7. Lograr objetivos trazados respecto al servicio brindado.

Amenazas

Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

AOl. Escasez y mas costo de recursos para tecnologias Host.
A02. Soluciones tecnoldgicas de otros hoteles.

A03. Organizacion orientada a productos y no a procesos.

A04. Cambios regulatorios que afectan compromisos asumidos de

proyectos.
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2.2.9.3 Flujo Actual de la Empresay Registro en Excel

A continuacion,

observaremos el

registro de

los

incidentes vy

requerimientos reportados hasta el momento, efectivamente el registro es

obsoleto por lo que la herramienta descrita en el presente trabajo es una muy

buena fuente para una mejor gestion.

sidente

ndm. R Estad Analista Fecha de apertura Grupo | Usuario final afectad
al PROSLEMAS CON INTERNET - LAPTOP DE EDUARDO BEARRIGA | Solucionado |Pelasz. Julian 06/01/2016 11:06]Soporie Luna-Victona. Estefaniz
32 Instalacion de acceso directo a QAS a Fatima Guinea Solucionado |Pelasz, Julian 06/01/2016 9:51]Saporie Castro, Daniel

a instalzcion de acceso directo en escntono de Estefania Luna Solucionado |Pelasz. Julian 06/01/2016 9:42]Soporie Castro. Daniel

36 configurar nuevo usuario en sap Solucicnado |Pelaez, Julian 05/01/2016 16:10]|Saporie Arteaga. Jussen

24 REQUERIMIENTO DE TONER AMARILLO PARA IMPRESORA DE GHSolucicnado |Pelasz. Julian 05/01/2016 12:03]Sapore Luna-Victoria. Estefania
19 Por favar, nacasito audio para |as llamadas via skype. Mo pu. . Solucionade |Pelaaz, Julian 05/01/2016 11:44]Soporia Salazar, Karla

11 NEW HOTEL Solucionado |Pelasz, Julian 05/01/2016 10:27]|Saporie garcia, denis

34 Actualizacién de Usuario NEW POS Colca Solucionado |Pelasz, Julian 04/01/2016 16:19]|Saporia Pardo. Yaveh

[ ¥4 Revisar por que no llegan los correos del 15 .12 a1 30.12 Solucionado |Pelasz, Julian 04/01/2016 10:01]Sopone Mejico. Cecilia

12 lapto lenia Solucionado |Pelasz, Julian 04/01/2016 9:09]Soporis Benites. Patricia

0 acceso a red nessus Solucicnado |Pelasz, Julian 04/01/2016 9.06]Soporte Benites, Paticia

2 Crear cuenta de usuario para 2 supenicores Solucionado |Pelasz, Julian 31/12/2015 10-58]Soporie Chahuaz Awla Paalz
6 One Drive Solucienado |Pelasz, Julian 2871252015 10.361$opune Espinoza, Valerin

7 NO FUNCIONA MI CELULAR Solucianado |Pelasz. Julian 28/12/2015 10-11]Soporie Bonilla, Diego

7 acceso a carpeta compartidas Solucionado |Pelasz, Julian 24/12/2015 10:46]Soporie Ruiz. Kara

2 IMPRESORA Solucionado |Pelasz. Julian 24/12/2015 8:05]Soporis Baiocchi. Mercedes

8 Buenas tardes, Al momento de poner en |z ventana de Product... Solucionado |Pelasz, Julian 23/12/2015 15:36]Saporie Hidalgo, Michelle

0 Impresidn SAP Solucionado |Pelasz. Julian 23/12/2015 11:24]Saporte Linares. Claudia

17 Colocar memoria adicional a |2 laptop Solucionado |Pelasz, Julian 22/12/2015 20:08]Soporie Catalano, Luis Albsrio
M Coreo@home Solucignado |Pelasz. Julian 22/12/2015 8:34|Soporie Flores. Roxana

N MARCADOR AYF NO FUNCIONA_ Solucicnadeo |Pelasz, Julian 21/12/2015 15:34|Soporie Sara, Yojhan

30 MARCADOR DE AREA TI Solucicnado |Pelasz. Julian 21/12/2015 15:33]Soporte Sara. Yojhan

33 HABILITAR ACCESO A USB EN LA LARPTOP Solucionade |Pelasz, Julian 21/12/2015 12:10]Saporie Guarmra Diaz, Abdias

6 WO FUNCIONA EL SCANNER Solucianado |Pelasz, Julian 21/12/2015 10:01]|Sapore Bonillz, Diego

%5 ACCESO Solucionado |Pelasz, Julian 17/12/2015 17-43]|Soporia Salazar, Karla

3 Generacion de tickets anulados Solucionado |Pelasz, Julian 16/12/2015 12:19|Sopone Valencia, Rodolfo

35 abrir ano 2016 en los hotelas. se mando correo. Solucionado |Pelazz, Julian 16/12/2015 9:29|Soporie Nunez. Daphne

ki GRABAR CASO DE REGISTRC DE OBSERVACION EN RESERVAS |Solucionado |Pelasz, Julian 15/12/2015 17-20]Scporte Castro, Daniel

19 Vendedor Intemo Solucionado [Pelasz, Julian 15/12/2015 9-10]Soporie Bragagnini. Gisella

3B TONER NEGRO PARA LA IMPRESORA Solucignado |Pelasz, Julian 15/12/2015 9.09]Sopone Luna-Victoria, Estefania
N Reolicadar TC Referencial Sclucionade |Pelasz. Julian 14/12/2015 18:361S000rie Guemere. Raul

llustracién 21 Registro de incidencias reportadas por los usuarios

en Casa Andina

Fuente: Casa Andina, 2016
2.2.9.4 Diagrama actual de la empresa Casa Andina Hoteles.
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llustracién 22 Flujo de Escalamiento actual de la Empresa Casa
Andina.

Fuente: Elaboracién propia
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2.3 MARCO TEORICO
2.3.1 Help Desk

Afirma que la definicion de Help Desk est4 enfocado a cuestiones
técnicas, para reparar un problema y restaurar el servicio y asi el empleado o
usuario regrese a la operacion de sus tareas diarias lo antes posible. (De La

Hoz, 2012).
2.3.2 Call Center

Encargada de atender grandes volumenes de llamadas, como una
campafia de tele venta. También podemos referir que puede manejar
llamadas en un ambiente centralizado, pero este centro de llamadas no puede
mejorar o ampliar los servicios generales de una tipica organizacion. (De

Fatima, 2014).
2.3.3 Service Desk

Trata de una unidad funcional formada por personal especializado
responsable de gestionar una serie de eventos de servicios, a menudo a traves
de llamadas telefénicas, interfaz web y eventos de infraestructura notificados
automaticamente. Su objetivo principal es restaurar a los usuarios tan rapido

como sea posible bajo los niveles de servicios acordados.

Después de tener conocimiento de la diferencia del concepto de
Service Desk con Help Desk y Call center, podemos definirla como un area
donde no solo atiende incidencias, sino también puede escalar incidencias al
proceso de gestion de problemas, gestiona Service request y responder

consultas; también provee un interfaz a otras gestiones.

2.3.4 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
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Acuerdo entre un proveedor de servicio de Tl y un cliente. El SLA
describe el servicio de TI, documenta los objetivos de nivel de servicio y
especifica las responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del cliente.
(De Fatima, 2014)

2.3.5 Open Source

(Cddigo abierto) es el término con el que se conoce al software distribuido
y desarrollado libremente. El codigo abierto tiene un punto de vista mas orientado
a los beneficios practicos de compartir el cédigo que a las cuestiones éticas y
morales las cuales destacan en el llamado software libre.

2.3.6 Problema

“Es la causa desconocida de uno o mas Incidentes. Por lo regular, se
desconoce la causa al momento de crear un registro de problemay el proceso
de la gestion de problemas es responsable de continuar con la investigacion”
(Kolthof et. al. 2008).

2.3.7 Solucion Temporal

“Es la técnica que reduce o elimina el impacto de un incidente o
problema para el cual aun no hay disponible una solucion completa” (Kolthof
et. al. 2008).

2.3.8 Gestion de servicios TI

La administracion o gestion de Servicios es un conjunto de capacidades
organizacionales especializadas para proporcionar valor a los clientes a través
de servicios (Kolthof et. al. 2008).

2.3.9 FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
El analisis FODA es una metodologia de estudio de la situacion

competitiva de la empresa en su mercado y de las caracteristicas internas de
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la misma a efectos de determinar sus debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas (ROBBINS, 2005).
2.3.10 Mejora Continua

Define el Mejoramiento Continuo como una conversibn en el
mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de
desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo
desarrollado. (Kabboul, 1994).

2.3.11 El concepto de 'Core business.'

Pasa por analizar de forma sistematica las actividades de la empresa y
ver cual es la aportacion de valor que estas tienen. En un entorno cada vez
mas competitivo las empresas tratan de buscar elementos diferenciadores de
su competencia y desarrollar aquellas areas que son el nucleo o la razén de
ser de la empresa. (Comité de formacion de Fundacion ICIL,2015).

2.3.12 El Change Management

Es un proceso de control, ya que los cambios de una organizacién a
nivel formal y de proceso estan iniciados y controlados. Por eso el Change
Management planea los procesos de cambio, realiza la modificacion,
establece y controla los cambios para transformar nuevas estrategias,
estructuras, procesos o modos de actuar. Es la suma de todos los conceptos
y métodos para controlar y acompafar el proceso de un cambio en una
organizacion (Benavente, 2011).

2.3.13 Enterprise Service Management
ESM es una poderosa herramienta para alinear todas las unidades de
negocio para apoyar directamente la visibn y los objetivos de una
organizacion. Se rompe los silos, se comunica con los objetivos globales en
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una forma en que él es relevante para cada unidad de negocio y ayuda a
reconstruir cada contribucién a la imagen méas grande. (MacArthur, 2015).
2.3.14 Sistema de Gestion del conocimiento de servicio

Es un conjunto de herramientas y bases de datos que se utiliza para
gestionar el conocimiento, informacion y datos. El sistema de gestion del
conocimiento del servicio incluye el sistema de gestion de la configuracion, asi
como otras bases de datos y sistemas de informacion. El sistema de gestion del
conocimiento del servicio incluye herramientas para la recopilacion,
almacenamiento, gestion, actualizacion, andlisis y presentaciéon de todos los
conocimientos, informacion y datos que un proveedor de servicio de Tl necesitara
para gestionar en el ciclo de vida completo de servicios de TI.

2.3.15 Business Object Reports

El cambio y la configuraciéon de informes de CA Service Desk Manager
presenta un conjunto de informes que muestran relaciones entre los elementos
de configuracion, este es uno de ellos, causa fundamental de apoyo y el impacto
del cambio andlisis, y la configuracion de visualizacion asociaciones de articulos
con incidentes, problemas y cambios procesados. Este trabajo producto
envasado es un elemento de la CA Service Desk Manager una aplicacién rapida
y de la CA de cambios y configuraciones de gestion de implementacion rapida, y
estéa disponible para su compra autbnomo
» Los informes tienen capacidades de filtrado para los inquilinos y el

inventario de partida no de configuracion articulos.
+ Disefiado para ampliar la utilidad de informes de CA CMDB basado en
Business Object Crystal Reportero y ejecutado mediante el modulo de CA

Service Desk BOXI.
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2.3.16 RESTful
La transferencia de Estado Representacional (REST- Representational
State Transfer) es un simple servicio web que ha ido ganando amplia adopcién
en toda la web, es tan simple a SOAP y a los servicios web basados en el
Lenguaje de Descripcion de Servicios Web (WSDL). Ya varios grandes
proveedores de Web 2.0 estan migrando a esta tecnologia, incluyendo a
Yahoo, Google y Facebook, quienes marcaron como obsoletos a sus servicios
SOAP y WSDL y pasaron a usar un modelo mas facil, orientado a los recursos.

(Ideas,2008).

Los 4 principios de Rest:

Utiliza los métodos HTTP de manera explicita.

No mantiene estado.

Expone Urls con forma de directorios.

Transfiere XML, JavaScript Object Notation (JSON) o ambos.
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. DISENO/ DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA/ MODELO/SISTEMA.
3.1 ANALISIS DEL MODELO/ HERRAMIENTA/SISTEMA
3.1.1 Diagrama de Solucién
El diagrama de solucion muestra la arquitectura ya definida segun la
compatibilidad y sistemas operativos soportados para la herramienta

propuesta, tales caracteristicas se detallan:

Microsoft Windows Server 2012 R2 (solo 64 bits)
Microsoft Windows Server 2012 (solo 64 bits)
Microsoft Windows Server 2008 R2 (solo 64 bits)
Microsoft Windows Server 2008 (solo 64 bits)
RHEL 6 (x86; solo de 64 bhits)

Sistemas ,
Operativos SUSE Linux Enterprise Server 11 SP1 (x86; solo
Compatibles. ' 64 bits)

Oracle Solaris 11 (SPARC,; solo 64 bits)
Oracle Solaris 10 (SPARC,; solo 64 bits)
IBM AIX 6.1 (Power; solo 64 bits)

Tabla 6 Sistemas compatibles con CASDM.

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2 Capacidad
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La capacidad del servicio sera limitada unicamente por la cantidad de

personal establecido en el area.

Area Personal
"""""""""""""""""""" Soporte 5
““““““““““““““““““““““““ Infraestructura 2
~ Aplicaciones 3
- sAP 3
""""""""""""""""""""""" Proyectos 3

Tabla 7 Cantidad de personal trabajando en Casa Andina
Fuente: Elaboracion propia.
3.1.3 Disponibilidad
Casa Andina Hoteles busca que los servicios que ofrece tengan
disponibilidad absoluta e interrumpidamente y de manera fiable, por lo tanto,
la herramienta CA Service Desk Manager define el acceso a la plataforma web
mediante el tipo de acceso y horarios establecido en la parametrizacion
durante la creacion del usuario, la disponibilidad del servicio estara definida
por el horario de trabajo del personal.
3.1.4 Continuidad del Servicio
La politica establecida por el area de Mesa de Ayuda, el servicio que
brinda el Area estara disponible durante el horario de trabajo establecido, el
acceso a la generacion de tickets esté al alcance a cualquier hora.
3.1.5 Prioridades y SLA
Los incidentes se han priorizado segun su impacto hacia el negocio. Para
ello se han establecido 8 SLA’s segun el tipo de categorizacion y grupo de
atencion. Asimismo, cuando se genera un incidente, este maneja varios
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umbrales de tiempo para la generacién, atencion y resolucion del mismo.
Cabe resaltar que estos tiempos o SLA no corresponden a un acuerdo oficial
con las areas de negocio por lo que representan valores iniciales que en el
tiempo deben afinarse.
3.3.6 Etapas

El Proyecto se realizard en un lapso de tres meses, con dedicacion a

tiempo total, finalmente se acord6 definir las siguientes etapas:

1. Disefio,

2. Instalacion,

3. Personalizacion,
4. Estabilizaciéon y

5. Cierre.

3.1.7 Categorias del incidente
Esto Implica tipificar el incidente segun su origen y su utilidad, para ello
se debera administrar las incidencias o solicitudes hechas por el usuario para
su definicién, ya sea respecto a hardware, software, software de oficina,

servicios de office, desarrollos, entre otras.

3.1.8 Modos de reportar incidencias
Via o medio por el cual el usuario reportara la incidencia, puede ser por

teléfono, mail, web, software.

3.1.9 Niveles de escalamiento
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Cada tipo de incidente tiene un grupo de personas a quienes se les
notifica sobre el impacto de cada incidente. Conforme vaya avanzado el
tiempo de cada incidente, la notificacion se realizara a cargos superiores cada
vez. Se establecen 3 niveles de escalamiento segun los recursos con los que

cuenta la empresa, a continuacion:

N1. Operador de Soporte
N2. Operador de Soporte

N3. Area especializada (SAP, Aplicaciones, Infraestructura, Proyectos).

3.1.10 Analistas

Los recursos que se usaran para escalar el incidente, dependiendo de
su conocimiento y especializacion, la herramienta las define por grupo y

asignatario.

3.1.11 Grupos de soporte o grupos resultores.

Los grupos de soporte son los especialistas de las distintas areas de
TI. Como ejemplo, se tiene a los grupos Administracion de Redes,

Comunicaciones, Sistemas Centrales, Data, entre otros.

3.1.12 Roles

Se establecen roles segun el tipo de acceso a la herramienta.
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3.2 CONSTRUCCION, DISENO @) SIMULACION DE LA
HERRAMIENTA/MODELO/ SISTEMA.

3.2.1 Diagrama de la solucién

La propuesta para la Atencion a Usuarios incluye la puesta en marcha
de una solucién centralizada que permita llevar un registro y seguimiento de
los Incidentes reportados.

La arquitectura definida se muestra en el siguiente diagrama.

Servidor 1 Acceso WEB
Sarvics Dask Administrador
SCCM Anzlistzs

Eaplaados

by i e

i

. L s

Rt A
X el

Acceso E-Mail

Administrador
Anazlistzs
Emwplezdos

CA Service Desk 12.1

]

llustracion 23 Arquitectura para la implementacion de CASDM.
Fuente: Propia
3.2.2 Diagrama de Flujo simulado con la herramienta CA Service Desk

Manager
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I%“j DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO Simbologia ANSI
| 5 CODIGO:

CASA Gestion de Tickets CAS.GT- 001
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Pg -2

@ DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO Simbologia ANSI
- - . CODIGO:
CASA
ANDINA Gestion de Tickets CAS-GT. 001
Gerencia de Administracién y Finanzas
| Area Solicitante Mesa de Ayuda Informéatica
Nivel Uno Nivel Dos Analista 1 Analista 2
NO
28. Verifica si 28. Verifica si )
) ticl_(et esta en_el ) ticket esta en_el NO 'EST;;“;: “
ambito del analista ambito del analista
28. Verifica si
ticket es un
Requerimiento o
4 . .
> 12. Diagnostica el
—SI I Sl estado en incidente
proceso €
28. Verifica si
ticket es un
Requé
In

Ticket es un
equerimiento

NO
S|
12. Diagnostica
el incidente
y —

oA
requerimiento es
un desarrollo
adicional

22. Atiende el
ticket, cambia a
estado

SI

12. Verifica si
solucién la
brindaréa un

proveedor

La solucién la
brinda

€dor? I

prov
Procedimiento
de Gestion de
proveedor

NO.

llustracion 24 Flujo de proceso del procedimiento de escalamiento de tickets.

Fuente: Elaboracion propia.
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Texto Explicativo

RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Identifica o detecta un incidente o requerimiento en
uno de los servicios de TI que recibe.

2. Verifica si puede registrar el ticket. Si no puede se va
Area solicitante directo al paso 4.

Usuariode Tl |3, sjpuede, registra el ticket y se va directo al paso 6.
4. Comunica su requerimiento de atencion via anexo,
mail o Communicator.

5. Recepcionar comunicado y registra el ticket.

6. Categoriza el Ticket

AREA DE TI 7. Verifica si usuario pertenece al Grupo B. Si Pertenece
al grupo B, se va directo al paso18.

Mesa de Ayuda

Nivel 1 8. Si no pertenece al grupo B, verifica si ticket esta en su
ambito. Si no esta en el &mbito de Mesa de Ayuda
Nivel 1 se va directo al paso 16.

9. Si esta en su ambito, cambia el ticket a estado en
proceso.

10. Verifica si ticket es un Requerimiento. Si es un
requerimiento se va directo al paso 12.

11.Si no es un requerimiento, diagnostica el incidente y
se va directo al paso 13.

12.Verifica si requerimiento es viable y cuenta con
aprobacion. Si no es viable y/o no cuenta con
aprobacion se va directo al paso 15.

13.Atiende el ticket, cambia a estado solucionado y
comunica al usuario.

Area solicitante | 14 verifica si ticket fue atendido y da conformidad. Si no
Usuario de Tl esta conforme vuelve al paso 12. Si esta conforme, se
va directo al paso 31.

15.Comunica al usuario el estado de su requerimiento
y se va directo al paso 29.

16.Verifica si ticket esta en el ambito de Nivel Dos. Si el

AREA DE TI ticket esta en el ambito del Nivel Dos se va directo al
Mesa de Ayuda paso 18.
Nivel 1 17.Si no esta en el ambito del Nivel Dos, se deriva el
ticket a especialista del Nivel Tres. Se va directo
al paso 25.
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RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

18.Si el ticket esta en ambito del Nivel Dos, se deriva el
ticket a Nivel Dos.

AREA DE TI

Mesa de Ayuda
Nivel 2 — On Site

| 19. Cambia a estado en proceso el ticket.
20.Realiza el analisis del ticket y las revisiones
pertinentes.

21.Verifica si solucion esta en su ambito. Si no esta en
su ambito se va directo al paso 22.

22.Si esta en su ambito, atiende el ticket y cambia
a estado solucionado.

AREA DE TI 23.Valida solucion del ticket atendido por nivel Dos y se
Mesa de Ayuda va directo al paso 28.
Nivel 1
AREA DE TI _ ) N o .
24.Si no esta en su ambito, deriva ticket a especialista de
Mesa de Ayuda

Nivel 2 — On Site

Nivel Tres.

AREA DE TI

Mesa de Ayuda
Nivel 3

25. Analizar Ticket que esta en estado abierto.

26. Registrar Detalle de la Solucién.

27. Cambia a estado en proceso el ticket.

28.Verifica si ticket es un Requerimiento o Incidente
(procedimientos realizados por especialista del Nivel
Tres).

29. Cambia el ticket a estado solucionado.

Area solicitante
Usuario de TI

30. Verifica si ticket de nivel Dos fue atendido y da
conformidad. Si est4 conforme se va directo al
paso 30. Si no esta conforme regresa al paso 22.

AREA DE TI

Mesa de Ayuda
Nivel 1

31.Valida solucién del ticket atendido por nivel tres.

Area solicitante
Usuario de TI

32.Verifica si ticket de nivel Tres fue atendido y da
conformidad. Si no esta conforme regresa a los
procedimientos del Nivel Tres.

AREA DE TI

Mesa de Ayuda
Nivel 1

33.Si esta conforme, cambia a estado cerrado y cierra
el Ticket
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RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

AREA DE Tl 34. Obtiene datos para elaborar el informe mensual.

Mesa de Ayuda |35, Elabora Informe mensual de tickets.

Coordinador | 35 Envia Informe mensual al Jefe de Redes

y comunicaciones.

Tabla 8 Texto explicativo del diagrama de flujo de Procedimiento.
Fuente: Propia
3.2.3 Configuraciones

Las configuraciones que se realizaran para la simulacién en CASA

ANDINA, en resumen, son las siguientes:
3.2.3.1 Procedimiento Basico.

Los requerimientos podran ser reportados telefénicamente, a través

de correo electronico o a través de la interface Web de CA Service Desk.

« La direccion de intranet para el acceso al Service Desk es

http://urubamba/CAisd/pdmweb.exe.

» Ladireccion de intranet para el acceso a los reportes Business Objects de
CA Service Desk es

http://ollantaytambo/businessobjects/enterprise115/desktoplaunch/

+ La cuenta servicedesk@casa-andina.com, es la cuenta a través la cual

se enviaran las notificaciones.
3.2.3.2 Procedimiento Operacién

A continuacion, indicaremos el Procedimiento de Operacion de la

Mesa de Ayuda Pre Implementado:
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* Incidente via Web: Si es el Usuario quien genera el Incidente debera
ingresar a la direccion Web del Service Desk y después llenar los
siguientes campos:

- Teléfono al cual pueda ser contactado.

- Descripcion detallada de la Falla (Requerido).

- Prioridad, alta, media, baja, esto es opcional.

- ElI' Nimero del Incidente, la fecha y hora son generados
automaticamente.

* Incidente via telefénica: Los Incidentes que se reciben por llamada
telefénica pueden ser registrados en el Service Desk por el analista que
recibe la llamada, por defecto el ticket estara asignado al analista que
registre el incidente comentado por el usuario, el ticket deberd ser
categorizado agregando el area de incidente en el momento de la creacion.
Tomando como base el &rea de incidente se asignara automaticamente un
nivel de servicio el cual se encargara de efectuar los escalamientos en los
momentos establecidos y alertara cuando se quebranten los tiempos
maximos de atencion.

En todo momento el usuario podra ingresar al Service Desk y revisar el
estado de la atencidn solicitada.

* Analistas: Los Analistas de la Mesa de Ayuda deben crear el ticket del
Incidente al recibir la llamada telefénica o el correo del usuario.

Los campos definidos que debe llenar son:
1. Usuario Afectado (Usuario quien reporta un problema).
2. Area de Incidente (Indica el Tipo de Problema reportado. Ej.:

Hardware, Software, Instalacion, Reparacion, etc.).
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Elemento de Configuracion (Es el Equipo que presenta la falla. Si no
esta registrado, se ingresara a la base de datos Ej.: Nro. de Serie,
Marca, Modelo).

Resumen (Es el Resumen de la Falla reportada).

Descripcion (Descripcion detallada de la falla).

. Asignado (ElI Técnico que atendera el Incidente se le asigna el

Incidente, serd llenado autométicamente a partir de la Unidad
(Ubicacién) que reporte el incidente).

Prioridad (La Prioridad que se le asignara al Incidente. Ver tabla de
prioridades).

Estado (Estado del incidente).

Verificar que no exista un reporte abierto por la misma llamada.
Verificar los datos del usuario.

Modificar en el sistema aquellos datos del usuario que no estén
correctos o completar los que falten.

Indicar al usuario que reporta el incidente, el niumero de Incidente
generado por el sistema automaticamente. En adicion a esto, el
sistema enviara un correo electronico al usuario que reporta el
incidente, indicando el nimero de Incidente, fecha de apertura, la

descripcion del incidente.

Atencion: La Atencidén de un Incidente lo puede realizar Analista Local
(Primer Nivel), atencién via remota, los Analistas segundo lugar, atencion
on site, por ultimo, el tercer nivel de Especializados y por ultimo se realiza

el escalamiento al proveedor por si fuese necesario.
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Nivel 1

- El analista debe revisar los incidentes que tiene asignados por
prioridades debe tomar un incidente y tratar de solucionarlos.

- Si un caso no ha sido asignado, el analista debera tomar el caso y tratar
de atenderlo via remota, si no es posible lo debera reasignar al nivel2.

- Si el personal de mesa de ayuda no puede resolver el problema,
reasignara el Incidente al Analista que corresponda (3er Nivel) de
acuerdo con el Tipo de Problema que identifique Mesa de Ayuda.

Nivel 2

- El especialista acudira realizara las acciones necesarias y registrara
cada una de ellas hasta llegar a la solucion.

Nivel 3

- Luego de la validacion del nivell y 2 y aun no encuentran dicha
solucién, pues se escalara al tercer nivel, ellos directamente tienen
contacto con el Proveedor respectivamente, si se da el caso.

- Cada Incidente esta definido con un tiempo de escalamiento
automatico basado en el Area de incidente. Si un Incidente no es
cerrado en el lapso de tiempo indicado en el Tipo de Servicio, el
Sistema enviara un mail automaticamente informando al Siguiente nivel
de escalamiento y a la persona que tiene asignado el Incidente.

- De ser necesarias varias actividades para solucionar el incidente, el
analista registrara en el sistema el detalle de las actividades en cada
una de las visitas. En cada una de las actividades, el campo fecha y
hora de la atencion seran registrados automaticamente.

 Transferencia.
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Nivel 1y Nivel 2 deberan ingresar un comentario en el Incidente

indicando el motivo de la reasignacion.

Nivel 1 debe transferir el Incidente a Nivel 2 en caso éste no lo pueda
resolver. En caso ambos niveles no logran resolver la incidencia, los
analistas del nivel 3 deben revisar el caso, agregar la solucion
encontrada en el incidente y cambiar el estado ha solucionado, el cual
es el estado previo a la confirmacion con el usuario de que el servicio

ha sido restablecido.

Si la solucion requiere la intervencion de un Proveedor Externo durante
la revision del nivel 2 y 3, en caso sea necesario, el incidente sera
escalado y el analista debera tener asignado el ticket cambiara el
estado del ticket a “En Proveedor”, coordinara con el proveedor y
registrara la solucion que este haya dado y por ultimo cerrard el caso,

teniendo la confirmacién del usuario.

 Cierre

Una vez solucionado el incidente reportado, el analista debe cambiar
el estado del Incidente a “Cerrado” e ingresar la Causa Raiz, es decir

el Tipo de Problema encontrado.

El usuario debera llenar una encuesta al cerrarse el caso, la cual

servird como conformidad, y seran vistas como reportes estadisticos.

Al final de cada semana, el Administrador del servicio de atencién a
usuarios revisara los Incidentes que estén Cerrados e ingresara los

datos de la solucion efectuada en la Base de datos de Conocimiento.
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3.2.3.3 Categorizaciones, grupos y niveles.

Ubicaciones o Unidades son cada una de las sedes que CASA

ANDINA posee en todo el pais.

Ubicacion Direccion Ciudad
Arequipa
Jerusalén Calle Jerusalén 603 Arequipa
Nazca Jr. Bolognesi 367 Nazca
Corporativo Av. La Paz 463, Miraflores
Puno Lago Av. Sesqui Centenario 1970 Puno
Catedral Sta. Catalina Angosta 149 Cusco
San Blas Ca. Chihuampata 278 San Blas
Limacpampa Plazoleta de Limacpampa Chico Cusco
473
Koricancha Calle San Agustin 571 Cusco
San Antonio Av. 28 de Julio 1088 Miraflores
Colca Huayna Capac Chivay
Mitaffores Centro Av. Petit Thouars N* 5444 Miraftores
Puno Ptaza JrGrau 270 Puno
Tikararm Jrindependencia 143 Pumo
Valle
Valle 5to Paradero Yanahuara sagrado
Cusco Plaza Portal Espinar 142 Cusco
La Moneda Ugarte 403 Arequipa
PC-Miraflores Av. La Paz 463, Miraflores
Sausal Panamericana Sur, Km. 197.5 Chincha

Tabla 9 Descripcidén de Lugares de Casa Andina

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.3.3.1 Locales y Sitios

Un Sitio es una region geografica que compone varias unidades o

ubicaciones.

Sitios
Arequipa
Cusco
Ica
Lima
Puno

Tabla 10 Sitios definidos.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3.3.2 Roles

Los roles definidos en el Sistema son:

Tipo de Acceso Descripcion

Administracion El nivel mas alto de acceso a la seguridad.
Proporciona todos los roles de
administracidn clave. Se utiliza tanto para
la implementacién como para la
administracion general.

Cliente Seguridad definida para clientes externos
gque acceden al sistema para uso de
autoservicio.

Empleado Seguridad definida para empleados
internos que acceden al sistema pueden
presentar incidentes.

Empleado solicitante Seguridad definida para empleados
internos que acceden al sistema pueden
presentar incidentes y solicitudes.

Gestion de Service Desk Seguridad del nivel de gestor para soporte
de Tl o gestores de soporte de cliente
externo. Normalmente los utilizan los
supervisores de soporte de primera linea.

Personal de IT Acceso de seguridad disefiado para
usuarios que trabajan en la organizacion
de T, pero no directamente para el equipo
de soporte.
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Personal de Service Desk Acceso centrado en los usuarios que
realizan el soporte de primera linea.

Saper admin. El nivel mas alto de acceso a la seguridad.
Proporciona todos los roles
predeterminados.

Tabla 11 Roles.

Fuente: Elaboracion propia.
3.2.3.3.3 Contactos y Grupos

Contactos son todos aquellos que estan relacionados de alguna
manera con la mesa de ayuda, es decir, técnicos, operadores, usuarios

afectados, etc.
Para nuestro caso utilizaremos 3 tipos de contactos:

- Empleado (Usuario Afectado): Todos los usuarios capaces de

reportar un incidente a la mesa de ayuda.

- Analistas: Todo el personal de sistemas encargado de atender los

Incidentes y solucionarlos.

- Administrador: Persona o personas encargadas de administrar las
politicas del Sistema y hacer los cambios de personalizacion

necesarios.

Los Grupos fueron definidos con el fin de facilitar las labores de

asignacion.
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Grupos
Soporte
Soporte Arequipa
Soporte Puno
Soporte Lima
Soporte Cusco

Soporte Puno
Supervisor de soporte

Tabla 12 Grupos.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.3.3.4 Organizaciones.
Son las &reas organizativas, que forman parte de la estructura de la

empresa.

Organizaciones

Recepcion

| Propiedades y Contraloria.

| Sistemas
Administracién, Finanzas y
Contabilidad

Mantenimiento

| Logistica
| Gerencia General
| Comercial

| Reservas

| Tributacion

| Recursos Humanos
| Almacén

| A&B

| Operaciones
|Segundad

| Marketing

| Housekeeping

Tabla 13 Organizaciones.

Fuente: Elaboracion propia.



3.2.3.3.5 Areas de Incidente

Un Area de Incidente, identifica la forma en que los Incidentes seran

organizados o clasificados. Estos pueden tener subdivisiones, se recomienda

tener como maximo 3 niveles de subdivisiones. En el caso del presente

proyecto, a continuacion, mostramos las areas de incidentes definidas de

acuerdo a las necesidades de CASA ANDINA.

Area de incidente o categoria Tiempo de
atencion
Comunicaciones 96
Comunicaciones.RPC 96
Comunicaciones.Anexos 24
Comunicaciones.Red inaldmbrica 4
Comunicaciones.Internet 4
Comunicaciones.Intstalacion 96
de Punto de Red
Comunicaciones.Otros 96
Hardware 48
Hardware.CPU 48
Hardware.Laptop 48
Hardware.Monitor 48
Hardware.lmpresoras 24
Hardware.Ticketera 8
Hardware.Otros Equipos 48
Sistema 48
Sistema.Naf 12
Sistema. NewHotel 8
Sistema.NewHotel. Creacién de cuenta 2
Sistema.NewHotel. Problema de acceso 1
Sistema.NewHotel.  Problema al asignar 4

habitaciones

Sistema.NewHotel. Problema  al grabar 8
informacion
Sistema.NewHotel.Problema de facturacion 8
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Sistema.NewHotel.Nota de Crédito 48
Sistema.NewHotel.Problema de impresion de 48
reportes
Sistema.NewHotel.Otros 48
Sistema.NewPos 24
Sistema.NewPos.Creacion de cuenta 2
Sistema.NewPos.Problema al cerrar mesa 2
Sistema.NewPos.Problema de impresion: Ticket
final
Sistema.NewPos.Problema de impresion: 24
Marchas
Sistema.NewPos.Problema al generar reporte 48
Sistema.NewPos.Problema de facturacion 8
Sistema.NewPos.Otros 24
Sistema.NewComplex 24
Sistema.NewComplex.Creacion de cuenta 2
Sistema.NewComplex.Problema de grabacion de 2
reservas
Sistema.NewComplex.Problema de depdsito 8
Sistema.NewComplex.Problema de réplicas 4
Sistema.NewComplex.Problema de emision de 24
voucher
Sistema.NewComplex.Problema de impresion de 48
reportes
Sistema.NewComplex.Otros 24
Sistema.NewGes 24
Sistema.NewCentral 24
Sistema.NewCentral.Problema de acceso 1
Sistema.NewCentral.Problema de réplica 8
Sistema.NewCentral.Otros 8
Sistema.NewPlan 48
Sistema.NewPlan.Problema de acceso 1
Sistema.NewPlan.Problema al grabar informacion 8
Sistema.NewPlan.Problema al consultar informacién 48
Sistema.NewPlan.Otros 48
Sistema.Phonowin 24
Sistema.SAP 24
Sistema.SAP.Bloqueo de Cuenta 1
Sistema.SAP.Cambio de roles al usuario 24
Sistema.SAP.Creacion de cuenta 48
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Sistema.SAP.Error al conectarse 4

Sistema.SAP.Impresion de documentos 24
Sistema.SAP.Migracion de documentos SAP 24
Sistema.SAP.BI - Transporte de érdenes 24
Sistema.SAP.Otros 24

Software.Office

Software.Office.Outlook

Software.Instalacion de aplicativo

8
4
Software.Office.Otros 4
8
4

Software.Acceso a carpetas compartidas

Software.Copia de Data 48

Tabla 14 Grupos.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.3.3.6 Areas de Incidente
Los estados en los cuales puede estar un Incidente son:
Abierto: Estado automatico, cuando el Incidente ha sido generado por el

operador de mesa de ayuda.

En Proceso: Cuando el técnico encargado inicia el trabajo.

En Espera: A la espera de que logistica o proveedores terminen su
trabajo.

En Proveedor: Estado en espera de una respuesta por parte del
proveedor.

En Investigacion: Detenido por revision.

Solucionado: Estado en el cual se espera la confirmacion de que la
solucién ha restablecido el servicio.

Cerrado: Cuando el Incidente ya ha sido atendido por el técnico y cierra

el incidente.
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3.2.3.3.7 Prioridades

En la Solucién de Atencién a usuarios se ha definido 3 prioridades
las cuales pueden cambiarse manualmente de acuerdo a politicas y
procedimientos definidos, basado en las necesidades de la CASA ANDINA. -
Alta : afecta a toda la organizacion y operacion.

- Media : Afecta a un departamento.
- Baja: Afecta indirectamente a la organizacion, departamento y
operacion.

3.2.3.3.8 Tipos de Servicios (SLA)

Se ha definido 5 Tipos de Servicio o SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio)
basado en el tipo de incidente y en el usuario afectado.

Un Tipo de Servicio (SLA) se puede asignar a un Incidente de varias
maneras. En primer lugar, pueden ser manuales de acuerdo a politicas y
procedimientos definidos y en segundo lugar pueden ser automaticos. Si es
manual, entonces el analista al revisar el Incidente asignado debe
determinarlo. Si es automaético, entonces el Tipo de Servicio se asignara por
si solo, siempre que se haya seleccionado el Area de Incidente y/o si el
usuario tiene un tipo de servicio previamente definido.

Se ha definido los siguientes SLA’s definidos en horas:

Tipos de Servicios
Resolucién en 4 horas.
Resolucion en 36 horas.
Resolucién en 72 horas.
Resolucién en 96 horas.

Resolucién en 120 horas.

Tabla 15 Tipos de Servicio definido en Casa Andina.

Fuente: Elaboracion Propia
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Las siguientes son las distribuciones de Alertas por tipo de problema

segun el SLA correspondiente:

- Si el incidente ha quebrantado el tiempo maximo de atencion, el Service

Desk alerta al grupo supervisor de soporte.

- Si el incidente ha quebrantado el tiempo maximo de atencion y ha

pasado un dia, el Service Desk alerta al jefe de sistemas.

- Las alertas vuelven a ser enviadas cada dia hasta que el incidente sea

cerrado.

3.2.3.3.9 Notificaciones

Se ha configurado el CA Service Desk para que notifique via Correo

sobre las actividades de los Incidentes y eventos realizados en los siguientes

casos:
Personas a
Tipo Notificar
Inicial o de creacion del Usuario  Afectado, Técnico
Incidente Asignado
Reapertura Usuario  Afectado, Técnico
Asignado
Transferencia de Técnico Asignado
Incidente
Escalamiento de Técnico Asignado
Prioridad
Comentario Adicionado Técnico Asignado
Cerrado Técnico Afectado.

Tabla 16 Tipo de notificaciones definido en Casa Andina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.2.3.3.10 Seguridad

Debido a la necesidad de que los Analistas puedan acceder a
diferentes niveles de informacion. CA Service Desk ofrece diferentes formas
para asegurar el ambiente del sistema.

Para hacer posible lo mencionado anteriormente, se ha creado 2 Data
Partitions.
- Analistas: Pueden trabajar con los Incidentes, pero no pueden hacer

cambios a su propio usuario. No podran hacer cambios en las funciones

de Administracion.

- Empleados: podran ver solo los Incidentes que ellos han generado.

3.2.3.3.11 Modo de autenticacion:

Se ha activado la Autentificacion del Windows en el MS IIS y se ha
integrado con los usuarios del Service Desk, por lo que se hace necesario que
el usuario disponga de una cuenta en el dominio.

- Se ha creado en el servidor Urubamba localmente las cuentas:
Usuario Administrador de Service Desk: Service Desk Clave:
nessus%$01
Usuario interno de Service Desk: rhduser
Clave: nessus%$01

- Se ha creado en la base de datos MSSQL la cuenta administradora:
Usuario: SA
Clave: nessus%$01

- Se ha creado en el CA Service Desk la cuenta administradora:

Usuario Administrador de Service Desk: Service Desk
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Clave: nessus%$01

- Se ha creado en el CA Business Object Reports la cuenta
administradora: Usuario Administrador de Service Desk: Administrator

Clave: nessus%$01

3.2.3.3.12 Base de Datos de Conocimiento

La opcion de Base de Datos de Conocimiento (BDC) ha sido habilitada
en la Mesa de Ayuda con la finalidad de que se puedan publicar documentos
o soluciones de Incidentes. Estos permitiran ayudar tanto a los usuarios como

Técnicos resolver un caso.

Se ha determinado que solo los Supervisores de cada Grupo de
responsabilidad podran ingresar una Solucién a la BDC y publicarlo. Esto lo
haran al final de cada dia luego de revisar todos los Incidentes que estén en
estado “Solucionado” y evaluen cual de todos ingresaran a la BDC teniendo

en cuenta gue no se repitan soluciones iguales.

Se sugiere que las soluciones sean guardadas en la BDC teniendo en
cuenta la estructura de la Clasificacién a la que se asigna un Incidente (Root
Cause). Es decir, si un Incidente se le asigno como Root Cause: “Hardware”
entonces la Solucion debe guardarse bajo la Categoria Hardware. Esto

permitira que las soluciones estén clasificadas por Categoria.

El responsable de dar seguimiento a la BDC es el Administrador del CA
Service Desk, quien podra modificar o mejorar la estructura de esta de ser

necesario.

- LReports
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Se ha habilitado los reportes por defecto que trae el Service Desk para

visualizarlos se debe ingresar a la ruta:

http://ollantaytambo/businessobjects/enterprise115/desktoplaunch/ Asi

mismo se ha instalado en las maquinas de los supervisores de
soporte y del jefe de sistemas, el CA Service Desk Dashboard 11.2 para el
cual se necesita ingresar con una cuenta que tenga permiso de conexion
ODBC a la base de datos, llamese “SA”.
- LL. Ubicacion de los documentos adjuntos

Se ha habilitado la opcién de poder adjuntar un archivo o documento
en un Incidente. Esto lo podran hacer tanto los usuarios como los analistas.
Los documentos seran guardados en una carpeta comprimida y
empaquetada, la referencia a los archivos es guardada en la base de datos.

La ubicacion de los documentos adjuntos es en el Servidor de CA
Service Desk, la ubicacién especifica es:

D:\CA\Service Desk\site\attachments\default\service Desk\files.
- Personalizacion

A nivel de base de datos se ha personalizado la tabla Prob_Category
de la siguiente manera:

TABLE Prob_Category {

zinternal INTEGER;}

La modificacién crea un campo de tipo bandera” flag” cuyos valores
pueden ser 1 0 0.

A nivel de pantallas se han modificado las siguientes pantallas:
* Del Analyst:

0 About.htmpl
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http://ollantaytambo/businessobjects/enterprise115/desktoplaunch/

o Detail_in.htmpl

* Del Employee:
o About.htmpl
o Detail_in.htmpl
o Detail_chg.htmpl
o0 Home_htmpl

* Img:
o Circleca.png

0 RSA_grphc.png

3.2.3.3.13 Categoria de Orden de Cambio

Una Categoria de orden de cambio identifica la forma en que los
procesos de solicitudes, cambios y movimientos serdn organizados o
clasificados. Estos pueden tener subdivisiones, se recomienda tener como
maximo 3 niveles de subdivisiones. En el caso del presente proyecto, a
continuacién, mostramos las categorias definidas de acuerdo a las

necesidades de CASA ANDINA.

Area de Incidente o
Categoria

RRHH.Nuevo personal

RRHH.Cese de personal

SAP.Cambio Nivel

SAP.Nuevo usuario

Tabla 17Area de incidente o Categoria.

Fuente: Elaboracion Propia.
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utilidad para el desarrollo de los procesos de cambio en Tl para CASA

Adicionalmente se ha propuesto las siguientes categorias que seran de

ANDINA:

Tabla 18 Categorias para el Desarrollo del proceso de cambio en

Horarios

Area de incidente o categoria

Agregar.Comunicaciones.Numero de teléfono

| Agregar.Comunicaciones.Otros

| Agregar.Comunicaciones.Teléfono

|Agregar.TI.Estacién de trabajo

| Agregar.Tl.Otros

| Agregar.Tl.Parche

| Agregar.Tl.Servidor

| Cambio.TI.Estacion de trabajo.Config.

| Cambio.Tl.Estacion de trabajo.Documento

| Cambio.TI.Servidor.Configuracion

| Cambio.Tl.Servidor.Documentacion

| Mover.Comunicaciones

| Mover.Comunicaciones.Numero de teléfono

| Mover.Comunicaciones.Teléfono

| Mover.TI

| Mover.TIl.Estacion de trabajo

| Mover.TIl.Otros

| Mover.Tl.Parche

| Mover.Tl.Servidor

| Retirar.Comunicaciones.Teléfono

| Retirar.IT.Otros

| Retirar.Tl.Estacion de trabajo

| Retirar.Tl.Parche

| Retirar.Tl.Servidor

| RRHH.Cese de personal

Tl para Casa Andina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Se ha definido los siguientes horarios los cuales deben corresponder
a los turnos de trabajo:
- Normal: lunes a viernes de 8:30am a 6:30pm
- Horario no laboral: lunes a viernes de 6:30pm a 8:30am, sabados y
domingos 24 horas
3.2.3.4 Indicadores a evaluar:

Con el objetivo de poder medir el cumplimiento progresivo del proceso
de gestidon de incidentes, se ha considerado las siguientes métricas por cada
periodo mensual:

a. Numero total de incidentes clasificados por tipo de prioridad

reportados.

b. Cantidad de horas categorizadas por incidentes y requerimientos.

c. Porcentaje de incidentes solucionados de acuerdo al SLA por

grupos.

d. Cantidad de usuarios TOP gue generan solicitudes al mes.

Estas métricas permitiran ver el desempefio de la gestion de incidentes
y conocer si los incidentes se estan resolviendo en el tiempo adecuado o si es
necesario realizar un ajuste a los SLA.

3.2.3.5 Plan de Entrenamiento de Metodologia:

Se capacitard en una reunién a nivel de cadena, una regién por mes a
la vez. Cuando se lance el proceso de gestion de incidentes y gestion de
problemas, se realizara una capacitacion corta con Laboratorio sobre el uso
de la herramienta a usar, que en este caso es el CA Service Desk Manager.
Se prepara una base de datos diferente para que se practique la creacion,

solucion, escalamiento, transferencia de los incidentes y problemas.
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3.3 Revisiéon y consolidacion de resultados:
Se muestra como resultado la simulacion del uso de la herramienta
CA Service Desk Manager:

1. Pantalla de logeo en CA Service Desk Manager.

a CA Service Desk Manager

Inicio de
sesion

Nombre de
usuario

Contrasefia

2. Rol del Analista

CA Service Desk Manager

Perfil rapido Conocimiento

Archivo ¥ |Ver ¥ Buscar (E) ¥ Ventana ¥ Ayuda ¥ [Q] d

Panel de resultados Anuncios
a partir de ‘
11/08/2016 20:00:07

@ Panel de resultados
lag

Grupos Resolutores
VIP

Incdentes

Solicitudes

Ordenes de Cambio

23/06/2013 09:26:47
BIENVENIDOS AL SERVICE DESK DE CASA ANDINA

Documentos de conocimiznto
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3. Rol Nivel Empleado.

" CA Service Desk Manager

Inicio | Acerca de | Ayudd

Busciw una soludén mediante palabras cave: Crear um nueve inddents

Indacrmacsnn y horano del contacto de Servics Hnak

Mis marcadores Buscae mis tickets padsTentes

§ nviar conacamiento

liwne 21 ncidentos abinrtos
Tiwow 49 inUdunles currados

thene 0 Ordenes de cambio abilvertas
Tiewe @ dedones de camble carrades
(l waoninmr crvas sl xmn)
FORMATO DE USUARIO NUEVOD S canace of mumero, ntrodureaios

Un nimero de incldente:
O un nomere de orden de cambbo;

4. Rol Nivel Administrador:

CA Service Desk Manager C[ por diraccitn 19 Ir

A rernandez, Ingrid Cerrar sesién vVicor de configuracién Establecer rol

Archivo ¥ Ver ¥ puscar (£) ¥ Ventana ¥ Ayuda v ?ﬂ
Panel de resultados Anuncios
a partir de
12/08/2016 02:03:04

Actuakzar recuentos

@ Panel de resultados

| Prioridades de elam. de config.
nfiguracion
Camb MDS
Estads da C1

Gestion de la reconaliacion

22/006/2013 09:26:47
BIENVENIDOS AL SERVICE DESK DE CASA ANDINA

Elament
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5. Arbol de categorias, segun sea requerimientos o incidentes, despliega

sub categorias segun la solicitud.

Area de incidente
.| ERRORES DE USUARIO (Sélo para uso del personal de TI)
I FALTAN DATOS (Solo para uso del personal de TI)
FINANZAS (NO USAR)
4 INCIDENTE
| ACCESO
4| APLICACION
| CALL CENTER
| | GENESYS
"] GESTOR DE DOCUMENTOS
. | GESTOR DE RECLAMOS
| NAF
| NEW HOTEL
1 POS VIRTUAL
| QLIKVIEW
1 REQUERIMIENTOS DE PERSONAL
| SAP
|| SERVICE DESK
| ] SISTEMA DE MARCACION ELECTRONICA (PREZENSA)
. | STATION
| SYNXIS-WEB CASA ANDINA
| ] WEB DE AGENCIAS
.| COMUNICACIONES
4 HARDWARE
. | CPU
"] IMAC
. | IMPRESORA
| | LAPTOP
] LECTOR DE MARCACION ELECTRONICA
. | MACBOOK
"] MONITOR

6. Creacidn de un incidente a nivel “analista”, segun los grupos definidos en
el campo de grupo despliega todos los grupos creados con el asignatario
para cada unidad, asi mismo el método por el que se reporté el problema,

el impacto que despliega a nivel organizacion, entre otros.

82



Motificado por Grupo MAsignatario @ servicio afectado
Fermandcs, T e ] |
Urgencia Impacto Incidente grave @ Elemento de
configuracidn

|<va:in> | Ninguno w O

Sintoma Codigo de resolucién Método de resolucion  HETRdn de
B problama 0 Regorie
| R el | |cva:4'u:- W cyaciox W) | vl W
B Fecha/hora de Cambio @ causado por orden  TiCket de sistema

devolucion de llamada

de cambio

EXTEFND

<vacio» e | |

Nombre * Ubicacion =

Soporte Arequipa Arequipa Jerusalén

Soporte Cusco Cusco CAPC Limacpampa

Soporte Ica Sausal
Soporte Lambayeque Chiclayo
Soporte Lima Corporativo

Asi mismo podemos adjuntar los documentos tipo Word, Excel,

imagenes jpg, ppt, entre otro tipo de archivos.

Problema Sintoma Cédigo de resolucion  Método de resolucion  Metodo de
Reporte
| <vacio> v [<vado> vl <vador N SR vl

f Fec ha/hora de
devolucion de llamada

<vacio= v | I
¥ Informacion del resymen

B Causado por orden  Ticket de sistema

Camblo
de camblo externo

1. Informacion adicional

2 . Registros 3. Gestién del conocimiento 4 . Relaciones

I 1. Archivos adjuntos I | 2. Tipo de servicio 3. Propiedades I 4. Interrupcidn I 5. Plantilla ]

Adpuntar documento Adpntar URL(S)

Lista de adjuntos

Repositorio = Documento # Descripcion Adjuntado el = Estado =

No se han encontrado adjuntos.
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Vista de la creacion de un incidente nivel empleado, campos a ser
llenados y notificaciones via correo electrénico, prioridad de la incidencia tal

cual lo muestra la imagen.

rear nuevo incidente 60042 Aijoior docmant

Informado por
Bragagnini, Gisella

Namero de teléfono Direccién de correo
electronico

|B729 x gbragagninidcasa-andina,com

Prionidad (obligatorio) ® Area de incidente
(obhigatoric)

[ rliir.rgurrvawv

Titulo

Descripeién del incidente (obligatoria) Ortografia

Pestana “tipo de servicio” muestra el SLA de atencion que se asigno al

incidente dependiendo el tipo, el estado del mismo.

1 . Informacién adicional 2 . Registros 3 . Gesti6n del conocimiento

1. Archivos adjuntos I 2. Tipo de servicio | | 2. Propicdades ] | 41

Lista de tipos de servicios

Tipo de servicio Estado del retraso Retraso del evento del tipo de servicio

Reszoluoion en 95 horas En curso Retardar{X)

Eventos de tipo de servicio adjuntos

Hora de
Acclién Nombre Estado Hora de Inicio Gancimianto
Notificar a suparvisor de soporte 1h sin asignar Completada 11/08/2015 11/08/2016 16:34:34
15:34:34
Cancelar advertencia de la resolucién de solicitud de 96 hr  Pendiente  11/08/2015 15/08/2016 11:34:34
15:34:34
Cancelar Infraccién de la resolucién de 96 horas Pendiante  11/08/2015 15/08/2016 13:34:34
15:34:34
Cancelar Notificacion infraccion de la resolucién de 96 Pendiente  11/08/2016 15/08/2016 13:35:34
horas 15:34:34

Al hacerse la asignaciéon grupal todos los analistas miembros del grupo

asignado reciben una notificacién de asignacion al grupo, por ejemplo: Ingrid
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Fernandez-Soporte Lima, en el texto se incluye un link a la cual se debe
acceder para ingresar al ticket.

Incidente 69982 Transferir Notificacion

Transferir Asignatario de " o 'Fernandez, Ingrid '
Transferir Grupo de " a *Soporte Lima'

CASO AREQUIPA CLASSIC JERUSALEN { MAQUINARIAS S.A )

facturacion, ayf Ablerts Ninguno

REQUERIMIENTO ABLICACION FACTURACION ELECTRONICA

factur acion. f Fernndez, lngrld Soporte Lma

Hinguno
Caso AREQUIP4A CLASSIC JERUSALEN ([ MAQUINARIAS S.4 )

Resnviarlo 3 Omar Mamani .

Segun el estado que tenga el ticket al usuario final también le llegara

una notificacién para saber cudl es el estado asi mismo la solucion.

Incidente 68932 R-elbuclto Notificacion

Se realizo
Resumen
Creacién solped Presenza_Tacna
Estado  Prioridad
Fernandez, Ingrid REQUERIMIENTQ.APOYD.TI Solucionado Kingune
Fernandez, Ingrid Lozano, Hellen rte
Impacte
Ninguno
Descripcion

Hellencita,
W apoyo para la creacidn solped servicio Presenza_Tacna,

Vista del analista para ver todas sus incidencias:

Mostrar Tiltro Borrar Tiltro Editar en lista | |

Lista de incidentes

Ver todos  Expandir todo (8)
Incidente nim.~ Resumen &

i 4 pégina[t |des » M 1-
Prioridad ~ Categoria =

HOTEL.CONFIGURACION
no salen los

- INCIDENTE.APLICACION.SISTEMA 2 Alberca,
+ 59966 reportes de Media DE MARCACION ELECTRONICA Solucionado Henry
prezsnsa
actualizar grupo 2 4 Alberca,
+ 59959 e mﬂmkg P Ninguno REQUERIMIENTO.APOYO.USUARIO  Solucionado -
Pestana de
o . INCIDENTE.APLICACION.NEW . Alberca,
i i :fg;‘i’t‘;"'d"d para  Ningune  LnTE NEW HOTEL.FACTURACION  Solucionedo yon
configurar Alberca
+ 59888 impresora con Ningunc INCIDENTE.HARDWARE.IMPRESORA Solucionado Eén '
nuevo pc i% g
INSTALACION i
590887 IEI\g:,F:EgORA Ningtiria LNE%IDENTE.ACCESO.CARPETA DE Ealicanade :g:)nerryca,
ADMINISTRACION
SCAN XEROX Alb
59882 WORKCENTRE Media INCIDENTE.HARDWARE.IMPRESORA  Solucionada |} :rca'
3615 PS ki
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Tenemos la pestafia gestion del conocimiento donde adjuntamos

soluciones o procedimiento que se hayan ido realizando para el conocimiento de

todos y de esta forma nos ayude a la solucion de incidencias repetitivas.

Service Desk

Perfil rapido

Conodimiento

Archivo ¥ Ver~ Ventana ¥ Ayuda ¥ [_1

@ Conoamiento

R Mz marcadares

oy
L] Nuevos docurn

5
(= Mis documentos recentes
'&, Mg blsquedac recientes
& Arriba

 Avlicaciones

_ General

Hardwars
_ Software
| Soporte TI

Busqueda de
conocimiento

Buscar Blgqueda avanzada Restablecer bisqueda

() Buscar s6lo en Aplicaciones ® Buscar todas las categonas

Documentos del conocimienta

< >

Ordenar por: | Clasificacén de prequntas frecuerte: V|

Armiba > Aplicaciones

Mostrando contenido de |z categoriz Aplicaciones y todas sus subcategorias.

Expandir todo (8) 1-d de 4
Titulo D Fecha de la modificacién Estado
ﬂ Lista de Responsa publicado

¥ e las aplicaciones '

- Error en Facturacion con Operados diferente 400154 25/09/2013 14:00:42 Publicado

+ E f’roc_c_dlmcmos de Fecho de Ano - NewPos 400131 26/12/2012 12:24:57 Publicado
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CONCLUSIONES

- Con la implementacion de CA Service Desk Manager alienta a obtener
por parte de los usuarios finales la satisfaccion y calidad en el servicio de

Mesa de Ayuda que se brinda.

- A través de la implementacion de la herramienta se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la
agilidad en la atencién, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento

de objetivos corporativos.

- Con los procesos de gestidon de incidentes y la gestion de problemas ya

maduros, se reducen los tiempos de indisponibilidad de los sistemas.

- Se define a CA Service Desk Manager como la mejor alternativa de
solucién para la gestion de incidencias y requerimientos ya que se alinea

con 15 de los procesos descritos en ITIL.
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RECOMENDACIONES

- Realizar informes periddicos de indicadores que permitan llevar un

control eficiente respecto a la solucion dada.

- Utilizar al maximo la herramienta agotando todas sus funcionalidades.

- Redefinir las funciones del personal involucrado durante el proceso de

atencion a usuarios.
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ANEXOS

GENERALES

Formato Servidores

FORMATOL : SERVIDORES

Servidor : URUBAMBA

- _

Cantidad y Tipo de 2 Procesadores Intel Xeon 2.13 Ghz
Procesadores
Memoria RAM 6 GB

Datos del Sistema Descripcion
Operativo

Sistema Operativo

Windows 2008 Standard 64 bits

Idioma Ingles

Service Pack 2

Rol AD

Nombre del Dominio Int.nessushoteles.com
Nombre de Servidor Urubamba .
Protocolo TCP/IP

Config. del Protocolo

192.168.1.298

Roles Instalados

Servidor Web IS

Hyper-V con el servidor virtual “Ollantaytambo”
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FORMATO2 : SERVIDORES

Servidor : OLLANTAYTAMBO

B e

Cantidad y Tipo de 2 Procesadores Intel Exon 2.13 GHz
Procesadores
IMemoria RAM 2GB

Operativo
ISistema Operativo Windows 2003 R2 Enterprise Edition 32 bits ‘
I Idioma Ingles
|Service Pack 2
|Rol AD
| Nombre del Dominio Int.nessushoteles.com
INombre de Servidor Ollantaytambo
I‘Protocolo TCP/IP |
[Conﬁg. del Protocolo || 192.168.1.234
|Roles Instalados 4 Servidor Web IS

MESA DE AYUDA

- Cargar informacion al Sistema. o
El comando pdm_userload:
El comando pdm_userload es usado para adicionar, actualizar y
borrar registros de la base de datos mediante la lectura de la

informacion contenida en un archivo de ingreso y cargar esta
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informacion en la base de datos. El programa lee un archivo
especialmente formateado, y de acuerdo a los parametros
especificados en la linea de comandos, adiciona actualiza o borra
los registros especificados. El formato utilizado en el archivo de
ingreso especifica la tabla, los campos con los nombres con los
cuales se identifican en la base de datos, y el registro a ser
adicionado.
El formato es el siguiente:

TABLE ca_Contact

c_last_name c_first_ name ¢c_middle_name c_aka c_userid

c_public_phone c_fax_phone c_beeper_phone
c_voice_phone

Cc_expense c_email_addr c_notes

{ "Public", "John", "Q.", "Jonny", "public",

"(312) 555-1212", "(312)-555-FAXX", "(312)-555-1234"
"X735",

"exp001", "public@company.com”,

"In an emergency call Jonny's pager, otherwise contact via
email." }
La Reference Guide detalla la utilizacion del comando

pdm_userload.

El comando pdm_deref:
Ya que muchos valores en las tables que se cargan son

actualmente punteros de otros tables, es necesaria una forma de
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determinar el valor de esos punteros. Todas las tables en la base
de datos son descritas en detalle del Reference Guide. Los punteros
son valores asignados por la base de datos misma cuando los
registros son creados, asi el comando pdm_deref permite resolver

estos valores utilizando la misma base de datos.

- Respaldo y Restauracion de la Base de Datos de Service Desk

o Respaldando la Informacion:
El comando pdm_backup lee informacion desde las tables del
Service Desk y crea un archivo con formato texto ASCII similar al
utilizado con el comando pdm_userload. EI comando pdm_backup
deberia ser ejecutado regularmente, mediante una programacion
en horarios regulares o de manera manual. En adicion, La base de
datos deberia ser respaldada antes de realizar cualquier cambio o

mantenimiento.

o Restaurando Informacion:
Existen un buen numero de métodos que se pueden usar para
restaurar la informacion de la base de datos del Service Desk, los
cuales dependen de lo que se quiera lograr. Existen tres programas
principales que seran utilizados, los cuales aceptan como entrada

el archivo en el formato que crea el pdm_backup.
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pdm_userload | Este comando descrito arriba te permite actualizar o adicionar
registros a las tablas de la base de datos sin afectar otros

registros en la hase de datos.

pdm_replace El comando pdm_replace reemplaza tablas en la base de datos.
Cualquier tabla especificada en el archivo de ingreso sera

borrada reemplazada con los nuevos registros.

pdm_restore Este comando borra la totalidad de la base de datos y la recrea
con los registros definidos en su archivo de ingreso. En este
caso las tablas no definidas en el archivo de ingreso seran

limpiadas de registros.

PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DE SERVIDOR CA SERVICE DESK.

Inserte el CD en la unidad de CD-ROM. El proceso de instalacién deberia
iniciar automaticamente. Si no es asi, haga doble clic a la unidad de CD-

ROM en Mi PC.

- Debe ser instalado en el servidor principal de la aplicacién “URUBAMBA”

- Seleccionar “3. Instalaciones del producto”.

- Primera ventana de instalacion.
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I Menu de instalacion de €A Service Deskr12.1 - CA - IDL&

CA Service Desk r12.1 Q.

1. 25 3. 4.

Iniciar Documentacion Instalaciones del Contacto con
producto CA

[

[ Como Instalar el software
Utilice los enlaces para instalar y corfigurar C4 Service Desk v los componentes adicionales
que necesite. Siga las instrucciones en pantalla para completar la instalacdn.

@ MDE de CA -~ Instale la MDB de CA cuando |z base dz datos no esté en el servidor
de CA Service Desk, Debe ejecutar |2 instalacion en el servidor de 13 base de datos.

d} CA Service Desk -- Instale CA Service Desk en el servidor primario o secundario,

@ Web Screen Panter -- Para la ampliacidn y personalizacion de CA Service Desk
mediante la modificacidn del esquema y de la interfaz Wab, instale Web Scraen

Painter en un sistema que no sea un servidor de CA Service Desk.

® A Embeddsd Entiflements Manager (CA EEM) -- Instale C4 EEM para utilizarla
para la auterticacion en CA Service Desk, o cuando necesite instalar Ca wWorkflow,

d oo workflow -- Instale CA Workflaw para gestionar los procesos de negocio. Dehe
" ejecutar la instalacdn en el servidor primario o secundario,

@ Instalacidn de C& Business Intelligence -- Instale CA Common Reporting para ver |

Cug Eﬂm © 2009 CA, "E' Vaya a cualguier enlace para ver la n]l&a al archivo asociado

-Seleccionar “CA Service Desk”

VZ CA Service Desk Installer by CA, Inc. - =1001X]

Acuerdo de licencia

Desplicese hacia abajo y lea el acuerde:

Elle s'applique egalemznt, meme s Mioosoft connaissat ou devrait connaitre I'eventualite dun tzl dommage. Si ;l
wotre pays nautarise pas I'exclusion ou la limitation de responsabilité pour les dommages indirects, accessoiras oo

de quelque nature que ce soit, il s2 peut cue la limkation ou 'exclusion ci-dessus ne s'appliquera pas & votre

egard.

EFFET JURIDIQUE, L= présent contrek décrit certains droits juridigues. Yous pourriez avoir d’autres droks prévus
par les los de votre pays. Le présent corfirat ne modifie pas les droits que vous conférent ks lois de voire pays
<i celes-ci ne le parmettent pacs,

El Titular de la licencia reconoce que ha leido y entendido la presente licencia y que cuando selecciona el botén
["Acepto los términos del Acuerdo de lcencia"], acepta sus términos y condciones. El Titular de la licancia también
acepta que la presente licencia {incluido cualquier formularo de pedido que haga referencia a este Acuerdo v a
cualauier término relazionado con software de terceros establecido a continuadén de este Acuerdo) corstituye la
totalidad del acuerdo entre ambas partes con relacién a ecte asunto y que sustituye a cualquier infarmazién que
hayarecbido relativa al chjeto de este Acuerdo, excepto en € caso de que este Acuerdo (a excepcidn de los
tirminos de terceros especificados a continuacién) se susttuya por otro acuerdo escrito, aceptado por el Titular
de lalicencia y per C&, que le conceda al Titular de la lizencia una licendia para ¢l usa del Producto,  Este
Acuerdo sdlo se podra ermendar mediante un acusrdo escrito firmado por representantes debidamente
autorizados de ambas partes.

Selecciore el boton ["Acepto bs términos del Acuerdo de licenda™] v, a continuacidn, haga clic en el botén
"Siguente" para aceptar bs términos ¥ condiciones de este Acuerd taly como se han establecido antetiormente
y continuar con & proeceso de instalaciin,

Selecciore el boton ["Mo acepto los términos del Acuerdo ce licencia"] v, a contnuatién, haga clc en el botén
"Siguente" para cancelar el proceso de instalaczién. j
v

mm = Acepto los téxminos del acuerdo de licenciz
¢ No acepto los {érminos del acuerdo de beencia

InstallAnywhere by Macravision

Cancalar | Anterior Siguiente
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En la ventana de Acuerdo de licencia seleccionar “Acepto los términos

del acuerdo de licencia” y luego “Siguiente”.

.l CA Service Desk Installer by CA, Inc

Elija una carpeta

Q.

InstallAnywhera by Macrovision

Agregar la ruta de instalacion “D:\CA\Service Desk” y seleccionar el

botén “Siguiente”.

Al CA Service Desk Installer by CA, Inc.

Elija una carpeta
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Agregar la ruta de instalacion de los archivos compartidos “D:\CA\SC” y

seleccionar el botdn “Siguiente”.

! CA Service Desk Installer by CA, Inc. i = |E|_>_t_]

Revisar configuraciones

Revise [0 siguiente antes de continuar

Nomhbre del producto:
CA Service Desk

Carpeta de instalacion:
D:'Program Files'CA'Service Desk

VM de Java a ser usada por el producto instalado:
D:'Program Files'\CA'SCJRE\1.60_00

Informacion de espacio en el disco (para destino de instalacion):
Reguerido: 626 913722 bytes
Disponiole: 6.784.757.760 bytes

(o2 |

Installdnrwhere by Macrovsion

Cancelar I Anterior | instalar

Seleccionar el botén “Instalar”.

S €A Service Desk Installer by €A, Tnc.

—=== o 3 |
Instalando CA Service Desk

Interfaz de usuario basada en rol

> Se ha mejorado la interfaz de usuario para
mostrar el sistema basado en el rol del
usuario dentro del proceso de soporte. Esto
mejora la navegacion y la usabilidad de
manera significante y permite a los usuarios
concentrarse en sus tareas mas importantes.

G

Instalando... Copying Folder: DACASD.nttooks

nstalAavaters hy Maorovision

Cancelar L] =]
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La instalacion empieza.

¥ CA Service Dieck Tnstaller by CA, Tnc

. i) 53| |
Espere por favor

Es

i

% ! Eecutando configuracion de CA Senace Desk... s EReR s g s

VLR L Lt hL LR v hhhLwhhah

Al finalizar se iniciara la configuracion del sistema.

7, Configuracidn de CA Service Desk 7 -|D|'5]

iValll( es generales

Cuentas de sistemna

Seleccionar base de datos
Configuracion de 1a base de datos
Interfaz Web

Opciones de configuracion

m. CA Service Desk

Tipo de configuracion [Servidor primario I - I

Nodn de servidor primario |IJRUEH«MBA |

Numbre de visualizacion del gestor de objetos 'URUBAM BA ]
Nombre de gestor de objetos |ANY |

Nombre de host local URUBAMBA
Puerto de socket slump |21 00 |

Puerto tie socket de supenasor

[ Ayuda l Cancelar H Atras H Siguiente |
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- Seleccionar:

» Tipo de configuracion: Servidor primario

* Nombre de servidor primario: URUBAMBA

* Nombre de visualizacion gestor de objetos: URUBAMBA
* Nombre de gestor de objetos: ANY

* Nombre de host local: URUBAMBA

* Puerto de socket slip: 2100

» Puerto de socket supervisor: 2300

- Luego presionar “Siguiente”.

7, Configuracion de CA Service Desk ) =100 X]
m_ CA Service Desk

Valores generales Nombre de usuario con privilegios {Sprv:ce[)nsk |
Cuentas de sistema Contraseiia de usuario con privilegios | |
Seleccionar base de datos Confirmar contrasefia | |
Configuracidn de la base de datos Nombre de usuario con restricciones [rhduser |
Seniar.en Contraseiia de usuario con restricciones | |
Opciones de configuracion Confifmar contiasefia ‘ |

\V Ayuda H Cancelar ll Atras H Siguiegte I

Mantener los nombres de cuentas por defecto que aparecen en la pantalla, la cuenta
“Service Desk” sera la del Administrador del sistema, la cuenta “rhduser” sera una
cuenta de procesos internos, en ambos casos agregarle como clave: nessus%$01

luego de confirmar las contrasefias presionar “Siguiente”.
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“.Conhiguracion de CA Service Desk

5 cA service Desk

VGTD3 onEtuies Tipo e base do da10s |§

Cuentas do sisterna

Seleccionar base de datos
Configuracion de base de datos MS SOL
Interfaz Web

Opciones de configuracion

rmudo ] cancelar | Atrie H Siquiente

En tipo de base de datos, seleccionar “SQL” y presionar “Siguiente”.

i *;Confiquracidn de CA Service Desk

m_ CA Service Desk

Valores generales

Cuentas de sisterma

Seleccionar base de datos
Configuracion de base de datos MS SQL
Interfaz Weh

Opclones de configuracién

lv| cargar datos predeterminados
Es necesario para la primera vez que se instala.
ADVERTEMNCIA: Esta accion puede reemplazar datos.

[v] Usar k2 metodologia ITIL

Hodo de servidor de bases de datos URUBAVEA

Hombre de base de datos mdb

ID de usuario de base de datos ServiceDesk

Contrasena de base de datos sevessssese

Puerto de escucha SQL

| fAyuda | Cancelar Atras Sigulente I
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- Seleccionar:
+ Cargar datos predeterminados
» Usar metodologia ITIL
» Llenar los campos con los siguientes datos:
*  Nombre de servidor de base de datos: URUBAMBA
* Nombre de base de datos: mdb
* ID de usuario de base de datos: ServiceDesk
+ Contrasefia de base de datos: nessus%$01.
* Puerto de escucha SQL : <dejar en blanco>

- Luego presionar el botén “Siguiente”.

i Z.Configuracion de CA Service Desk : =101 %]

m_ CA Service Desk

Valares generales HostWeb |URUBAMEBA
Cuentas de sistema

Seleccionar base de datos

Tipo de configuracion |Senvdor Tomcaty senvidor HTTP IS (iredeterminado) v |

Configuracion de hase de datos MS SQL | Bt ¥iob lDef aut Web S 'te et l
interfaz Weh Puerto de Tomcat [3080 ]
Opciones de configuracién Puerto de clerre de Tomcat 3083 |

Puerto de lIS | |

[¥] impiementar senvicios Weh

ADVERTENCIA: La configuracion realizara el ciclo de Tomcat.

[ Ayuda | cancelar H Atras Sigulente ]

- Llenar los campos de la siguiente manera:
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* Host Web: URUBAMBA

« Tipo de Configuracion: Servidor Tomcat y servidor HTTPS IIS

(predeterminado)
+ Sitio Web: Default Web Site
* Puerto de Tomcat: 8080
» Puerto de cierre de Tomcat: 8085

» Puerto de IIS: <dejar en blanco>

- Luego presionar el botén “Siguiente”.

“.Configuracion de CA Service Desk =10 X

m. CA Service Desk

I
Valores generales v| Iniciar el sendcio cuando se termine

Cuentas de sistema ‘

Seleccionar base de datos
Configuracion de base de datos MS SOL |
Interraz Web

opciones de configuracion

Ayudn Concelar Atras Elnanzar

- Seleccionar “Iniciar el servicio cuando se termine” y luego presionar el

botén “Finalizar”.
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I=TEY
m‘ CA Service Desk

Valores de configuracion Espere mientras Configuracion de CA Service Desk realiza las siguientes tareas.
Este proceso puede tardar un poco.

Ti;;:d:;;r:iﬂ:;;én Crear recursos localizados
Usar la metodologia ITIL Aplicar valores de configuracion iniciales
s Configurar MS SQL Server
Puerto de Tomcat Validar tablas de extension
8081 Aplicar parches b
Configurar usuarios
Configurar servicios Web i1jpg
Instalar servicios de CA Service Desk
Cargar datos de sistema

Cargar la metodologia ITIL
(& Ejecutar el gestor de opciones
Configurar fuentes de datos ODBC

Configuracion finalizada
hAaly -

Cancelar ‘

- Iniciara la configuracién, una vez se concluya presionar “Aceptar”.

Esperar hasta que termine de ejecutarse la configuracion:

-3 Configuracion de CA Service Desk i =101 x|
. _ CA Seryice Desk
alores de configuracion Espere mientras Configuracion de CA Service Desk realiza las siguientes tareas.
Este proceso puede tardar un poco.
ﬂlgﬁ;:lﬂ::::;%ﬁn | & crear recursos localizados
e m’;dologia L Aplicar valores de configuracion iniciales
si ‘ Configurar MS SOL Server
puerto de Tomoat ]
8081

® La configuracion se ha completado correctamente.

Aceptar

Cargar la metodologia ITIL
Ejecutar el gestor de opciones
Configurar fuentes de datos ODBC
| B8 configuracion finalizada

Iniciar CA Service Desk

| cancelar |

- Luego, regresara al asistente de instalacion.
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{2 CA Service Desk Installer by CA, Inc. I <]

Ver la informacién sobre CA Service Desk ;

G

shere by Macrovision®

- Dejar la opcién “Ver documento de notas de version” sin marcar y

presionar el boton “Siguiente”.

Ve LA Service Uesk Instalier by LA, Inc.

Ver lainformacion sobre CA Service Desk

(o2 ]

InstaliAnwerhere by Macrorision
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- Dejar la opcion “Iniciar el sitio Web de CA Service Desk” sin marcar y

presionar el botdn “Siguiente”.

Y CA Service Desk Installer by CA, Inc. = =] |

Instalacién finalizada

JErharanuzna C4 Sarce Desk 52 ho Inctalada corectamente an

CICA)Sarce Desk
Presore “Lsto” pars sair d= ls irstaacicn,

G

InstallAnywhers by Magrovison

Antzrior I

- Presionar Terminado, para culminar con la instalacion.
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