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RESUMEN

El presente trabajo, esta orientado en obtener la mejor gestidén de incidencias y
solicitudes por parte de los usuarios vinculados a un directorio activo el cual permita
un mejor control de los tickets entrantes para las atenciones requeridas y sucesos
solicitados a los miembros del area de Tl en la Compafiia Peruana de Radiodifusién
S.A.

Debido a un antecesor software adquirido por la empresa, es donde parte la
necesidad de reforzar diversas necesidades las cuales no se cubrian en su momento,
por lo cual se opta por el software ManageEngine ServiceDesk Plus, por su
caracteristica revolucionaria y sobre todo por como ofrece el cambio de modo de
trabajo del equipo, pues ademas de cumplir los requisitos requeridos por la compainia,
garantiza que esta no sufra momentos de inactividad del servicio con un portal web
robusto no solo para los miembros a cargo de dar el soporte requerido sino también a
los usuarios finales, asi, el seguimiento de las solicitudes sea de forma sencilla y
siempre estén informados sobre el progreso de los tickets generados. Este sistema
presenta mdltiples beneficios tales como: Gestion de incidentes, cambios, servicios
empresariales y proyectos, administracion de activos, SLAS, escalaciones, y soporte

multisitio asociado al AD.

Los resultados buscados estan basados en las mejores practicas de ITIL 4, de
esta manera se proporciona una mejor informacion para la mejora de los procesos y
se resuelvan los distintos tipos de peticiones, ademas, que esté presente un entorno
empresarial dinamico que permita en primer lugar que se asegure una correcta
administracion de los servicios recomendados por ITIL 4 debido a que otorga
automatizaciones eficientes por sus integraciones nativas de Tl y por Ultimo la

conformidad de la compafia con los beneficios obtenidos con dicha implementacion.
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INTRODUCCION

En la actualidad, diversas organizaciones hacen uso de software de gestion de
activos y tipos de solicitudes que proporciona a los agentes de asistencia y a los
administradores de infraestructura una consola integrada para supervisar y mantener
los activos y los requerimientos generados por los usuarios de los recursos del area
de Tl de una organizacion. El servicio de soporte desempefia un papel importante en
la prestacion de las funciones de TI. Es muy a menudo el primer contacto que tienen
los usuarios en su uso del apoyo del area cuando algo no funciona como se esperaba.
El servicio de asistencia de Tl es un unico punto de contacto para los usuarios finales
gue necesitan ayuda. Sin esto, una organizacion ciertamente podria enfrentar pérdidas

debido a ineficiencias.

La Compafia Peruana de Radiodifusién S.A. conocido simplemente como
Ameérica Television es un canal de television abierta peruana dedicada al rubro de la
programacion con 60 afios de transmision ininterrumpidas. El departamento de
Gerencia de Tl el cual es responsable de 05 areas: Area de Seguridad de la
Informacion, Area de Desarrollo de Sistemas, Area de Infraestructura, Area de Bly
Area de Comunicaciones, se encarga de establecer las responsabilidades y
procedimientos en la atencion de incidentes de las diferentes areas de la compaiiia,
tomandose como incidente a cualquier suceso que no pertenece al desarrollo habitual
del servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion del mismo o una reduccion

de la calidad de dicho servicio.

Debido a las diversas solicitudes al area de Gerencia de Tl tomados como
incidentes y requerimientos en la compafiia, es donde nace la necesidad de contar
con una mesa de ayuda el cual brinde una buena gestidén de servicios basados en una
correcta metodologia que asegure todos los procesos que se requiera tales como la
gestion de incidentes, problemas, cambios, seguimiento y gestion de activos de la

empresa.



El presente trabajo de sustentacion profesional titulado “Propuesta para la
mejora de la administracion de servicios de ticketing del area de Gerencia de TI
basados en ITIL 4 para la Compafia Peruana de Radiodifusién S.A.”, consta de 2

capitulos:

- En el capitulo |, se da a conocer los diferentes conceptos, bases tedricas y

términos basicos sobre el sistema de ticketing usado en la compaiiia.

- En el capitulo I, se expondra el desarrollo del sistema con su diversa
metodologia, el uso en la empresa, evaluaciones a seguir para llegar a los

resultados que requiere la compaifiia.

La incorporacion de este sistema en el area de la compafia, es totalmente
necesaria e importante, pues esta tecnologia en primer lugar pasa a ser un reemplazo
del software anterior ya obsoleto y sin licencia de la compafiia, ademas que, este tipo
de tecnologia cuenta con una mejor organizacion de servicios que pueden ofrecer una
mesa de ayuda, la cual otorga una visibilidad completa del fluo de trabajo de los

técnicos al igual que la atencion, y mas importante, la satisfaccion de los usuarios.



OBJETIVOS
Objetivo General

Elaborar una propuesta de la administracion de los servicios de ticketing
del area de Gerencia de Tl basados en ITIL 4 para la Compafia Peruana de
Radiodifusion S.A.

Objetivos Especificos

— Elaborar una propuesta de la administracion de los servicios de ticketing del
area de Gerencia de Tl basados en ITIL 4 para la gestién de la mesa de
ayuda sobre las incidencias y solicitudes de los usuarios para la Compaiia
Peruana de Radiodifusion S.A.

— Elaborar una propuesta de la administracion de los servicios de ticketing del
area de Gerencia de Tl basados en ITIL 4 para generar una base de

conocimiento para la Compafia Peruana de Radiodifusién S.A.

— Elaborar una propuesta de la administracion de los servicios de ticketing del
area de Gerencia de Tl para gestionar un inventario automatico que permita
la busqueda de activos en hardware asignados a los usuarios para la

Compafia Peruana de Radiodifusion S.A.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

Bases Tedricas
1.1.1 Marco Teédrico General

a) Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién

Es un marco de referencia que comprende un conjunto de Optimas
practicas estipuladas para los servicios de gestion de tecnologia de
la informacion de distintas empresas privadas y publicas a nivel
nacional e internacional, ITIL no es académico ni tedrico. Se basa en
la experiencia de los profesionales de ITSM y ofrece un enfoque
practico que evoluciond durante muchos afios. La introduccion de un
enfoque de sistema de valores en ITIL 4 significa que las
organizaciones deben concentrarse menos en la tecnologia y mas en
coémo establecer valor con clientes internos o externos. Los procesos
y practicas comunes y un sélido marco de gestion de servicios ayudan

a respaldar el enfoque en el valor. (Agutter, 2019)

ITIL tiene éxito porque es:

Proveedor neutral: ITIL no esta vinculado a un proveedor, ni a una
tecnologia, ni a una industria. Esto significa que se puede adoptar en

organizaciones de todo tipo y tamafio.

No prescriptivo: las organizaciones necesitan adoptar y adaptar los

elementos de ITIL que funcionan para ellos y sus clientes.

Mejores practicas: ITIL se fundamenta en el conocimiento de los

profesionales entendidos de la gestidn de servicios globales.

El mejor ejemplo que proporciona son los procesos probados que
se ha utilizado con éxito en mditiples organizaciones. (Agutter, 2019)



Se considera que ITIL es preferible al conocimiento patentado que
se acumula dentro de las organizaciones y en la mente de los
miembros del personal. El conocimiento de propiedad no suele
documentarse de forma coherente. Existe debido a que se ha ido
atesorando con el tiempo. Esto significa que no se desafia ni se
mejora y puede crear un riesgo real si un miembro del personal
experimentado se va y se lleva sus conocimientos propios. (Agutter,
2019)

Los productos y servicios deben agregar valor a los clientes para
considerar el éxito. El valor es la rentabilidad obtenida, la utilidad,
beneficio y la consideracion de este. Algunos productos y servicios
son adquiridos directamente por los consumidores, como cuentas
bancarias y teléfonos moviles. Si un consumidor no siente que esta
recibiendo valor, la organizacion proveedora de servicios lo sabra
muy rapidamente porque el consumidor elegira un producto o servicio
diferente, probablemente de una organizacién rival. Cuando la
relacion de servicio se define con menos claridad, la organizacion
proveedora de servicios podria tener que esforzarse mas para
averiguar si sus consumidores sienten que estan recibiendo valor. Por
ejemplo, el paquete de televisién por el que paga puede incluir un
canal de noticias que no mira porgue siente que esta sesgado, por lo
gue consume noticias a traves de Internet. Debido a que aun compra
el paquete, es mas dificil para su proveedor de servicios medir esto e
identificar una oportunidad de mejora. El valor abarca mas que solo
una buena relacion calidad-precio, algunos productos y servicios son
mas caros que otros, pero los consumidores los eligen porque
ahorran tiempo o transmiten estatus. Las organizaciones de
proveedores de servicios deben comprender qué es lo que los
consumidores valoran de sus productos y servicios. Los servicios
también deben crear valor para el proveedor de servicios, que les

permita continuar prestando el servicio en el futuro. (Axelos, 2019)



b)

Por lo tanto, se asegura que el propdsito de la estrategia del
servicio basado en ITIL esla de establecery priorizar la buena gestién
de servicios, en el desarrollo y operaciones para los mdltiples
beneficios relacionados y de la misma manera, adaptados a la

empresa segun sus necesidades.

Dimensiones de la gestién de servicios

ITIL ha sufrido durante mucho tiempo la percepciéon de que es una
coleccién de procesos y procedimientos que se deben conectar a una
organizacion. Si bien la naturaleza misma del marco siempre ha
tenido como objetivo guiar a las organizaciones para que adopten
practicas que realmente brinden valor al cliente, la estructura a
menudo se ha reducido a un conjunto de instrucciones paso a paso

sobre cdmo hacer ITIL. (Axelos, 2019)

Se recomienda que las organizaciones mapeen la actividad
involucrada en la entrega de sus productos y servicios como flujos de
valor de servicio: las rutas de actividad necesarias para crear valor
para el cliente. La definicion de cadenas de valor de extremo a
extremo ayuda a proporcionar la visién holistica de que las personas
que realizan las actividades necesitan tener una vision méas amplia.
(Axelos, 2019)

Las 4 dimensiones son la idea mas crucial detras de este cambio
en la gestidon de servicios. En lugar de centrarse Unicamente en qué
procesos deben configurarse en una herramienta ITSM, se enfoca en
el cambio de pensamiento que debe experimentar una organizacion
para ofrecer una experiencia excepcional a sus clientes. Estas
dimensiones impulsan a las personas a mirar mas alla de la
perspectiva tradicional de Tl para considerar el ecosistema de
servicios mas amplio y todas las partes méviles que se combinan para

crear valor para el cliente. (Axelos, 2019)



Figura 1. Las 4 Dimensiones de la Gestion de Servicio
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Organizaciones y Personas: La primera dimension habla de roles y
responsabilidades, estructuras organizacionales, talentos vy
habilidades de la fuerza laboral y de cultura. No es casualidad el inicio
por ese aspecto. Esta dimension cubre mucho terreno, pues aborda
uno de los componentes mas vitales: la cultura organizacional. Este
es, sin duda, uno de los componentes mas blandos de cualquier
organizacion. Es dificil de definir y gestionar. Y si el liderazgo no se
considera como la cultura de su organizacion se ve afectada por las
decisiones estratégicas, y los resultados pueden ser desastrosos. La
cultura organizacional es como la forma en que una organizacion
respeta el gobierno en ausencia de administracién. Las personasy la
estructura de la organizacion apoyan principalmente la vision y la

direccion de la organizaciéon. (Agutter, 2019)



Con el entorno, la tecnologia y la capacidad de las personas en
evolucion, hay mucha transformacion en la estructura, eltamafio y la
complejidad de la organizacion. Los roles y responsabilidades, la
autoridad y las responsabilidades, la colaboracién y la comunicacion,
la habilitacion de la tecnologia, los procesos, las practicas, las
politicas, todo esto contribuye a la evolucién de la estructura de la

organizacion. (Agutter, 2019)

Las organizaciones modernas estan cada vez mas habilitadas
tecnolégicamente y requieren personas con capacidades
tecnoldgicas. Sin embargo, los aspectos de sus rasgos individuales
como la capacidad para comunicarse, colaborar, gestionar, etc.,

también son factores importantes a tener en cuenta. (Agutter, 2019)

Es posible que una estructura que se establezca formalmente
para una organizacién no pueda proporcionar la eficacia y eficiencia
requeridas. Debido a que se necesita una transformacion continua,
con una cultura en evolucién con una alineacion continua con los
objetivos comerciales, la preparacién continua de habilidades y

capacidades, la motivacion de las personas, etc. (Agutter, 2019)

En dltima instancia, la organizacion debe evolucionar con una
cultura establecida, permitiendo valores compartidos, confianza y
transparencia. Tenemos que tener en cuenta la existencia de
personas en la organizacion y personas en su entorno como
empleados, empleados de organizacion proveedora o colaboradora,
patrocinadores que existen en los distintos niveles establecidos en la
organizacion. (Agutter, 2019)

Cada individuo en la organizacion juega un papel importante en
el que cada uno de ellos debe tener una comprension clara de su
contribucién a la organizacién, a los consumidores y clientes y a

todas las partes interesadas. (Agutter, 2019)



Tecnologia e Informacion: La informacién se refiere a datos
procesados con un contexto especifico, es necesario para
administrar e identificar la tecnologia utilizada para crear y entregar
los servicios. En relacién con la informacion, la organizacion deberia
considerar que esta se procesa y gestiona, el conocimiento es
necesario para prestar y respaldar los servicios, los detalles sobre la
forma, la informacion y el conocimiento se protegen, gestionan,
archivan y eliminan. (Agutter, 2019)

Figura 2. Informacion en la Organizacién
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Fuente: (Agutter, 2019)

La participacion de la tecnologia para procesar la informacién es
crucial en el entorno organizacional moderno, para satisfacer las
necesidades cambiantes y drasticas de los clientes. La participacion
de la tecnologia da como resultado una mayor efectividad mas
competente en la empresa. La presencia de la tecnologia se ve en la
automatizacion, andlisis de tendencias, flujos de trabajo, gestion del
conocimiento, establecimiento de sistemas de gestion de
comunicaciones, colaboracion de personas dispersas

geograficamente, hablando de multisitio. (Agutter, 2019)



En el entorno de la tecnologia moderna, se pone cada vez mas
énfasis en los micro servicios, la computacion en la nube, la
inteligencia artificial, las aplicaciones mdviles, tecnologias cognitivas,
aprendizaje automatico y aprendizaje profundo. Las tendencias
cambian muy rapidamente y las organizaciones deben darse cuenta

y adaptarse a estos escenarios. (Agutter, 2019)

En el entorno empresarial moderno, la existencia de tecnologias
de informacion es un valor predeterminado y no existe una
organizacion empresarial sin dicha habilitacion, lo que significa que
existe una alta dependencia de TI. Las consideraciones tecnolégicas
se hacen a lo largo de la cadena de valor desde la conceptualizacién,
planificacién, disefio, transicion y operacion del servicio o producto.
Sin embargo, es esencial considerar los componentes tecnolégicos
adecuados que sean compatibles con los entornos tecnolégicos
actuales, cumplan con las necesidades reguladoras de cumplimiento,
gue establezcan necesidades de seguridad de la informacién,
escalabilidad, automatizacién, habiliten la comunicacién y la

colaboracion. (Agutter, 2019)

La cultura en las compafiias 0 empresas es severamente
importante hacia la adopcién de nuevas tecnologias. La capacidad y
las habilidades de las personas para manejar la tecnologia y su
dinamica mediante la adquisicion de las habilidades adecuadas a
través de la mejora personal de forma continua es muy esencial, pues
es la consideracion principal para proporcionar valor a los clientes v,
por lo tanto, la consideracion de la informacién correcta es muy
importante. La relacidon de la informacion frente a la destreza de las
personas en la empresa generara la continuidad en la calidad del
servicio, frente a los diversos servicios que el area especifica brinde.
(Agutter, 2019)



Proveedores y Socios: Ellos estarian involucrados en todo el flujo de
valor, es decir, para disefar, desarrollar, entregar, respaldar y
mejorar el producto o los servicios continuamente. La relacion que
establece una organizacion con el socioy proveedor seria obtener el
servicio 0 producto especifico que complementaria el objetivo del
servicio y la creacién de valor para el cliente de la organizacion. Esto
requiere el establecimiento de un contrato que describa las
responsabilidades del proveedor o socio, la delimitacién de las tareas

involucradas, la organizacion y sus entregables. (Agutter, 2019)

La integracion y gestidén de servicios es uno de los métodos que
pueden utilizar para abordar esta dimension. La efectividad de una
compafia o empresa depende de las competencias demostradas.
Para garantizar una mayor eficiencia, las organizaciones se
centrarian en sus competencias basicas y en el proveedor para
proporcionar el producto o servicio que complementa el objetivo final,
pues seria beneficioso en lugar de hacerlo por su cuenta. Los
diversos factores que influyen en esta decision serian estratégicos,
cultura, disponibilidad de recursos, capacidad, limitaciones, tanto

internas como externas, costo y demanda de servicio. (Agutter, 2019)

La consideracion de involucrar al socio y los proveedores
adecuados debe hacerse con el debido cuidado. La cultura, la
capacidad del socio y del proveedor para comprender la dinamica del
servicio y alinearse con ella es muy importante para tener una

asociacion exitosa con beneficio mutuo. (Agutter, 2019)

Finalmente, esta dimensidn ayuda a garantizar que consideremos
todas las relaciones necesarias para facilitar la prestacion de
servicios eficaz, porque en el entorno empresarial moderno, ningun

proveedor de servicios puede hacer nada por si solo. (Agutter, 2019)



Flujo de Valor y Procesos: Se centran principalmente en aquellas
areas que aseguran la integracion y coordinacion de diversas
acciones y partes que contribuyen a una mejor creacion de valor para
la organizacion. Esta dimensién se preocupa mas por la forma en que
la organizacion ha organizado las actividades o procesos y como
permite y asegura la creacién de valor entre todas las partes
interesadas. (Agutter, 2019)

El flujo de valor se define como una serie de pasos que utiliza una
organizacion para crear productos y servicios y proporcionarlos a los
usuarios del servicio. Este flup como cadena de valor dentro de una

organizacion es una combinacion de actividades. (Agutter, 2019)

Una organizacion debe estructurar sus productos 0O servicios,
teniendo en cuenta el flujo de valor. Uno debe tener una idea clara
de lo que se entrega, cOmo se entrega y cOmo mejorarlos de manera
continua. Esto requiere identificaciony comprension de la cadena de
valor y tener una imagen general. La organizacion adicional debe
evaluar y comprender continuamente el estado actual de los
escenarios de la organizacion, las limitaciones, los factores que
contribuyen al desperdicio, etc. Puede involucrar personas, procesos,
productos, socios y proveedores e informacion. (Agutter, 2019)

Ademés de esto, es importante comprender como se puede
involucrar la tecnologia moderna que suministra algun proveedor
para mejorar la eficienciay la efectividad de la organizacion y mejorar
la experiencia del usuario. Por definicion, este proceso es un conjunto
de actividades interrelacionadas o interactivas que transforman la
entrada en salida. Notemos que, un proceso admite solo una o
inclusive mas entradas y estas son cambiadas a salidas definidas. El
proceso define la secuencia de acciones y sus dependencias.
(Agutter, 2019)
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Figura 3. Flujo de Valor y Procesos
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Fuente: (Agutter, 2019)

Los procesos articulan lo que se debe hacer para lograr un
objetivo. Un proceso bien definido asegurard la mejora de la
productividad dentro y en toda la organizacion. Este se compone de
procedimientos, actividades, instrucciones de trabajo, plantillas, roles

y responsabilidades bien definidas. (Agutter, 2019)

Figura 4. Modelo del Proceso

Retroalimentacidn

Control de Procesos

Habilitadores de Procesos

Fuente: (Agutter, 2019)

Los procesos bien definidos requieren entradas especificas y
proporcionan salidas especfficas. Cada proceso necesita un
disparador para comenzar. Un iniciador de proceso es un recurso
que tiene las funciones necesarias para realizar actividades de

proceso. (Agutter, 2019)
11



Los resultados del proceso se miden utilizando indicadores
especificos. Esto requiere el establecimiento de factores clave de

éxito e indicadores primordiales de performance. (Agutter, 2019)

La retroalimentacién obtenida del resultado del proceso ayuda a
analizar mas el desempefio del proceso. El control de procesos juega
un papel vital para garantizar el rendimiento, el cumplimiento y la
mejora del proceso. El control del proceso se logra a través del

propietario del proceso, auditoria y documentacién. (Agutter, 2019)
c) Sistema de Valor de Servicios

La cadena de valor del servicio o también denominada por sus
siglas SVC, es la fraccion central del sistema de valor del servicio
(SVS) que tiene todas las actividades clave, que deben realizarse
para lograr el valor del servicio, por medio de los resultados como

productos y los resultados del servicio. (Axelos, 2019)

En la cadena de valor del servicio ITIL se definen seis actividades
claves que se pueden mezclar y acoplar de diversos modos,
formando multiples flujos de valor. Esta es lo suficientemente
adaptable como para flexibilizarse a mdltiples métodos, tales como
DevOps y Tecnologias de Informacién centralizadas, para abordar la
necesidad de multiples enfoques de gestion de servicios. La
capacidad de acondicionamiento de la cadena de valor posibilita a las
compafias a responder a las necesidades cambiantes de los

usuarios de la manera mas rapiday eficaz. (Axelos, 2019)
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d)

Figura 5. La Cadena del Valor del Servicio
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Fuente: (Axelos, 2019)

Las seis actividades, el sustento y el éxito de la organizacion
depende de la forma en que responda a diferentes escenarios. Es
muy importante establecer una cadena de valor del servicio mediante
el establecimiento de la combinacion especifica de actividades y
practicas para la situacion especifica. El fluo de valor debe definirse
y disefiarse para adaptarse al escenario especifico, y debe
proporcionar una guia completa de los roles, practicas y actividades
requeridas para abordar las necesidades de la iniciativa o para

resolver un problema. (Axelos, 2019)
Practicas de Gestion de ITIL 4

Se define 34 practicas de gestion para adoptar la dinamica de la
organizacion moderna. Considera todas las dinamicas de los
escenarios de la organizacion actual como innovacion, velocidad de
comercializacion, respuesta rapida a la dinamica del mercado,

escalado de recursos dinAmicamente, etc. (Agutter, 2019)
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Se necesita practicas de gestion adecuadas para servicios,
proyectos, productos, disefio, transicidén, construccion, prueba,
entrega, soporte mediante la adaptacion y adopcion de escenarios
cambiantes drasticos. La gestién de servicios de Tl definida en ITIL 4
considera los conceptos definidos en DevOps, Agile, Lean. (Aguitter,
2019)

La prestacion de servicios de alta prioridad es la necesidad del
entorno empresarial y de servicios modernos que influye en todas las
practicas de un proveedor de servicios, es por ello que se centra en
la entrega rapida de servicios de TI, tanto nuevos como los cambios
a tiempo, ademas se debe establecer el mecanismo para analizar la
retroalimentacion sobre el desempefio del servicio de Tl de forma
continua a lo largo de su ciclo de vida, también de, adoptar los
conceptos de agilidad para la mejora continua y rapida, procesando

la retroalimentaciéon de manera 6ptima y eficaz. (Agutter, 2019)

Las préacticas permiten visualizar y definir un enfoque de extremo
a extremo, es decir, todo el ciclo de vida del servicio, desde la primera
idea, pasando por la creacion y entrega, hasta el consumo de
servicios, ademas de, integrar las practicas de gestién de productos
y servicios, como digitalizar la infraestructura de Tl mediante la
adopcion tecnologias modernas como cloud computing |y
microservicios, de esta manera se busca oportunidades
continuamente para permitir la automatizacion durante toda la cadena

de valor de la suministracién de servicios. (Agutter, 2019)

En la siguiente figura se visualizan las 34 préacticas seccionadas

en generales de gestion, servicios y técnica.
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Tabla 1. Las 3 Partes de las Préacticas de Gestién en ITIL 4

PRACTICAS GENERALES DE GESTION| PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS | PRACTICAS DE GESTION TECNICA
- Gesfitn de la Arquiteciura - G=sfitn de la Disponiblidad - Gesfitn de la Implementacitn
- Mejora Confiua - Analizis dz Megocio - (Geofon de nfaestiuciura y platahema
- Gesfion de la segquridad de la informaciin |- Gesfion de la capacidad y ol rendimiznte |- Desamollo y gesiin de Sofwars
- Gesidn ded Conocimient - Control de Cambios
- Medicién y Nofficacion - Gesfign de Incidentes
- Gesitn del cambio Organizaciondl - Gesfion de Acfvos de T1
- Geofion de la Carera - Monitoren y Gesfitn de evenios
- Gesitn dz las Relaciones - Gesfitn de versiones
- Gestign de Riszgos - Gesfign de catdlogos de servicios
- (3==fitn fnancizra de los senvicios - G=sfitn de la confiquraciin del senvicio
- Gesitn de la estraiegia - Gesitn de la confnuidad del senvicio
- Gesitn de Suminisradorss - Digefio del senvicio
- (G=sfion de la fuerza de tabgo y Henip |- Servicio de sencion al clisnte
- Gesfign ded nivel de sarvicio
- Gestin de peficiones de servicio
- Walidacitn ¥ pruzha del senvicio

Fuente: (Axelos, 2019)
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e) Gestion de Incidencias

Asegura la restauraciéon de los servicios a las condiciones
normales de trabajo mediante la resolucion y restablecimiento de los
servicios durante las incidencias, minimizando el impacto en el
negocio, que se produce debido a las incidencias, segun la necesidad
empresarial. Esta gestion organiza a los agentes en su participacion,
coordinacion y comunicaciéon con los usuarios y su experiencia en el
tema para su resolucion adecuada. Esta gestion debe garantizar que
todos los incidentes se registren, categoricen, prioricen y resuelvan.
El tiempo necesario para responder durante un incidente debe
analizarse en funcion del escenario. Normalmente se basa en
impacto y urgencia. Estos deben definirse para cada servicio, de
acuerdo con lo que tenga sentido para el negocio. El impacto de los

incidentes puede variar de bajo a muy alto. (Agutter, 2019)

El requerimiento de recursos para resolver los incidentes depende
de la complejidad que implica resolverlos. En consecuencia, los
recursos se utilizan durante la resolucién del incidente. Los incidentes
importantes que tendrdn un impacto importante en el negocio
requeriran un proceso o procedimiento separado. Del mismo modo,
para gestionar los incidentes relacionados con la seguridad de la
informacién, la informacion relacionada con los incidentes debe
almacenarse, registrarse y revisarse periodicamente para garantizar
la reduccién de incidentes, reducir el tiempo de resolucién, etc.
Enfoques como mejorar la resolucion de llamadas de primer nivel y
establecer una base de datos de errores conocidos traerian en
contribucion de significacion. La contribucion de las actividades de la
CVS a la gestién de incidentes son principalmente actividades de
participacién, entrega y soporte con un enfoque adicional esta en

actividades de mejora, disefio y transicion. (Agutter, 2019)
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f) Gestion del Conocimiento

Asegura el mantenimiento y la mejora de la informacion y el
conocimiento de manera eficiente para su uso conveniente en toda la
organizacion. Esta deberia considerar adaptar y adoptar un enfoque
estructurado y asegurarse de definir, construir, usar y compartir. Se
trata de datos procesados en informacion que dirigen a la realizacion
del conocimiento. Estos son necesarios para todos los procesos,
practicas y servicios de distintas maneras. Ademas, con el avance de
la tecnologia, las practicas de gestion, y las organizaciones que
adoptan cada vez mas soluciones impulsadas por la tecnologia y
utilizan sistemas complejos, el conocimiento de las practicas de
gestion se ha convertido en una necesidad critica. Un proceso claro
de gestidn del conocimiento asegura la transferencia eficiente de esta

a las personas adecuadas en el momento adecuado. (Agutter, 2019)

Es fundamental entender que el conocimiento no solo se centra
en informacién. El conocimiento es la aplicacion de la informacion en
un contexto especfifico. Esto requiere del entendimiento en el
escenario del curso o desarrollo de la informacion y la adecuacion del

conocimiento. (Agutter, 2019)

Para una mesa de ayuda, una cantidad de incidentes registrados
durante un periodo especifico es informacion, como durante la
semana 1, el nimero de incidentes registrados es 100. Reduce la
necesidad de completar pasos en el proceso de servicio mas de una
vez. Cuando todos estan informados sobre el proceso, es menos
probable que un paso se realice de forma incorrecta. Al implementar
la gestion del conocimiento, se da al equipo el poder de reducir el
tiempo del proceso de servicio al eliminar la necesidad de repetir los
pasos. (Agutter, 2019)
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g) Gestion de Activos de TI

Esta gestion permite planificar y administrar el ciclo de vida
completo de todos los activos del &rea de Tl, ademas de, garantizar
la maximizacién del valor, controlar los costos, administrar los
riesgos, permitir decisiones relacionadas con la adquisicién,
utilizacién, retiro de activos, y cumplir con los requisitos contractuales

y regulatorios. (Agutter, 2019)

Activo de TI se refiere a cualquier componente de servicio valioso
gue contribuya a la prestacion del servicio o un Producto de
Tecnologia e Informacién. La Gestion de Activos de Tl se centra en
capturar los detalles en un registro y el mismo se actualiza
periédicamente. Esto implica el ciclo de vida completo del activo
desde la adquisicion, utilizacién, implementacién, operacion y
eliminacién del activo. Esto ayuda a la transparencia de los activos y
su valor. Mientras tanto, también necesita saber sobre su instalacion,
actualizacion, movimiento y conexion a la red. Por lo tanto, una
organizacion podria estar eliminando costos junto con una mejor
administracion del costo total de propiedad y retorno de la inversion.
(Agutter, 2019)

Debe mantenerse la integridad de un activo de TI, todos los
activos de hardware deben estar etiquetados con un nimero de
identificacion unico, protegiendo el activo de software contra copias
ilegales, agrupando activos usando una categoria. Esto ayudara a
gestionar mejor los activos de Tl a lo largo de su etapa en la empresa.
También debe proporcionar informacion detallada, como datos
actuales e histéricos, informes y soporte para otras practicas de
activos de Tl, que son elementos clave para una gestidén de servicios

exitosa y también son Utiles para otras practicas. (Agutter, 2019)
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h) Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Se sefala que la tecnologia de la informacion y la comunicacion,
igualmente nombrado como TIC, es la agrupacién de tecnologias
desarrolladas para administrar la informacién, gestionarla y enviarla
de un lugar a otro. Cubren una amplia gama de soluciones las cuales
incluyen tecnologias de almacenamiento de informacién y su
recuperacion respectiva, el envié de informacion de diversos lugares
o el procesamiento de informacién para calcular resultados y generar
informes. Si hacemos una lista basada en el uso de las tecnologias
de la informacion y la comunicacién, en realidad seria inacabable,
tendriamos como ejemplo el internet mediante fibra optica, teléfonos
inteligentes de Ultima generacion, televisores de alta definicion, etc.
(Lavado, 2010)

La apariciénde la tecnologia digital ha traido un tipo de revolucion
junto con la aparicion de computadoras cada vez mas poderosas, ha
permitido a los humanos lograr un rapido desarrollo en el campo de
la ciencia y la tecnologia, y ha desplegado nuestra arma mas
poderosa: la informacién y el conocimiento que respaldan los
tremendos cambios en la sociedad. Las personas estan cambiando
de la interaccién cara a cara y personal a la interaccion en el espacio
digital. Esta nueva era a menudo es denominada como la era digital.
(Lavado, 2010)

Actualmente, no es posible ubicar una institucién dedicada a la
investigacion cientifica y al desarrollo tecnoldgico sin las tendencias
y mas avanzados equipos de almacenamiento y procesamiento de
informacién. No solo eso, también cambiaron la forma en que la
empresa gestiona y hacemos negocios: comunicarse con los clientes,
gestionar pedidos, promocionar productos e interactuar con la

administracion publica. (Lavado, 2010)
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i) TIC en las Organizaciones

Todas las organizaciones estan formadas por grupos de personas
con el propdsito de lograr efectos que una persona no puede lograr
individualmente. Se crean mejores resultados como consecuencia del
efecto organizacional que dirige a esta en lograr algunas metas
organizacionales. Todas las partes junto con las relaciones y los
mecanismos de su coordinacion son importantes para el buen
funcionamiento de cualquier empresa. Las organizaciones estan
influenciadas por muchos factores que provienen de su entorno
dinamico o de la propia, pero debido a que la estructura es estatica,
a veces no puede cumplir con los requisitos de eficiencia y
adaptabilidad. Es por eso que el estudio de la estructura
organizacional es una de las formas de mejorar los efectos

organizacionales. (Pereira, 2019)

Se incluye todos los medios técnicos que se utilizan para manejar
informacion vy facilitar la comunicacion, incluidas las computadoras,
hardware de red, lineas de comunicacion, telefonia y todo tipo de
transferencia de sefiales de audio y video, y todas las funciones de

control y gestién basado en tecnologias de red. (Pereira, 2019)

Este término ha jugado un papel importante en la reduccion de la
ineficiencia operativa y mejorar la toma de decisiones en muchas
areas, ademas, se destaca que su difusion en la era actual se asocia
con una mayor cantidad de informacién disponible que permiten a las
organizaciones disminuir costos, a través de una administracion
eficaz, el cual consta de procesos como planeacién, seguimiento,
cumplimiento, operacion y demas, que se muestran en la figura 6 y

también, ayudar a dar forma en su coordinacion. (Pereira, 2019)
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Figura 6. Administracion Eficaz
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Fuente: (Pereira, 2019)

Una eficaz comunicacion redirige a un pensamiento mas critico.
A los empleados les preocupa menos cOmo ponerse en contacto con
sus compafieros de trabajo cuando saben que pueden transmitir
informacion a traves de la nube, con la finalidad de como
comunicarse, los trabajadores pueden asimilar la informacion
compartida y crear mejores estrategias de mejora. Una de las
ventajas de la comunicacion de datos es, por tanto, mas tiempo, lo
que conduce a una planificacién més eficaz. Por tanto, el uso de las
TIC puede ayudar a reducir los gastos y aumentar las
subcontrataciones. Del mismo modo, las organizaciones en general,
pueden beneficiarse de las TIC en areas como la reduccion de los
costos de transaccion. En otras palabras, el uso de las TIC podria
ayudar tanto a individuos como a empresas a acceder a grandes
mercados a bajo costo, asi como los beneficios practicos para la
direccién general, y sin lugar a duda permite que las empresas
superen las desventajas de lugar y espacio. (Pereira, 2019)
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]) Mesade Ayuda

Este tipo de sistema gestiona y organiza la comunicacion con el
cliente para ayudar a las empresas a responder a los consumidores
de manera mas rapida y eficaz. La mesa de ayuda ofrece funciones
para proporcionar un entorno y conocimiento de las experiencias de
los clientes y también facilitan funciones internas que sirven para
comparar el rendimiento del equipo de soporte y asegurar que este
equipo sea realmente eficiente. Las herramientas de la mesa de
ayuda son una de las herramientas mas integrales cuando se trata de
respaldar con éxito a una base de clientes. (Elizondo, 2018)

Algunas empresas utilizan el término mesa de servicio en lugar de
mesa de ayuda. Otros argumentan que la diferencia entre una mesa
de ayuda y una mesa de servicio es que una mesa de servicio es una
evolucion de una mesa de ayuda, lo que refleja un nuevo enfoque en
atender a los usuarios finales de una manera rapida y personalizada.
Lo que importa no es como llamas a tu equipo de asistencia, sino la

calidad de la asistencia que brindan. (Elizondo, 2018)

ITIL define ala mesa de ayuda como el Unico punto de contacto
entre el soporte de Tl y los usuarios. Esta tipifica solicitudes de
servicio y gestiona la comunicacion con los usuarios. En su mayoria
de las organizaciones que estdn empezando su equipo de soporte
deciden en una bandeja de entrada compartida o incluso en hojas de
célculo para administrar las solicitudes de soporte. El software de
mesa de ayuda también se conoce como un sistema de tickets de
soporte o software de soporte al cliente a menudo también incluyen
mdltiples actividades de ITSM. Por ejemplo, gestion de solicitudes de
servicio, incidentes, conocimiento, autoservicio e informes. También
suele haber fuertes vinculos con los protocolos de gestién de cambios

y ademas en la gestion de problemas. (Elizondo, 2018)
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Si bien se orienta al objetivo de la mesa de ayuda como la
satisfaccion del cliente cubriendo sus necesidades, estas no son
iguales y producen diferentes impactos al usuario final, tal como lo
define el modelo de Kano mostrado en la figura 7, debidoa que existe
distintos requerimientos en grados diferentes referente a la calidad
brindada y a la satisfaccion obtenida, tales como: basicos, estas son
las caracteristicas basicas que los clientes esperan que tenga un
producto o servicio; de rendimiento esperado, estos elementos no
son absolutamente necesarios, pero aumentan el disfrute del
producto o servicio por parte del cliente; calidad excitante, estos son
los elementos sorpresa que si impulsan la ventaja competitiva de su
producto. Son singularidades que los clientes ni siquiera saben que
desean, pero que les encantan cuando las encuentran. (Elizondo,
2018)

Figura 7. El Modelo de Kano
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Fuente: (Elizondo, 2018)
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k) Herramienta para la Gestion del Servicio de Ticketing

A menudo, al considerar los equipos de soporte de una
organizacion, gran parte del enfoque se centra en problemas nuevos
y desafiantes que requieren ingenieros capacitados para comprender
y resolver. Pero en realidad, la mayoria de los problemas son
repeticiones de cosas que han sucedido antes; si no es idéntico,
similar. El mejor enfoque para ellos ya deberia conocerse y
registrarse enla base de conocimientos. Buscar de manera proactiva
las pistas y la guia de la base de conocimientos y adjuntarlas a los
tickets dentro del sistema de emision de tickets es un factor
importante para la eficiencia organizativa y la marca de un sistemade
emision de tickets de clase alta. Al comparar las diferentes
herramientas, se debe de considerar estos aspectos de los productos:
Facilidad de uso, tenga en cuenta la facilidad de uso para los usuarios
de Tl habituales en una empresa, asi como para otros usuarios de su
y cualquier cliente externo que se relacione con el sistema, genera
mayor eficiencia en el seguimiento de las solicitudes; personalizacién,
qué tan facil se pueden personalizar y qué tan bien envejeceran las
personalizaciones con las nuevas actualizaciones del sistema.
(Beisse, 2015)

Los sistemas I[TSM se pueden personalizar en gran medida cada
vez que requieran configuraciones cuando el proveedor de software
lance una actualizacion; las integraciones, y sus herramientas de
gestion de servicios de Tl probablemente deberan integrarse con el
resto de la pila tecnolégica de su empresa. Las herramientas [TSM
frecuentemente integran plataformas de desarrollo de software,
herramientas de monitoreo de Tl y herramientas de acceso remoto.
Cuantos mas complementos, extensiones e integraciones y tengan
distintas utilidades con la totalidad de su software, mejorara los flujos
de trabajo de Tl. (Beisse, 2015)
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Un sistema de tickets funciona creandolo primero, que es
simplemente un documento que registra toda la informacion
procesable relacionada con el problema en cuestion. La captura y
grabacion de solicitudes es fundamental para cualquier sistema de
emision de tickets. Las solicitudes provienen de una amplia gama de
fuentes, incluido el correo electronico, el teléfono, las redes sociales,
e incluso el empleado ocasional que pasa por su escritorio. Al
convertir estas solicitudes en tickets, un sistema de tickets de la mesa
de ayuda deberia capturar automaticamente tanta informacién como
sea posible, como el correo electronico de origen, el nimero de
contacto del usuario y el nombre distintivo del dispositivo. Esto reduce
la posibilidad de errores que pueden ocurrir facilmente con la entrada
de datos humanos. Enla figura 8, se distingue los pasos a seguir para
la administracion correcta de incidentes, estos constan de un
protocolo especializado para evitar aglomeracion y perdida de
informacién, permitiendo brindar una calidad 6ptima para las distintas
resoluciones cuando exista el corte de algun servicio en la empresa,
optando ademas por el escalamiento cuando algun incidente no se

pueda resolver por el técnico o ingeniero asignado. (Beisse, 2015)

Figura 8. Administracion de Incidentes
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Fuente: (Beisse, 2015)
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En términos de flujo de trabajo y automatizacién, y autoservicio,
las diversas herramientas de sistemas de tickets mas modernos
deberian proporcionar estas capacidades para hacer que la vida del
personal de soporte de Tl y los usuarios finales sea lo mas
organizado, enfocado, eficiente y efectivo. Estas aprovechan la
integracion del programa con el software de administracion de red y
monitoreo del servidor para convertir los problemas de rendimiento
del nodo directamente en tickets de servicio, o implementar los
protocolos IMAP, POP y Exchange para convertir la acumulacion de
emails de solicitud en tickets de la mesa de ayuda, aligerando todo el
proceso de emision de tickets. El software de tickets de la mesa de
ayuda simplifica aln més la gestion de incidentes y problemas al
permitir vincular varios incidentes similares al mismo problema, lo que
le ahorra el dolor de cabeza de tener que abordar cada uno de forma
individual. (Beisse, 2015)

Discovery Lever IT Advantage: Permite obtener la informacion del
inventario de los diversos activos de la empresa asignados a los
usuarios. Este programa genera un distintivo Gnico para cada activo
de la empresa el cual asegura una estadistica adecuada y confiable,
sin duplicidad de registros asi estos hayan tenido un cambio en su
configuracion o se hayan reasignado a nuevos usuarios, permite
también operaciones remotas mediante diversos comandos, ademas
del intercambio de archivos y envio de mensaje masivos 0
individuales a las pantallas. Para que la herramienta Discovery
Advantage sea funcional, en cada equipo se debe instalar un agente.
Entonces, la ventaja de la aplicacion Discovery radica en el bajo
consumo de CPU, haciéndola compatible con la mayoria de los
sistemas operativos y arquitecturas informaticas, y su atributo basico
es la capacidad de acceder y obtener informacion de inventario.
(Mansilla, 2015)
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Una vez implementado el agente, permitira la identificacion de los
equipos conectados a la red. Por consiguiente, implementada la
aplicacion, recopilard informacion sobre cada sistema operativo a
través del hardware diferente en el que esta instalado el agente,
mejorando asi el inventario de activos de TI. Después de todos los
inventarios de los activos TI, realizado en la base de datos, se
comienza a otorgar la informacion y herramientas remontadas en
distintos perfiles. Esto ayuda a que los usuarios puedan manejarlo de
forma segura, e igual a su organizacién, pero la informacion puede
incrementar en la base de datos ya que, todo depende de lo que el
negocio exija. Discovery se encarga de crear perfiles y utilizarlos en
varios proyectos administradores de cualquier tipo de area. Cuando
los datos se convierten en informacion. Esta herramienta aprueba la
agregacion de datos de usuario y entorno informético vinculados

automaticamente al inventario. (Mansilla, 2015)

Ante una adquisicion del software, la empresa se beneficia con
las herramientas sencillas, seguras y eficientes, ademas de, su facil
implementacion, esto se debe a que los requisitos que solicita son
minimos y da un resultado confiable, de esta manera brinda una
relacion completa a los datos del usuario habilitadas por el
administrador hacia el entorno del ordenador o dispositivo con
compatibilidad. Sin embargo, por esta razon, en la ultima version 6.0,
se presta mas atencién a la creacion de software mas potente, por lo
gue se requieren altos costos para administrar y administrar el
software, el hardware y las licencias de las estaciones de trabajo.
(Mansilla, 2015)
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Discovery Lever IT ServiceDesk: Este agente ayuda a organizar los
servicios técnicos, dirigiendo todas las solicitudes de incidencias y
atenciones a través de un Unico pivote, alineado a las mejores
practicas que ofrece ITIL, de esta manera se identifica al miembro
dentro de los grupos de atencién mas adecuado al momento de

asignar la atencion. (Mansilla, 2015)

Las bases de conocimiento apoyan a realizar un seguimiento de
los pasos de soluciones ya ensayadas y aceptadas ahorrando tiempo
y esfuerzo. Elacceso al sistema por parte de los usuarios es a travées
del portal web, via correo, o por medio del icono en forma de cruz,
activo en cada sistema operativo en la que se encuentra habilitada
una licencia. El autoservicio puede aliviar la congestién del servicio
telefénico, ya que los usuarios pueden reportar problemas desde la
aplicacion en forma de cruz instalado en cada computadora, porque
se puede abrir el formulario de solicitud que permite el monitoreo en

linea de los casos reportados. (Mansilla, 2015)

El menu de posibles soluciones le permite al usuario acceder a la
informacién de la base de conocimientos en linea. También permite
cambiar de usuario porque ademdas busca nuevos registros para
agregar casos para otros usuarios o equipos. Como herramienta para
ayudar a los usuarios, no solo puede grabar el video de la sesién de
pantalla en su propio formato de video, sino también tomar una foto
del monitor para guardar la imagen de la pantalla que se puede
adjuntar al Shell del caso. (Mansilla, 2015)

Como resultado final, los usuarios obtienen un sistema &gil para
reportar incidencias o requerimientos, llevando un monitoreo en toda
la etapa hasta cerrar y calificar cada servicio recibido. Con esta
integracion, se prioriza la atencién, agiliza el servicio y se reduce los

tiempos de solucion. (Mansilla, 2015)
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ManageEngine ServiceDesk Plus: Una de las mejores
herramientas actuales con casi 10 afios de antigliedad, este sistema
perfecciona el rendimiento de la mesa de servicio de Tl que ayudan
a optimizar las ofertas del servicio al cliente. Proporciona visibilidad y
control centralizado. Las caracteristicas clave incluyen flujos de
trabajo ITSM de mejores practicas, poderosas integraciones con
aplicaciones de administracion de TI, automatizacion inteligente,
amplias capacidades de informes, personalizaciones sin codigo, la
capacidad de implementar en las instalaciones o en la nube, y mucho
mas. Service Desk Plus también proporciona una gama de funciones
basadas en ITIL, como gestidon de incidentes, gestion de cambios,
gestion de problemas, gestiéon de proyectos de TI, utiidades de
gestion de activos, tales como el control de inventarios, y la obtencion
de una base de datos de conocimiento sobre diversas soluciones que
van generando los miembros del area. (Chowdhry & Shaikh, 2019)

Figura 9. Portal y Logo de ManageEngine ServiceDesk Plus
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Fuente: (Chowdhry & Shaikh, 2019)
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ServiceDesk Plus incorpora herramientas para ayudar a los
usuarios a establecer la automatizacion de procesos, ofrece la
mayoria de las funciones de gestién de solicitudes que uno deberia
esperar encontrar en un sistema de asistencia técnica. Las plantillas
estan disponibles para una variedad de tipos de registros, cada uno
de los cuales puede personalizarse aln mas para satisfacer sus
necesidades. De esta manera, también los usuarios pueden crear
plantilas personalizadas para ellos mismos o para ponerlos a
disposicion de otros usuarios. Ofrece una funcion de despacho
automatico de tickets, que distribuye nuevos tickets a los técnicos en
funcion de su nimero de casos existente y su disponibilidad. El
mddulo de solicitud funciona como la mesa de ayuda donde se
obtienen las solicitudes y las soluciones necesarias proporcionadas
mediante la asignacién de técnicos para resolver los problemas
informados. Cuando inicia sesion, la aplicacion muestra la pagina de
inicio de la mesa de ayuda que contiene informacion sobre solicitudes
pendientes, vencidas y asighadas al usuario que ha iniciado sesion,
aprobadas o no aprobadas con cambios realizados por el técnico
registrado, problemas abiertos y no asignados al técnico registrado,
una lista de tareas de usuario individual y, segun el inicio de sesién
del usuario, y otras vistas del tablero, como el resumen del contrato
y la orden de compra, también pueden ser desplegado. (Chowdhry &
Shaikh, 2019)

La buena administracion sobre las cargas de trabajo del personal
al tiempo que minimiza la acumulacién de tickets no asignados y las
degradaciones del servicio que pueden causar, €S una gran
caracteristica que ofrece. Otras herramientas que también incluyen
es la gestion de activos, un generador de base de conocimientos,
funciones de gestidén de proyectos y gestion de acuerdos de nivel de
servicio. (Chowdhry & Shaikh, 2019)
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1.1.2 Estado del Arte
a) Taxonomia

En esta seccion explicaremos la taxonomia del proyecto como
parte de las diversas dimensiones que tienen como consecuencia de
los problemas, permitir realizar estrategias metodologicas
fundamentado en el modelo presentado, siendo esta una de las
razones principales de proveer una plataforma de servicio de mesa
de ayuda, el mismo que estimule una optimizacion del orden y
efectividad ante los diversos incidentes, considerando las mejores
practicas y ventajas que ofrece el marco de trabajo ITIL, entendemos
gue actualmente las innovaciones tecnolégicas brindan facilidades
para implementar procesos automatizados con base de varios

recursos contenidos en un entorno virtual.

Es por esto que, el desarrollo de este sistema ayuda a facilitar la
labor del equipo de Tl en cuanto a brindar una respuesta mas rapida
para la resolucion de las solicitudes logrando una mejor comunicacion
con los usuarios garantizando un 6ptimo servicio; es por esta razon

gue se desarrollara este sistema para prevenir y evitar lo siguiente:

- Laansiedad del usuario final, debido a no tener conocimiento en qué
momento se resolvera su incidente, contando con un portal intuitivo

gue permite un monitoreo y seguimiento del ticket generado.

- Gastos innecesarios y ahorro en costos, sobre dos herramientas
anteriores en la empresa, de ticketing y gestién de inventarios, que

brindaban menor beneficio que el sistema a implementar.

- Ladisminucion de productividad de los trabajadores, ya que muchas
veces las dudas se realizaban entre compafieros, sin embargo, esto
no se registraba y se quedaba en el olvido, lo cual en una proxima

atencién con un incidente similar extenderia el tiempo de resolucién.
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b) Estrategia de Outsourcing

Se relaciona a la forma en que las empresas encargan los
procesos de sus funciones comerciales a proveedores externos. Los
desarrolladores de software y los profesionales de Tl a menudo se
contratan a través de una agencia, ya que hace que sea mas facil y
rapido para las empresas encontrar a la persona con las cualidades

y la experiencia que estan buscando. (De Pablos & Lépez, 2019)

El software de gestion System Help 2.0 el cual sera operado por
la mesa de ayuda proporcionada por la empresa Compunet
subcontratado por el Grupo GyM, consta de agentes, conserva un
registro del proceso de todas las incidencias, permite su consulta,
efectlta seguimientos, produce reportes y envia alertas o
notificaciones por email a los interesados en tiempo real. Compunet
equipara con equipos de comunicacion, a los técnicos que se
encuentren interviniendo en el servicio de mesa de ayuda y a los
supervisores se les proveera de equipos como teléfonos inteligentes
para la adecuada inspecciéon y administracion ante el servicio. Para
brindar una éptima calidad de servicio, el software fue desarrollado
con las ultimas herramientas mas optimas en tendencia las cuales
mantendran informados a los administradores sobre la evolucién vy
control del acuerdo del nivel de servicio, conocido cominmente como
SLA,y con el sistema de gestion de calidad (SGC). Utiliza las mejores
practicas de ITIL tales como la gestién de incidentes y problemas,
ademas de requerimientos o consultas. Desarrollado en el lenguaje
de programacion PHP 5 con un motor de base de datos MYSQL5,
framework Zend, ademas de complementos como Ajax, jquery,
HTML5 y CSS5. (Salazar, 2015)

Por ultimo, la empresa subcontratada cumplié con el objetivo que

es brindar a los usuarios de GyM el servicio del sistema de Mesa de
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Ayuda, para el primer, segundo y tercer Nivel, los cuales estan
distribuidos en su Oficina Principal, ubicada en Surquillo y Oficinas
Administrativas en, Almacén de Villa, Olaechea, Miraflores y Aldabas,
asi como sus 22 obras realizadas en provincia y 25 obras en Lima.
(Salazar, 2015)

Solucién Basadaen Web

En palabras simples, las soluciones basadas en Web es un
repertorio de programas, procesos e informacion codificados en
lenguajes de programacion compatibles con un navegador como
HTML, ASP .NET o PHP. Cualquier tipo de cliente puede ingresar a
ellos mediante un navegador web desde cualquier ubicacion. La
version del software de gestion se instala y la mantiene el propietario
en un servidor, de esta manera, mas de un usuario puede acceder a

estos sistemas o servicios basados en la web. (Ruiz, 2017)

El sistema web desarrollado para la empresa Almacenes
Populares S.R.L. determina cuales son mayormente los problemas
gue se presentan comunmente en el area de mesa de ayuda y que
por medio de la implementacion de un sistema web sustentado y
enfocado en ITIL se podrian establecer y optimizar los procesos, para
ello se seguira las fases que brinda ITIL y se hara un analisis de los
procesos del area implicada de la empresa, para reconocer los

motivos que dificultan el flujo de atencion al usuario. (Paz, 2015)

Finalmente, se logré mejorar los procesos de atencién de
incidentes mediante la implementacion de un sistema web bajo las
buenas practicas de ITIL y la metodologia ICONIX para el desarrollo
del software, dicho marco ayudo y permitié dar un soporte tecnolégico
a su gestion de incidencias, y a la vez, reconocié diversos factores
gue ponian en riesgo la productividad y calidad de atencion del area
de Help Desk. (Paz, 2015)
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d) Business Intelligence

Ayuda a las empresas a tomar mejores decisiones al mostrar
enormes datos actuales e histéricos dentro de su contexto
empresarial. Los analistas pueden aprovechar Bl para proporcionar
puntos de referencia de rendimiento y competidores para que la
organizacion funcione de manera mas fluida y eficiente. También
pueden rastrear y detectar mas facilmente las tendencias del

mercado para aumentar los ingresos y las ventas. (Hitpass, 2017)

La empresa dedicada a proyectos de telecomunicaciones
determiné el uso de la guia de fundamentos PMBOK, con estandares
de buenas practicas para lograr el alcance y la calidad en la gestidon
y coordinacion de los proyectos, los cuales son verificados y
actualizados constantemente, ademas del software Power Bl
Desktop, que es una herramienta de escritorio que autoriza la
vinculacién o importacion con datos externos, que pueden ser base
de datos, archivos texto, Excel y servicios de la nube; también se
realiza la transformacién de datos creando columnas y utilizando el
lenguaje DAX, y finalmente dispone de un disefiador de informes.
(Carhuaricra & Gonzales, 2017)

Por ultimo, se logré determinar que, para la muestra evaluada, el
uso de Business Intelligence logré disminuir los errores en la gestion
en 50%, ademas de disminuir los costos en 9% y los tiempos en 6%.
(Carhuaricra & Gonzales, 2017)
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1.2

Definicién de Términos Béasicos

Activo. Se refiere a todos los dispositivos conectados a la red de la
organizacion, comunmente reconocibles con algin tipo de etiqueta o
distincién dentro de la empresa, esto con el objetivo de contar con un
inventario y en el caso del area de TI, obtener detalles del hardware y
software asignado a los usuarios, este tipo de inventario es de gran ayuda a

los administradores pues estan informados y actualizacion. (Elizondo, 2018)

Automatizacion. Se emplea para minimizar el trabajo o para sustituir a las
personas en las tareas mas serviles 0 repetitivas, esta ha mejorado
enormemente la productividad en las dltimas décadas, ahorrando tiempo y
reduciendo costos en la empresa. Desde la aplicacion mas simple hasta la
mas compleja, la automatizaciéon estd presente en muchas formas en
nuestra vida diaria. Los ejemplos comunes incluyen termostatos domésticos,
las primeras centrales telefébnicas automaticas, sistemas de navegacidon
electronica o los algoritmos mas avanzados detras de los autos autbnomos.
La automatizacion garantiza que las técnicas se utilicen de forma eficaz en

la entrega de productos y servicios. (D’Addario, 2017)

Cumplimiento de Solicitud. Debe cumplirse rapidamente y a tiempo de
acuerdo con la ventana de tiempo predeterminada o un acuerdo de nivel de
servicio. Si el equipo de respuesta no puede cumplir con la solicitud de
servicio, se debe tomar una ruta alternativa para escalar aun mas la solicitud.
Una vez solucionado este se cerrara con un informe registrado
correctamente, su objetivo es enviar los registros finales de la solicitud a un
departamento de control de calidad para su inspeccion final y que el servicio
se procese correctamente y de que toda la informacion necesaria esté
presente con suficiente detalle. El cumplimiento de la Solicitud de Servicio
en ITIL hace que los usuarios conozcan la disponibilidad de los servicios
existentes, el procedimiento para solicitarlos y la creacion de un canal
separado a través del cual los usuarios pueden solicitar y recibir el servicio

requerido con previa aprobacion. (Elizondo, 2018)
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Dashboard. Se utiliza para la gestion de la informacién y la inteligencia
empresarial mediante la visualizacion de datos, comunican métricas de
manera Unica para ayudar a los usuarios a comprender las relaciones
complejas en sus datos. Con la ayuda de teléfonos inteligentes, tabletas y
otras tecnologias moviles, también se utilizan para transmitir informacion
relevante a las audiencias en cualquier momento y lugar. Los mejores se

personalizan, protegen y comparten con los usuarios finales previstos.
(Avila, 2018)

Escalamiento. La empresa probablemente tenga niveles y departamentos
diferentes, hay ocasiones en las que la primera persona que habla con un
cliente no puede resolver su inquietud. Esto es totalmente normal. Los
agentes de nivel inferior estan equipados para manejar problemas basicos,
pero hay algunos problemas mas técnicos que necesitaran escalar a alguien
con un conocimiento mas profundo de su producto o servicio. En estos
casos, es crucial que el proceso de escalada de tickets se maneje de una
manera que resuelva el problema y mantenga informado al cliente durante

el proceso. (Teran, 2014)

Incidente de TI. Una interrupcion no planificada de un servicio de Tl o una
reduccion en la calidad de un servicio de Tl. La falla de un elemento de
configuracion que aun no ha afectado el servicio también es un incidente,
por ejemplo, la falla de un disco de un conjunto de réplicas. Observar los
problemas tienen una definicion diferente de los incidentes cuando se habla

de la mesa de servicio. (Axelos, 2019)

Informes. Brinda una descripcién general del desempefio del soporte al
usuario. Ayudan a identificar problemas de rendimiento, explican por qué
ocurrié un problema y recomiendan un curso de accion. Mediante el uso de
informes, un administrador de la mesa de ayuda puede tomar decisiones
tacticas sin esfuerzo que pueden optimizar las operaciones, pronosticar

tendencias, agilizar los flujos de trabajo de los procesos, etc. (Teran, 2014)

36



Mantenimiento. Se basa en la revision de equipos en funcionamiento,
evitando tiempos de inactividad no planificados y costos elevados por fallas
imprevistas del equipo. Requiere una planificacion y programacion
cuidadosas antes de que haya un problema real, asi como el mantenimiento
de registros precisos de las inspecciones anteriores y los informes de
servicio. La gestion preventiva puede resultar muy compleja, especialmente
para empresas con mucho equipamiento. Por este motivo, muchas
empresas confian en el software de mantenimiento preventivo para ayudar
a organizar y llevar a cabo todas sus necesidades de mantenimiento

preventivo. (Jiménez, 2018)

Notificaciones de Fallos. Son alertas que permiten al técnico o ingeniero de
soporte informarse solo sobre los aspectos vitales asociados con una
solicitud y facilita una accion rapida de su parte, aumentando asi la

productividad general de su servicio de asistencia. (Elizondo, 2018)

Prioridad. Las llamadas que se realizan al servicio de asistencia técnica se
asignan en funcién de la naturaleza, la gravedad y el momento de la llamada.
Los niveles de los tickets de la mesa de ayuda son las definiciones que utiliza
Su equipo de soporte para determinar la rapidez con la que se debe manejar
un ticket, junto con los pasos de escalamiento que deben tomarse.
Configurar bien sus niveles correctamente puede impulsar la urgencia del
equipo, potenciar las automatizaciones y hacer que los clientes respondan
rapidamente. Si no esta utilizando niveles de prioridad, los clientes con

problemas urgentes pueden esperar mas de lo necesario. (Elizondo, 2018)

Procesos de Tl. Son la principal fuente, mas que la tecnologia. Tienen el
mayor impacto en la capacidad para contribuir al negocio para administrar
una organizaciéon de Tl eficaz, se debe considerar seriamente los procesos
y la forma en que se administra los nuevos requisitos, cambios, rendimiento,
capacidad, problemas, configuraciones, activos, versiones de software,
desastres y seguridad debido a que, con procesos bien definidos se puede

abordar muchas iniciativas de gestién de Tl de alta prioridad. (Teran, 2014)
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Requerimiento. Parte de una solicitud el cual sirve para cumplir algin
servicio de alguna necesidad del usuario final. Normalmente, se necesita
declaraciones de alto nivel, y una especificacién del esta mas detallada.
(Teran, 2014)

Seguimiento. Es una herramienta clave para una mesa de ayuda de TI, lo
gue le permite registrar de manera eficiente los problemas y errores que
experimentan los usuarios con un producto de hardware o software. Esto
garantiza que el agente de soporte, elingeniero y el gerente puedan rastrear
el problema hasta que se haya resuelto con éxito y, al mismo tiempo,
proporcionar a los usuarios actualizaciones de estado oportunas. (Jiménez,
2015)

SLA. Es el tiempo aceptable dentro del cual un incidente necesita respuesta
o resolucion. Se pueden asignar a incidentes en funcion de sus parametros
como categoria, solicitante, impacto y urgencia. Enlos casos en que un SLA
esta a punto de ser incumplido o ya se ha incumplido, el incidente se puede
escalar funcional o jerarquicamente para garantizar que se resuelva. como
pronto. (Elizondo, 2018)

Solicitud de Apoyo. Es una peticion que indican la falla o degradacion de un
servicio de TI, el cual al ser ingresado en el médulo pasa a convertirse en
un ticket de la mesa de ayuda donde se proporciona instrucciones claras y

una mejor visibilidad. (Elizondo, 2018)

Soporte de TI. Profesionales que brindan ayuda a las empresas para
productos tecnolégicos que van desde computadoras y teléfonos hasta
televisores y software. El objetivo de estos es brindar a los consumidores las
soluciones que necesitan cuando tienen un problema con un producto o

servicio. (Marquez, 2019)

Ticket. es una instancia de un proceso. Segun el proceso, el ticket suele

tener diferentes nombres conocidos como simplemente incidente,

requerimiento o consulta. (Jiménez, 2015)

38



2.1

2.2

CAPITULO Il: METODOLOGIA DE DESARROLLO DEL TRABAJO
PROFESIONAL

Delimitacion Temporal y Espacial del Trabajo
2.1.1 Temporal

Inicio: Agosto de 2020

Fin: Diciembre de 2020
2.1.2 Espacial

Se realizar4 en la Compafia Peruana de Radiodifusién ubicada
en Jr. Montero Rosa 1099, distrito de Cercado de Lima, departamento

de Lima — Perd.
Determinacién y Analisis del Problema

El departamento de Gerencia de Tl, cuenta con el area especializada de
Soporte de Tecnologia de Informacién, que esta encargada de analizar y
resolver problemas que puedan presentarse en los usuarios finales utilizando
métodos y herramientas tecnolégicas, como software de monitoreo y
administracion, ademas de, asegurarse de la operatividad de los servicios de la
red, a través del mantenimiento de software y hardware en los equipos de
computo y de la red estructurada. Como proceso principal para la resolucion de
los diversos incidentes, se tenia como primera instancia el de recibir las
llamadas o correos para luego reportarselas al administrador de infraestructura
y que este pueda realizar los registros para los informes solicitados, en el caso
de alguna solicitud de actualizaciéon de inventario se contaba con un software
determinado llamado Discovery, este permitia generar una relacion de los datos
de los diversos activos de la compafia, ambos procesos con el transcurso del
tiempo pasaron a ser deficientes pues los reportes generados por cada
incidencia resuelta por el equipo de soporte no reflejaba la carga laboral diaria

y generaba desorden por observaciones multiples de los usuarios.
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Debido a un proyecto presentado por uno de los administradores, se
intentd integrar un primer sistema de mesa de servicio, optando como
proveedor al del software Discovery para generar un mejor registro de las
incidencias diarias, sin embargo, este sistema con el paso de los afios no
ofrecia mejoras acordes a las problematicas del dia a dia, no presentaba
actualizaciones, no se integraba en su momento a una base de datos en SQL
u Oracle, el equipo de Tl no contaban con notificaciones a menos que se
encuentren en su lugar de trabajo, la generacion de la base de conocimiento se
volvio obsoleta, no emitia reportes y por ultimo no contaba con un marco de
trabajo actual que garantice un sistema flexible, coordinado e integrado, los
cuales eran requisitos en su momento que demandaba el area, es por ello que

la empresa opto por no renovar la licencia que esta ofrecia.

La compafia en la actualidad requiere de un eficaz manejo de procesos,
y asegurar la correcta funcionalidad de los programas que los usuarios utilizan
para el manejo del desarrollo de la empresa. Para realizar esta labor es
importante tener un sistema de mesa de ayuda, mediante el aprovechamiento
de esta herramienta se lograria minimizar el impacto sobre las solicitudes de
los incidentes de los procesos de negocio y lograr restablecer el servicio lo mas
pronto posible. Los que tienen un mayor nivel de complejidad y no se logre ser
resuelto en un corto tiempo por los asistentes de soporte en la mesa de ayuda,
se deben escalar a los especialistas de administracion de infraestructura de

manera correcta para que puedan restaurar los servicios lo mas pronto posible.

El problema de la gestion de incidente se debe a la lentitud para reportar
y derivarlo, este tiempo que se emplea para solucionar el incidente debe
disminuir, mientras el tiempo de solucién sea minimo, la empresa no sufrira un
impacto tan critico. El uso de este instrumento de gestion de incidentes debe
estar alineado con las buenas practicas de ITIL, ya que una correcta
administracion de incidencias y problemas que sucedan en la empresa, el
departamento de Tl puede transitar de ser un &rea en el cual solo se realice

soporte, a convertirse en un area que genera valor para el negocio.
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2.3

Modelo de Solucion Propuesto
2.3.1 Organizaciony Personas
2.3.1.1 Definicién de servicios ofrecidos

a) Servicio de Soporte

Dameware: Esta herramienta permite al equipo de
soporte controlar de manera remota los equipos con
diversos sistemas operativos ya sea Windows,
Linux o Mac, dentro de las sedes, tanto en santa
Beatrizcomo Pachacamac, es asi como las diversas
atenciones se resuelven sin la necesidad de
acercarse presencialmente a la oficina del usuario
indicado. La gran facilidad de control autoriza
ademas que se puedan realizar instalaciones y
configuraciones de modo administrador permitiendo
obtener todos los privilegios para evitar
complicaciones de herencia de software para otros

usuarios que usan el mismo equipo.

AmericaCA: Dedicado a la ubicacién de activos por
etiqueta diferenciadora, comunmente conocido
como vBannet, debido a su Ultima actualizacion
ahora permite la reubicacién de diversos equipos
por sedes, corresponsales Yy filiales, permite de esta
manera ser un complemente perfecto para el

registro de documentos sobre inventarios.

Volicon: Autoriza la visualizacion de los diversos
canales televisivos contratados de manera web,
ademas de poder descargar fragmentos de videos

en distintos formatos.
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Password Manager Pro: Su utilidad ayuda al
restablecimiento, cambio y desbloqueo de las
contrasefias de usuarios en el directorio activo, Esto
se logra mediante un acceso por cuenta de usuario
de cada asistente de esta manera se logra crear un
log que servird posteriormente al Oficial de
Seguridad de Infraestructura. Su Ultima
actualizacion permite el servicio de escritorio
remoto, sin embargo, aun estd en proceso de

prueba de calidad.

Cisco Jabber: Acorde a las diversas llamadas de los
usuarios finales, esta herramienta brinda la facilidad
de interconectar el anexo asociado a los ingenieros
y técnicos para ser usados desde el aplicativo
instalado en el sistema operativo. Mediante el
servicio de soporte de telefonia se establecié que
exista un nimero fijo de mesa de ayuda el cual
derivara mediante la disponibilidad del numero del

asistente o administrador.

Nugget Ping: Basicamente solo realiza el monitoreo
de la correcta conexién de las filiales a la red de la
compafia. Si existe alguna deficiencia esta
notificara mediante iconos interactivos, para luego

derivarlo a los administradores de infraestructura.

Sophos Central: Es el panel del Antivirus contratado
por la compafia, permite que se observen los
usuarios ingresados por PC, amenazas detectadas,
e inclusive permite organizar y programar las

actualizaciones para no afectar el rendimiento.
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b) Servicio del Negocio

- EBS: Utilizado mayormente en el area de
Contabilidad, permite realizar sus distintos
procesos, la labor de los miembros de soporte es la
de habilitar su correcto funcionamiento mediante
requisitos previos como la instalacion de una
version especifica del software java, ademas de
permisos en el navegador Internet Explorer, debido
a que solo es compatible con dicho browser, su uso
es interno y se debe habilitar la vista de
compatibiidad para la interaccibn con el

complemento indicado.

- Laserfiche: Software de control de contratos del
area de legal, se encarga de asegurar la
digitalizacion de los diversos documentos con un
enlace al area de contabilidad y finanzas para el
cierre de estos. En esta Udltima versién permite el
reconocimiento de OCR para agilizar la edicion de
los archivos a validar. La unica condicién para su
correcta funcionalidad es la de tener el navegador

actualizado.

- QlikView: Permite la organizacion de las licencias de
negocio y muestra reportes de presupuestos.
Requiere cierta conectividad con el servidor local de
la compafia. El acceso se da mediante una url
brindada al area de B, por lo cual el requisito es el
uso de Google Chrome. Los diversos procesos son
monitoreados  por los administradores de

infraestructura.
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PeopleSoft: Herramienta del departamento de
RR.HH. el cual le otorga la organizacion, control,
registro, obtencién y modificaciones de las
asistencias de toda la compafia, esto se logra
mediante la conexion de los terminales de relojes.
La labor de soporte Tl parte en su configuracion y
correcta relacion para el envio a los administradores
de esta manera ellos lo registren en la vian

adecuada.

CognosTM1: Esta pégina web permite planificar
presupuestos y esta dedicado al area de Finanzas.
Dentro de su funcionalidad esta la de vincular toda
la documentacion en un servidor dedicado, para que
de esta manera sea compartido por unidades
requeridas para las areas solicitantes. El requisito
del mapeo de la unidad de red se basa en el

protocolo smb y nfs.

Geminis: Aplicacion especializada en medios de
facturacién, para la adquisicién y ventas de los
servicios que ofrece la compafiia. Este necesita de
disposicion la correcta version de Java en 32 bits,

ademas de los protocolos de seguridad.

IPBroadcasting: Usado en el &rea de prensa,
marketing, digital y redes sociales, para la obtencion
de videos sobre transmisiones de canales locales
afiliados. Requiere la habilitacion del complemento

HSL 4, en cualquier tipo de navegador.

FTP Filezilla: Facilita el intercambio de datos de

filiales corresponsales y sedes de la compafia.
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23.1.2

Identificacion de Roles

a)

b)

d)

Asistente de Soporte

Considerado como el primer nivel de la mesa de
ayuda en la empresa, se encarga de los primeros
descartes ante cualquier incidente dentro de los privilegios
otorgados, ademas de que, tiene la responsabilidad de la
solicitud de los repuestos, implementos y complementos

de los activos de la empresa.
Soporte Técnico

Encargado de continuar el escalamiento de los
asistentes, ademas de, cubrir la carga laboral por falta de
disponibilidad ante las llamadas de solicitudes. Este
soporte tiene privilegios por pertenecer al segundo nivel

sobre usuarios VIP considerados en el cargo de Gerencia.
Infraestructura

Los administradores estan delegados en la gestion
el DataCenter y el funcionamiento de los storage, UPS,
servidores, firewalls, switches, balanceadores, etc.
Asignado como el Tercer nivel y como apoyo de los
asistentes y soporte, para la resolucion de la intermitencia

e interrupcién de los servicios de la empresa.
Jefe de Soporte de TI

Organiza, administra, gestiona y garantiza la
funcionalidad de todos los servicios, ademas toma las
medidas necesarias para evitar los incidentes, por ultimo
supervisa la operacion de infraestructura tecnologia y

genera el reporte de los sistemas para su auditoria.
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2.3.2

Informacion y Tecnologia

En la practica, las diversas solicitudes realizadas por los usuarios
finales son gestionados por el sistema ManageEngine ServiceDesk Plus,
esta herramienta permite la generacion de tickets de incidencia, es de
apoyo sobre el registro de soluciones de problemas y por ultimo generara
un reporte de los activos de la empresa para su uso en diversos

desarrollos, tanto como en documentacion o en localizacion.

En primer lugar, en el proceso de gestion de incidentes, se
recopila la informacién sobre los incidentes mediante correo, llamada o
el mismo portal del sistema. La siguiente etapa en la gestion de
incidentes es la categorizacion y priorizacion de incidentes. Esto no solo
ayuda a ordenar los tickets entrantes, sino que también garantiza que los
tickets sean asignados a uno de los miembros del equipo de soporte
especializado. La categorizacion de incidentes también ayuda a que el
sistema de mesa de servicio aplique los SLA mas apropiados a los
incidentes y a comunicar esas prioridades a los usuarios finales. Una vez
gue se clasifica y prioriza un incidente, los técnicos pueden diagnosticar
el incidente y proporcionar una resolucion al usuario final. El proceso de
gestion de incidentes, cuando se habilitan las automatizaciones
relevantes, permite a los otros miembros del equipo de la mesa de ayuda
envigilar el cumplimiento del SLAy enviar notificaciones a los ingenieros
0 técnicos en caso de posibles infracciones. Estos a su vez también
pueden escalar, segun corresponda al incidente. Después de
diagnosticar el problema, el técnico ofrece al usuario final una resolucion,
para que finalmente este lo valide y de como resuelta su incidencia. Este
proceso de varios pasos garantiza que cualquier problema de Tl que

afecte la continuidad del negocio se resuelva lo antes posible.

Lo mencionado se detalla en la figura 10, 11, 12 y 13 que refleja

el diagrama de matriz del proceso de gestidén de incidencia.
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Figura 10.

Matriz del proceso de gestion de incidentes
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Figura 11. Matriz del subproceso de reporte de incidente

Reporte de incidente

Reporte de
incidente

Reporte por
correo

Reporte por
llamada

Reporte por

ServiceDesk

Management
Plus

Fuente: (Elescano, 2019)

Figura 12. Matriz del subproceso de SLA

SLA

Tiempo de
resolucion

SLA Correcto

activo

Cumple con

elsla Reporte de

SLa
incumplido

Fuente: (Elescano, 2019)




Figura 13. Matriz de Base de Conocimiento

Afade

infomacion
comlementaria

I Resolucion del
k._ _J incidente

(Esta registrado
en |a base de Mo
conocimiento? Registro la

solucion en la

Base de
Conocimiento

Registro Base de Conocimiento

Fuente: (Elescano, 2019)

Se debe mencionar, que, en el subproceso de resolucion de
incidente mostrado en la figura 13, el sistema permite registrar dicha
solucién como base de conocimiento de soluciones, previa aprobacion
del nivel 3 de la mesa de ayuda, al cual se le notificara luego de realizar
el ingreso. La herramienta de base de conocimiento permite crear
articulos ricos en conocimiento para brindar soluciones, soluciones
alternativas y FAQs. Se puede incluir textos, imagenes, y adjuntos al
contenido de la base de conocimientos. Asegurar la calidad del
contenido de la base de conocimientos es mas facil con un mecanismo
de aprobacion optimizado. Por Ultimo organizar los articulos de la base
de conocimientos es parte de las caracteristicas para que los usuarios
finales y los ingenieros o técnicos puedan buscar y acceder facilmente.
Se brinda una busqueda avanzada mediante palabras clave para que
cualquier miembro del equipo pueda obtener rapidamente articulos

importantes de la base de conocimientos.
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Figura 14. Matriz de Creacion de Articulo para Base de Conocimiento
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Fuente: (Elescano, 2019)

La matriz mostrada en la figura 14 demuestra la creacion de una
propuesta de un articulo de solucién por parte del agente de la mesa de
ayuda, para la busqueda de los articulo validados o en previa aprobacién
la interfaz demuestra ser intuitiva acorde a la coyuntura de celeridad de

las solicitudes.
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En el caso de la gestion de inventario, la herramienta brinda una
vinculacién directa como se muestra en la figura 15 y manual tal como
se indica en la figura 16 hacia los activos detectados y analizados, de
esta manera la busqueda se dispersa en dos ambientes que tienen como
diferenciador la deteccién total de hardware, software, solicitudes y
financiamiento del equipo, valido para las licencias de arrendamiento, la
actualizacion de equipos se da en un rango de tiempo estimada por el
sistema propio, y de no recibir una respuesta de la estacion de trabajo,
se deberia a la probabilidad que la estacion de trabajo esté apagada, no

exista, o no se encuentre dentro de la red de la compafia.

Figura 15. Flujo de trabajo de gestion de activos de ITIL
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Fuente: (Elescano, 2019)
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Figura 16. Herramientas manuales para analisis de activos
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Fuente: (Elescano, 2019)

Por ultimo, se debe recalcar que cualquier miembro del equipo en
cualquiera de los niveles puede realizar las acciones manuales para la
deteccion de activos, sin embargo, bajo los protocolos de la compafia
este debera ser informado al Oficial de Seguridad de Infraestructura de

Tl, el cual resguarda y valida este tipo de movimientos, puesto que
también parte por un proceso de auditoria.
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2.3.3 Proveedoresy Socios

La adquisicion del sistema de mesa de ayuda se dio por la
iniciativa del Ing. Danny Elescano, actual miembro del nivel 3 como
administrador de infraestructura de TI, debido a un anterior proyecto
fallido, el Jefe de infraestructura, Ing. Luis Kanashiro nombré de lider del
proyecto al ingeniero en mencién debido a su vasta experiencia en el
rubro y demas. Acorde a una busqueda protocolar, se opté por la
empresa Cal Tiempo Real Servicios Generales S.A.C., quienes
conforme a diversas reuniones nombraron al Ing. Cesar Chavez como
contacto principal para el acoplamiento del sistema de mesa de ayuda
hacia la compania. El proceso de implementacién tuvo un seguimiento
por parte del Oficial de Seguridad de Infraestructura, quien validé cada
movimiento tecnoldgico realizado, para que cumpla con las formalidades
establecidas, mencionar ademas que, una vez culminado la primera
implementacion, se revisé los requerimientos funcionales tal como se

indica en la tabla 2.

Tabla 2. Requerimientos Funcionales 1

ID Descripcion

F1 Gestionar los incidentes reportados.

F2 Generar tickets de atencidn.

F3 | Derivacion automatizada de los tickets de atencidn a los agentes y soportes.
F4 Permitira realizar reportes de las incidencias.

F5 Permitira tener una base de conocimientos.

F6 Permitira visualizar los estados.

Fuente: (Elescano, 2019)

Como formulismo en la busqueda de calidad del servicio, también
se dio conocimiento de los requerimientos no funcionales como se
muestra en la tabla 3, validados para la primera prueba hacia los

miembros del equipo de TI.

53



Tabla 3. Requerimientos No Funcionales 1

ID DESCRIPCION

N1 El sistema debe poder ser usado en varias plataformas actuales.
N2 El sistema debe ser sencillo de usar.

N3 El sistema debe estar operativo durante las 24 horas.

N4 | El sistema debe permitir almacenar informacién Ol para futuras resoluciones.

N5 El sistema contara con una interfaz amigable.

Fuente: (Elescano, 2019)

Como conformidad, la primera reunién establecida por el
proveedor se generd con el fin de exponer las mejores practicas para la
gestion de incidentes por parte de los miembros del equipo de TI, tales

como.

- Ofrecer multiples modos a los usuarios finales para la creacion de
tickets, incluso a través de un correo electronico, una llamada

telefénica.

- Clasificary priorizar automaticamente los incidentes de Tl segun los

criterios del ticket.

- Asociar los SLA con solicitudes en funcién de parametros de tickets

como la prioridad.

- Si todos los ingenieros o técnicos tienen los mismos niveles de
habilidad, asignar automaticamente los tickets para su agilizacién de

resolucion.

- Asociar datos de activos de Tl, problemas de Tl y cambios de Tl con
tickets de incidentes de Tl. De la misma manera con requerimientos

y consultas.
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- Asegurarse de que los incidentes se cierren solo después de
proporcionar una resolucion adecuada confirmando con el usuario

final y aplicando los codigos de cierre apropiados.

- Configurar un proceso de comunicacion personalizado con el usuario

final para cada paso en el ciclo de vida del incidente de TI.

Para las siguientes reuniones, se establecieron las siguientes
funciones, tales como el registro de articulos en la base de conocimiento,

para lo cual se dio a conocer los siguientes puntos:

- Crear y mantener una base de conocimiento con soluciones
apropiadas. Esto siempre y cuando se apruebe por uno de los

miembros del tercer nivel.

- Proporcionar soluciones basados en pasos a seguir para los usuarios
finales e ingenieros o técnicos en funcion para facilitar la complejidad

de las incidencias.

- Manejar los incidentes importantes creando flujos de trabajo Unicos.

En la dltima reunion programada con el nivel 1y 2, se manifesto
por parte del proveedor un previo acorde con los administradores de
infraestructura para establecer funciones sobre la vinculacion de los
activos hacia los servidores y herramientas que proporcionan estos. Por
lo tanto, la Unica funcién de los asistentes y soporte, seria la de busqueda
de los diversos equipos y si se requiriese algun apoyo fuera de lo
estipulado, seria de acuerdo con un seguimiento por parte del jefe
inmediato y el oficial de seguridad de infraestructura de TI, quien tendréa
ademas potestad total sobre los informes que ofrece la herramienta, este
proceso es enteramente independiente de los demas miembros del
equipo, sin embargo, se hace mencion pues también es parte de su

funcion, la evaluacion de las solicitudes.
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2.3.4 Flujo de Valory Procesos

Como miembro del nivel 1 en el sistema de mesa de ayuda, se
capacito al autor del presente informe para el correcto ingreso hacia la
web como se ve en la figura 17 del ManageEngine ServiceDesk Plus,
para lo cual, solo se podra acceder dentro de la red de la compafiia,
utiizando el usuario validado por los administradores y la contrasefia
vigente, por default establece el dominio amertv.com.pe sin embargo
también permite una autenticacién local que se mencioné es parte de
otro proceso en la continuacion del proyecto. El portal es accesible desde
cualquier navegador vigente dentro del sistema operativo a usar, sin
embargo, el proveedor recomendo el uso de Google Chrome para una
mayor fluidez de trabajo al momento de generar los tickets de incidencia,

y demas procedimientos.

Figura 17. Login de la Mesa de Ayuda para el area de Tl

;.:\
ManageEngine

ServiceDesk Plus

L azuniga

& AMERTY.COM PE

[J Recordar sesian

Fuente: (Elescano, 2019)
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Una vez se accede al sistema, esta muestra una pagina de inicio,
gue permite visualizar tal como se muestra en la figura 18, un apartado
de resumen sobre las solicitudes, vencidas, pendientes, cambio y
problemas, ademas, alertas en la parte inferior izquierda sobre los tickets
asignados. Por ultimo, un cuadro de tareas, aprobaciones, anuncios y

recordatorios.

Las pestafias mostradas definiran todas las funcionalidades del
sistema adquirido por la compafia, inicialmente encontramos:
solicitudes, esta permitira visualizar una pagina de creacion de tickets de
incidentes, consultas y requerimientos, tiene una automatizacion

inteligente y detalles que se detallaran mas adelante.

El apartado denominado problemas, documenta los sintomas y
analiza el impacto de estos para mitigar el riesgo, este actualmente no
se encuentra en su funcionalidad total del proyecto. De la misma manera
cambios, administra un ciclo de estado y roles a manera de un

seguimiento registrado y automatizado.

En el caso de la pestafia Soluciones, mostrara los diversos
articulos proporcionados por los técnicos o ingenieros que brinden
soluciones incluyendo texto e imagenes adjuntas, estas solo seran

visibles siempre y cuando el encargado de la aprobacién lo admita.

La pestafia Activos, importa manualmente los detalles de los
equipos pertenecientes al dominio de la compaiia, el detalle mas
relevante de este apartado es que muestra notificaciones ante cualquier

cambio durante el escaneo de red programado diariamente.

Por Ultimo, notamos las pestafias Compras, Contratos y Admin,
estas estan activas solo para los miembros del nivel 3. También se
muestra en la parte inferior de la figura 18 un chatbox para el contacto

de los miembros de Tl con los usuarios finales.
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Figura 18. Pagina de inicio del ServiceDesk Plus
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Fuente: (Elescano, 2019)
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En primer lugar, para el desarrollo del trabajo, se tendra como
proceso, una solicitud de un usuario con incidente al querer utilizar el
aplicativo de negocio Géminis. Al acceder a la pestafia solicitudes, nos
mostrara como en la figura 19 una interfaz en donde se podra visualizar
las solicitudes que tengamos, ademas de, la posibilidad de crear un

nuevo ticket de atencién tal como se indicara.

Figura 19. Pagina de la pestafia solicitudes

- am ér‘i ca ﬁ &) BEEEITEM Problemas  Cambios  Soluciones  Activos  Admin. il ase
Solicitar catalogo = | Acciones rapidas v Autoservicic AD | Zoho Creator App Articulos recientes | |2
Mis solicitudlespe.. ~ H =~ Q ®&® M © ~ 25~ 1-20de20 < > =

O D ¥ Subject Regquester Name Assigned To Due
(] 3035 Respaldar la cuenta de correo creyes@americatv.pe y recupe..  Jordan Héctor Guevara Arias Alexander Zuniga...
] 3N Respaldar la cuenta de correo algomez@americatv.pe y recu.. Jordan Héctor Guevara Arias Alexander Zuniga...
O 2974 REVISION DE PST EN SU EQUIPO MARIA ISABEL SANDOVAL APARICIO  Alexander Zuniga... A
(] 2147 El usuario JAVIER JAIME LINARES RIVERA con acceso VPN . JORDAN HECTOR GUEVARA ARIAS Alexander Zuniga...
(] 556 & La PC SDNP3RJGRIPA no figura en lIa consola sophos JORDAN HECTOR GUEVARA ARIAS Alexander Zuniga...
] 554 & LaPCPSTP17JBEDOYA no figura en la consola sophos JORDAN HECTOR GUEVARA ARIAS Alexander Zuniga... - -

,

[ ] o8
Chats Temw GF“LIE)S

Fuente: (Elescano, 2019)

Para afadir un ticket se debera dar clic en el botén con simbolo

de cruz ubicado en la parte superior izquierda como en la figura 20.

Figura 20. Agregar una nueva solicitud

- américa A &) Solicitudes Problemas Cambios

|| Solicitar catalogo - | Accionesrapidas = Autoservicio AD | Zoho Creator App

Mis solicitudes pen.. -

O D ¥ Subject

"
4
0
2
=
0
o

Fuente: (Elescano, 2019)
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Luego se procede a registrar al usuario a atender, esta busqueda
es relativamente interactiva pues esta asociado al directorio activo de la
compafiia mostrado en la siguiente imagen, al darle clic en el icono
resaltado de color rojo, mostrard una ventana con todos los usuarios
finales de la empresa de manera alfabética, ademéas de un buscador,
gue permitira filtrar acorde a sus datos como nombre de inicio de sesion

0 Su correo electronico en su defecto.

Figura 21. Buscar usuario final para su registro

Solicitudes Problemas Cambios Soluciones Activos Admin. 11|

Solicitar catdlego  « | Accienesrapidas | Autoservicio AD - Zoho Creator App Articulos recientes
Nuevo incidente
+ Nombre | {3
Activo(s) [
Buscar
ALL A B C D E F G H I J K L M N O P O R & T U ¥V W X Y Z
E3 Nuevo Q | i 25 v 1-25 - >
Nombre Tipo Tipo de CI Nombre de inicio de sesién Correo electrénico |3
[E4 Alberto Maximo Tamariz Castagnola Usuario User atamariz atamariz@canaln
# ALBINA JESUS TORRES SUASNABAR Usuarno User albina_torres albina_lorres@am
[E4 ALCIDES HOYOS MEJIA Usuario User ahoyos ahoyos@americal
# Aldo Pinasco Perez Usuario User apinasco apinasco@americ
# ALDRIN CESAR MUNOZ RUIZ Usuario User acmunoz acmunoz@americ
[E4 ALDRIN CESAR MU€0Z RUIZ Usuario User amunoz amunoz@americ:
L ——

Fuente: (Elescano, 2019)

Como siguiente paso se debe ingresar todos los datos solicitados
por el sistema como en la figura a continuacién, de esta manera se
tendra un mejor detalle de la incidencia, se debe mencionar ademas que,
de esta manera en el apartado tipo de solicitud, se puede seleccionar,

en lugar de incidente, consulta o requerimiento.
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Figura 22. Datos requeridos para la solicitud

Inventario de AMERICA
Estado

* Modo

Grupo

Técnico

|1d(s) de correo electronico a
nettificar

Impacto

Detalles del impacto

Urgencia
Prioridad
Categoria

Subcateqoria

-- Seleccionar Tipo de solicitud --

Abierto

-- Seleccionar Modo --

-- Seleccionar Grupo --

-- Seleccionar Techico--

-- Seleccionar Impacto --

-- Seleccionar Urgencia --

-- Seleccionar Prioridad --

-- Seleccionar Cateqaoria --

-- Seleccionar Subcategoria --

Articulo -- Seleccionar Articulo --
* Asunto
Descripcion B 7 U& F 10-0 £ % g =-iZ-% 45 2B HO

Restablecer Cancelar
o S -
chats TEEHTDJ Grugos

&

Fuente: (Elescano, 2019)



Una vez agregada la solicitud nos mostrara una interfaz con los
datos que se registraron mostrado en la imagen siguiente, con la fecha
de creacion y la fecha de vencimiento conforme a un tiempo estimado

por el sistema.

Figura 23. Detalles del Ticket asignado

Solicitudes Problemas Cambios Soluciones Activos Admin. il wee
=7 | Solicitar catalogo  » || Acciones rapidas w || Autoservicio AD || Zoho Creator App 2.5 Articulos recientes E
« Editar | Asignar | Acciones - Responder - >

#2952 LENTITUD EN APERTURA Y PROCESQOS EN GEMINIS

l por NANCY BEATRIZ GAZZ0 BERNUY en Aug 28,2020 01:52PM | Vencimiento antes de: Aug 28, 2020 05:52 PM
Detalles Resolucién Tareas Lista de comprobacion Registros de trabajo Analisis de tiempo Historial
'.
Descripcién -

EL USUARIO REPORTA LENTITUD DEL APLICATIVO GEMINIS

Estado . Il Abierto NANCY BEATRIZ GAZZ0 BERNUY
ngazzo@americatv.pe
FCR . Marcar FCR . i
Solicitudes | Activos
Prioridad : @ 3.-Normal
Id de
Técnico . Alexander Zuniga Ticona empleado
Grupo : Asistente de Soporte Nombre de GERENCIA DE
departamento PROMOCIONES, Lima
Sitio : Lima
Teléfono 3320
Impacto
comercial
Puesto PLANIFICADOR DE MEDIOS

Fuente: (Elescano, 2019)

Cuando se registra el ticket, se realiza los pasos para resolver el
incidente, en este caso, solo basta en realizar una configuracion en el

panel mostrado en la figura a continuacion.
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Figura 24. Panel de Control de Java

|=;:-|

Gereral  Actualizar Ja¥a  Sequridad  Awvanzado

Wisualice v gestione la configuracian v las versiones del tiempo de ejecucion de Java para applets v
aplicaciones Java,

| Yer iy
[£: Configuracidn de lawva Runtime Environment bt
jUsuarin} sistema
Pla... Producto  Ubicacian Ruta de Ac... Parametros de Tie,..  Activado  Arguite...

1.5 1.8.0_201 |htt|:u:,|',|'java.... IE:'I,F‘ru:ugram I-Djava.vendur="5u... | |x86

Buscar Agregar Eliminar

Zancelar Aplicar

Fuente: Propia

Finalmente, cuando se termine su resolucion se debera acceder
a la atencion dentro de la pestafia de solicitudes como se muestra en la
figura 25y se procede a escribir una detallada de la actividad, de esta
manera se registrara la atencion y el ticket actualizard su estado de
abierto a resuelto, por consiguiente, se enviard un mensaje como alerta
y correo electronico al usuario final con dicha atencién dentro del tiempo
estipulado por el sistema, en este caso no fue necesario el escalamiento
pues el asunto del ticket hizo mencion de un problema con relativa

facilidad de reparacion.
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Figura 25. Resolucion de Ticket

américa A & BEEMEM Problemas  Cambios  Soluciones  Activos  Admin. ... A Q g @

Solicitar cataloge «  Acciones rapidas | Autoservicio AD | Zoho Creator App 3_‘Am'cu\05reueme5 E|

4 [ditar Asignar Acciones ~  Responder ~ > v Resuello

. #2952 LENTITUD EN APERTURA Y PROCESOS EN GEMINIS Estado : [ Resuelto
por NANCY BEATRIZ GAZZ0 BERNUY en Aug 28, 2020 01:52 PM FCR : Marcar FCR
| Vencimiento antes de: Aug 28, 2020 05:52 PM
_— Prioridad : [l 3.-Normal
Detalles Resolucion Tareas Lista de comprobacion Registros de trabajo ~ Historial
v Técnico : Alexander Zuniga Ticona
Resolucién Soluciones ensayadas Grupo - Asistente de Soporte
8 Sitio : Lima
Resolucidn enviada por : Alexander Zuniga Ticona  [#] Enviade en : Aug 28,2020 01:54 PM

has propiedades

SE PROCEDIO A REALIZAR LAS REVISIONES ACORDE AL PROTOCOLO
SE VERIFICO QUE LA CONEXION DE RED ERA MUY BAJA, Compart
EL USUARIO UTILIZA RED INALAMBRICA - SE PASO & RED CABLEADA
POR ULTIMO SE CORROBORO UNA MEJOR VELOCIDAD DE INTERKET
¥ SE PUEDO ACCEDER SIN INCOVENIENTES, PREVIA OPTIMIZACION.

* [ Compartlr gollchud

+ Asoclar problema

+ Asociar cambio

o o : Cambioiniciado debido a esta
Archivos adjuntes 0 Adjumtar N solicitud

Solicitud originada por el cambio

No hay ningun archivo adjunto

Etiquetas

Fuente: (Elescano, 2019)

Adicionalmente, la interfaz en la figura 25 muestra un enlace para
marcar la resolucion de primera llamada conocido como FCR, esta
opcién genera registrar en una columna dentro de las distintas
solicitudes sefialar la efectividad de la atencion. Ademas, visualizamos
una opcidn para compartir solicitud, esta opcion a futuro permitira que el
técnico o ingeniero asignado a la solicitud permita participar a otro
miembro del equipo Tl, de esta manera se podra contar con una ayuda
extra ante un incidente requerido. Este procedimiento se puede realizar
también mediante los aplicativos asignados para el sistema operativo

Android y iOS, bajo los mismos pasos sefalados anteriormente.
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En segundo lugar, para el desarrollo del ingreso de un articulo en
el apartado de soluciones como base de conocimiento, tomaremos de
ejemplo el registro sobre el cambio de contrasefia de un usuario de forma
manual en el sistema operativo Windows 10, se debe mencionar que
este proceso también se puede realizar mediante el sistema password
manager pro, sin embargo este requiere de diversas formalidades y
autorizaciones, a comparacion de la forma manual por el propio usuario

final, que se puede realizar en cualquier momento.

Se debe acceder de manera normal al portal web de la mesa de
ayuda, pero esta vez se debe ubicar en la pestafia soluciones, aqui se
mostrara todas las soluciones aprobadas y por aprobar, como primer
paso se debe ingresar mediante el boton nuevo como se muestra a

continuacion.

Figura 26. Pestafia Soluciones

'Y Solicitudes ‘roblermas Lambios oluciones Ctrvos Lompra Contratos min. [l
-amenca A &) soliciud Probl Cambi Sal A Compi B Ad It

Solicitarcatalogn - | Acciones rapidas - Autoservicio AD | Zoho Creator App Anliculo recientes | | &

Tépicos # < Todas las soluciones ~ Nuevo || Oy~ Buscar entodas las soluciones Acciones » Q ff
Todas las soluciones O ] Title Views
e General

; Hardware

) Network
Lp Softwares

Fuente: (Elescano, 2019)

Este procedimiento es mas simple, pues solo consta de un
registro simple, detallando un titulo, contenido, tema como datos
necesarios, y demas datos que requiere mostrados en la figura 26, por
ultimo da la opcidon de marcar la publicacion para que se muestre en el
portal de autoservicio, este sera parte de la siguiente actualizacion
mencionado por el proveedor, sin embargo, actualmente solo almacena

las soluciones.
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Figura 27. Formulario para Articulo de Solucion

Nueva solucion

* Titulo

rlomenide gy U & F - M £ X RS- EZ-E AW SR EBEH P R

Archivos adjuntos Adjuntar archivo

= Tema -- Eleqirtemna -- v

Palabras clave

Propietariode la
solucion

Fecha de revision No aplicable -
Fecha de caducidad No aplicable -

Comentarios

) Publicar también esta solucien en el pertal de autoservicio

Cancelar

Fuente: (Elescano, 2019)

Al finalizar el registro, este articulo pasara a su revision respectiva
para la validacion consiguiente, el estado que se genera es la de
soluciones no aprobadas, ademas, la publicacion realizada como nivel 1
solo sera visible para los miembros del grupo perteneciente. En la figura
28 se muestra la lista de los articulos con su estado respectivo, y en la

figura 29 se visualiza a detalle todo el articulo a mostrar al equipo de Tl
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Figura 28. Lista de Articulos de Soluciones

Todas las soluciones ~ Ed Nuevo Q- Buscar en todas las soluciones Acciones ~ Q
25~  1-2de2
O D Title Views

- ACCESO AWEB DE NEGOCIO VOLICON
= & 3 General

. CAMBIO DE CONTRASENA DE USUARIO EN WINDOWS 10
U & z General

PROBLEMA DE VISUALIZACION EN IPBROADCASTING
General

Fuente: (Elescano, 2019)

Figura 29. Articulo de Solucion Detallado

< E4 Reenviar Aprobar acciones - | | Acciones «

CAMBIO DE CONTRASENA DE USUARIO EN WINDOWS 10

. ) . ) @NO APRCOBADO
ID de la solucion: 1 Tipo: Solution Actualizadoel: - 5 !

SE LE INDICO AL USUARIO EL PROCESD PARA EL CAMBIO DE CONTRASERNA:

1. Ubicados en el escritorio presionar CTAL + ALT + SUPR

2. Enlas opciones mostradas seleccionar "Cambiar Contrasefia”

3. Ingresar la contrasefia a cambiar, y luego escribir la nueva contrasefia con su respectiva confirmacian
4. Presionar ENTER, el sistema le mostrara el éxito del proceso.

AL TERMINAR SE RECOMENDO REINICIAR EL 5.0.¥ SE INGRESO CON LA NUEWA CONTRASENA.

Archivos adjuntados: & Adjuntar archivo

D Nose afadio ningdn archiva adjunto. Agregar un "Mueveo archive"

=

Fuente: (Elescano, 2019)

Para que el articulo se confirme como solucion en la base de
conocimiento, se debe aprobar por uno de los miembros del nivel 3
asociados a los administradores de infraestructura, ellos evaldan el

contenido y validan la calidad y eficacia de lo mencionado.
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En tercer lugar, a manera de parte de la gestién de activos de TI,
como miembro del primer nivel se autoriza la busqueda de los equipos
analizados de la compafia. Como ejemplo se buscara la PC de un
usuario debido a que se necesita monitorear su equipo de manera

remota debido a algun incidente.

Al localizarnos en la pestafia de activos nos muestra en la figura
30 las estaciones de trabajo detectadas, a partir de aqui es donde se
parte en la busqueda de la PC del usuario, mediante el detalle de su

hostname.

Figura 30. Pestafia Activos

. am é r"i ca ﬁ (&) Solicitudes  Problemas  Cambios  Soluciones [EENTNCEN Admin. il

= Solicitar catdloge v | Accignesrapidas ~  Autoservicio AD Zoho Creator App =) Articulos recientes =
Activos Resumen de andlisis
e il Workstation/Server
Workstation/Server detectados 533 no examinado en losulimos 7 171
iac A
Access Point dias h )
Printer Workstation/Server analizadas 518 gblos de hardware en el dltimo 7 dias / 30
Router Cambios en el software en el dlimo 7 dias / 30
Switch Workstation/Server fallaron durante el dlime analisis. 235 [ Solucionar problemas| dias =
Workstation ) ) . @ itori
Programacion de proximo analisis: Sep 4, 2020 12:00 PM d ﬁﬂfw
Ordenador portatil e
Equipo de sobremesa Workstation/Server con: Agente instalado | No hay agentes | Versiones anteriores del agente
Hosts y méquinas virtuales
i RS T G -
Activos distintos de Tl Estado del activo rupos  Nuevo grupo Gestionar grupos
Componentes de activos Todos los activos disponibles 93 & Mobiliario
Software Mo asignado Workslation 83
Préstamo de activo
Todos los activos en uso 412
Codiyo de barras
Todos los aclivos en reparacion 0
Grupos
Prestar activos caducados 1
[ o0
- o
Chats Técnico Grupos

Fuente: (Elescano, 2019)
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una tabla ordenada ascendentemente bajo

Cuando se ingresa alas estaciones de trabajo detectado mostrara

la primera columna

visualizado en la figura 31, parala busqueda se debera dirigirse a la parte

superior derecha, ahi se encontrara con el icono de una lupa que

desplegara una fila para el ingreso del nombre a buscar segun se

muestra en la imagen 32, solo bastara con presionar Enter y se realizara

la busqueda solicitada.

Figura 31. Tabla de Estaciones de Trabajo Detectados

Activos = Workstation/Server detectados

Workstation/Server detectados
Acciones w  Eliminar

[ Warkstation

[] Avpddelrhuaringa.amery.com pe

[] Avpddezrnzar-ascoamerte.coripe

] AvpddcZeruczbado.amertv.zom.pe

[ Arwndeileapel amertv.com.pe

\:\ ¥'pdde2manunce. amertv.om. s

[ Avpdac]svilehez.amarte.com.pe

(] Arpddciceconl amertv.ccm.pe

[] /Avpddcimzarzosa.amertv.com.pe

[] /Avpdaczm omay.amsrtv.com.pe

(] ASuUdaFined lEnd 3 el eeinpe

[ Azhd<2gamartini ame-tv.som.pe

[ & pddairvideclZar & tv.com.pe

] AvphAgammercann ameim eom fe

O & phdxﬂequiposﬂi BMIEFTY COM 32

(] f6ddal 3jgarroamerty.com.pe

[ Arpddal Brapes cinelvior 1Loe

] /Avpddpl 3reearae.a e v ocom.pe

(] fAewefioiie_e]ameeeern.pe

O @msficic waemerty compe

[] /Avpddt-l oo amertv.eom.pe

[ vpddi-1-via arerve.com.pe

] Avnohpghyhinfaatas amerte comp2
[} AvpianLi-ctz.amert.compe
] Avvesflareg via™ .emertv.com.pe

] Avwestlareq_evLamertv com.oe

1-25de534|

Model

OptiPlex 3020

HP EliteDesk 800 G2 .
OptiFlex 7010
OptiFlex 7060
OptiPlex 3020
OptiPlex 9010 AIO
ThinkCentre M3ge
OptiFlex 755

OptiPlex 3010
OptiPlex 7060

HP EliteDesk 800 G2..
OptiPlex 9020

HP Compar Elite 8300
HP Z400 Warkstation
OptiFlex 7060
OptiFlex 3020
OptiPlex 3020
ThinkCentre Mage
OptiFlex 7010
OptiFlex 7010
OptiFlex 7010

HP EliteBook 850 G3
OptiPlex 7010
OptiFlex 3020

ThinkCentre Mage

(®) ®) | Mostrar 25

~ por pagina

05

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 10 Profor W ...

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 10 Pro

Microsoft windows 7 Profession

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft windows 7 Profession

Microsoft Windows 10 Pro

Microsoft Windows 10 Pro

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft windows 10 Pro

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 10 Pro

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft windows 7 Profession

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft windows 10 Pro

Microsoft Windows 7 Profession ...

Microsoft Windows 10 Pro

Microsoft Windows XP Professio

Service Tag
FRXNFZ1
MXLBATTY XY
CMEFCYT
GPINHY2
SKXFY12
HJY2GX1
MIVXLBE
BHEXRGT
GKJ9ZVT
ENWWHVZ
MXLE411XED
9Jo4.J02
MXL350150X
2UAD210ZKS
24TWNY 2
TMDGY1Z
FS3INFZ1

M IVXIES
GM3RPWI
BLZSPWT
BLSTPWI
5CG7165J00
SMORPWT
FS4PFZ1

M. IVXM 20

Asset State

InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
Disposed
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
InUse
Disposed
Disposed
Disposed
InUse
Disposed
Disposed

InUse

User

RUCY MARCOS HUARING A .
MCM CCCCS CANNASGO Y .
ES KA MARLENES RLCAG ..
LORENZO GABELLCE ORB
Diecc Paliza wartuo ..
SEAEI0 VI GHES AL WAR

tzrcel Ennque Zarzo..

—JIG MALTISIO NOKAY
MAF 4~ WIsHAEL =l Hu
Sl B HELLA Ak
R A iz = oA ek

[ WAL T LOPCE
FTFr= re e ni-ms
Hedleer Fuacn vl i
ROGER AYELING &FA74
RERATC ALEX 2 MATMY

A E 20 A LMD BRI

HFCTOZRE=AF] RS IT

SN EARLDE £L AN

| Detalles del agente |

Department
GERENCIADE LOGY AD ..
GERENCIADE LOGY AD ..
GERENCIADELOGY AD ..
GERENCIADELOGY AD ..
GERENCIADE LOG Y AD
SEGURIDAD

Gerencia General

/ GERENCIADE LOGY AD

GERENCIADETI

DIRECCION PERIODISTI ..

SERVICIO LOCAL DENO ..

GRABACION - EDICION

HNSA

AMERICA DIGITAL

SEGURIDAD INDUSTRIAL

GERENCIA DE PRODUCCI

WENTAS RED NACIONAL

ADMINISTRACION DE RE

WENTAS RED NACIONAL

Fuente: (Elescano, 2019)
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Figura 32. Fila de Busqueda por Columna

User

Fil Cfr AARS S AUASINGA..

Department

MFRC-D=5CIARAST UF
EHI 2A WAHLEREE HUL AR

LOREMIED CASE_LOSORS

Deqaral zaWattuoe ..

GERENCIADELOG.Y AD ..

GERENCIADELOG.Y AD ..

GERENCIADELOG.Y AD ..

GERENCIADELOG.Y AD ..

GERENCIADELOG.Y AD ..

Om Serial Number Purchase Cost(5/) [fﬁ

Ir

Fuente: (Elescano, 2019)

Finalmente, al detectar el equipo, se podra observar a detalle

como en la figura 33 todas las caracteristicas tanto de hardware y

software, esto permite una mejor

vision para la atencidon requerida,

inclusive ayuda a poder realizar una prevencion sobre diversos

problemas que puedan surgir.

Figura 33. Detalles de la estacion de trabajo

Inventario > Workstation > Sdda3tdelescano.amertv.com.pe

Controlremoto « Editar  Asignar  Acciones

Sdda3delescano.amertv.com.pe | 10.40.80.62 |
OpuPlex 7060

(Departamento: GERENCIA DE TI)

Informacion del activo Hardware Software Sistema

&) Detalles deactivo

Nombre del Cl :5dda3delescano.amerty.com.pe
Espacio en disco 193151 GB
Direccién MAC 16C:2B:59:CF.C2:9C

Sistema operativo : Microsoft Windows 10 Pro

Velocidad del procesador:3.19 GHz

Etiqueta del servicio 16PAWHY2
Memoria virtual :2005GB
Modelo : OptiPlex 7060
Dominio : AMERTY.COM.PE
Ultimo usuario :delescano
autenticado

Estado :In Use

Estado del analisis : CORRECTO [Masinfo]
Estado de activos :In Use |Cambio]

Asignado a Usuario DANNY MARTIN ELESCANO PICHILINGUE

Relaciones Historial Solicitudes Contratos Financiero

Sitio

Direccion IP :10.40.80.62

Fabricante :Dell Inc.

Nombre del procesador :Intel(R) Core(TM)17-8700 CPU @

3.20GHz

Patjuete de servicio 10

Memoria total :15.80GB

Numero de serie de organizacién: -

Drescripcién :

Nombre del producto : OptiPlex 7060

Version del agente  :1.0.32
= - e
Chats Técnico Grupos

Fuente: (Elescano, 2019)
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Como se observa en la figura anterior existe una pestafia de
solicitudes, esta refleja las incidencias, requerimientos o consultas,
vinculadas al activo del usuario, permite también una correcta
organizacion sobre los equipos en arrendamiento, pues mostrara el

estado de la licencia tanto de software como de hardware.

Si bien el proceso de busqueda es simple, ha ocurrido que en
ciertas ocasiones no se encuentran los activos, esto se debe a que no
se realizd una actualizacién adecuada, para la solucion respectiva se
debe realizar un analisis manual, se muestra en la figura 34 los activos
de la empresa que no fueron analizados, para esto el sistema indica dos
opciones validas hacia los miembros del tercer nivel de la mesa de
ayuda, por lo pronto los miembros del nivel 1 y 2 solo tendran los
privilegios de visualizacion de la listay de informar o crear ticket para su

atencion y pronta solucién.

Figura 34. Activos no analizados

3 Al gjecutar esta secuencia de B Al gjecutar esta secuencia de
e comandos seconfigurardnlos L comandos se examinaré la
ia de deconfi ion deandlisis parametros de DCOM y del Secuencia de comandos de andlisis de Windows/Linux estacién de trabajo remota y los

Firewall de Windows en las datos de inventario se enviardn
estaciones de trabajo remotas. al servidor ServiceDeskPlus
Posteriormente, se podrén (siempre y cuando SDP sea
examinar estas estaciones de posible obtener acceso al
trabajo mediante el analisis de mismo), o hien, se generard un
tdominios de Windowss. archivo xml (si no se puede

obtener acceso al servidor SDP)
que podrad importarse en
ServiceDeskPlus.

[ Workstation 2 Error Message Last Scanned On
[ 106087201 Connection to RPC server in the workstation failed. Sep 3,2019 12:15PM
[ #192.168.111.11 No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does notexist  Sep 3,2019 12:14 PM

# 2hdadiganoz amertv.com.pe_old No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does notexist Aug 23, 2019 12:08 PM

& 2hdadjbarrenech amertv.com.pe No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does not exist.  Sep 3,2019 12:06 PM

#2hdplTejvargas.amertv.com.pe  No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does notexist  Sep 3,2019 1213PM

2 2hnplsoporte.amertv.com.pe No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does notexist  Sep 3,2019 12:10PM

& 2hnp3rdpriet amertv.com.pe No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does notexist  Sep 3, 2019 12:04 PM

# 3dhadogonzales.amertv.com.pe No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does not exist  Sep 3,2019 12:03 PM

# 3hdadcmendoza.amertv.com.pe No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does notexist  Sep 3, 2019 12:04 PM

2 3hdadxmejia amertv.com pe No response received from workstation. Probably the workstation might be switched off or does notexist  Sep 3, 2019 12:01 PM

Mostrando estaciones de trabajo fallidas en el dltimo analisis.

Fuente: (Elescano, 2019)
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2.4

Resultados

Mediante la implementacion del sistema de ticketing, se tiene 3
escenarios, debido a que la problematica inicial era evitar la inactividad de los
servicios de la compariia, se realizé una encuesta a 30 usuarios de la empresa,
comprendidos en 10 del area administrativa, 10 del area de prensa y 10 del
area de produccion, sobre la reduccion de los tiempos de atencidn, la primera
premisa es investigar sobre satisfaccién con el area de Tecnologias de la
Informacién por parte del personal que labora en la empresa, teniendo en
cuenta la comparacion desde que no existia el sistema al sistema actual de
mesa de ayuda, estos resultados se manifiestan en la tabla siguiente.

Tabla 4. Resultados Positivos de la Encuesta al personal de la compaiiia

PREGUNTA ADMI PROD PREN

¢ Considera que sus atenciones fueron atendidas

cuando no existia la mesa de ayuda? “ 2
¢ Considera que sus atenciones fueron atendidas 5 3 5
cuando existia el sistema Discovery?
¢Considera que sus atenciones fueron atendidas 9 9 5

con el nuevo sistema de mesa de ayuda?
¢Considera quelos mensajes de actualizacion
del estado de su atencion, ayudapara la 5 4 5
satisfaccion de su resolucion?

Fuente: Propia

Estos resultados reflejan la aceptacion de la mesa de ayuda, sin
embargo, no en su totalidad, acorde a los comentarios se puede resumir que,
en el caso de los usuarios en el area administrativa siempre existio una eficacia
mayor en respuesta a solicitudes, esto se debe a la cercania del departamento
de Soporte de Tl. En el caso de produccién y prensa, la demora se debia debido
a diversos inconvenientes por los incidentes en los programas en vivo, los
cuales requerian un tiempo preciso para su resolucién, por ultimo, en cuanto a
los mensajes de estado, se observa que deberia remitirse de manera mas

amigable para su aceptacion, el cual ya fue reportado al proveedor.
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Si observamos desde la perspectiva del equipo de TI, la situacién de
satisfaccion sobre el nuevo sistema es completamente aprobada, los 9
miembros dentro de los 3 niveles, aceptan los procesos para la creacion de
tickets de solicitudes de atencion. Ademds, reconocen que la base de
conocimiento es y sera de gran ayuda con el pasar de los dias laborales. Y, por
altimo, aprueban que las detecciones de los activos sean de manera
automatica, acorde a los privilegios encargados a cada grupo. En la siguiente

tabla se detalla lo mencionado anteriormente.

Tabla 5. Resultados Positivos de la Encuesta al equipo de soporte de Tl

PREGUNTA N1 N2 N3

¢ Considera que su efectividad en resoluciones de
solicitudes sin mesa de ayuda reflejaban su carga
laboral diaria?
¢Considera que sus atenciones ayudan a organizarse
mejor con el sistema Discovery?
¢Considera que sus atenciones ayudan a organizarse
mejor con el nuevo sistema de mesa de ayuda?
¢ Considera quela creaciéon de articulos parala base
de conocimiento del sistema es de gran ayuda para la
rapidez en la solucion de incidencias?

¢Considera que el apartado de Activos es de apoyo
para sus labores con los privilegios otorgados?

¢ Considera que las alertas de atencion, ayuda para la
satisfaccion de su resolucion de las incidencias?

Fuente: Propia

Las alertas o notificaciones, segun los 3 grupos es de gran apoyo para
gue de esta manera no se pierda el seguimiento de las distintas atenciones,
cabe resaltar que segun opiniones esto es mayormente posible debido a que el
sistema es compatible con Smartphone, y esto permite que cuando se
encuentren fuera de oficina, en algun estudio o sede, puedan estar atentos a
los tickets asignados.
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La mejora de las soluciones en las diversas atenciones como incidentes
y requerimientos se refleja también mediante graficos obtenidos en las
siguientes figuras, por el propio sistema de ticketing, estos privilegios los
obtiene el Oficial de Seguridad de Infraestructura, debido a que en su momento
debe presentar ciertos informes para su auditoria.

Figura 35. Grafico de Solicitudes Atendidas agosto 2020

. s .
Revisicn de Atenciones agosto 2020 # & & ) e = o~ A o
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda Ultima modificacion de Jordan Héctor Guevara ..

@ P 0% v € % 0 .00 123 | Predetermi. v 10 - B I S5 A & H ER AR AR Q Jordan Héctor Guevara A...

Solucionador hguevara@americatv.pe

| 998709789 * Movil
G H J K L M N [} P
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12
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7
i 50
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Aan Danny Giancarlo  David Vizcardo  Abel Castaiieda  Alexander Eduardo Jose Telefonia
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+ = ReporteDiario Atendidos ~  Atendidos ~  Atenciones ~  Abel ~  Alan v  Alexander ~  Danny - » Explorar >

Fuente: Propia

Figura 36. Grafico de Atenciones Pendientes agosto 2020

N o .
Revision de Atenciones agosto 2020 ¥ & @ ) c = ~ 8 o
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda Ultima modificacin de Jordan Héctor Guevara .
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Fuente: Propia
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Sitomamos en cuenta el siguiente grafico, que describe el seguimiento
de las atenciones con el sistema Discovery se observa claramente que, tal
como indicaron el equipo de TI, no refleja todas las atenciones realizadas al
mes, esto debido a que ciertas incidencias no se registraban quizas por falta de
tiempo y porque no era un fin obligatorio dentro del area por ser un aplicativo

gue ya habia presentado errores en sus procesos.

Figura 37. Indicadores de Seguimiento de Tickets por Discovery

"INDICADORES PARA SEGUIMIENTO DE TICKETS"

LUAS ANGEL CMANLWILAL SLVESTRE
ALBERTO KENNEDY JARA TRNOLO
ALAN LOPEZ HUAYNATES

LS FERNANDO OEZA CASANOVA
ABEL CASTAREDA CAHUANA
TAVIER LIMA TAYPE

105K TOUAADO NINO CEBRERDS

Blv wownwnn
B eevnne

B9 Fn R N
§osRERET

CALBFICALTON DEL TRORS T

Fuente: (Mansilla, 2015)

La comparacién es clara, en un solo mes mediante el software anterior,
se resolvio 104 tickets, los cuales fueron reportados solo al finalizar el dia,
segun indican los asistentes de soporte, a diferencia del sistema actual el cual

reveld que en un mes se realizd 389 atenciones.

El beneficio que se obtiene antes las soluciones de los asistentes de
soporte del nivel 1 para los usuarios finales de la compafiia es evidente, debido
a los resultados obtenidos, ademas de, los buenos comentarios por parte del

jefe de soporte y el oficial de seguridad de infraestructura de TI.
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CONCLUSIONES

Se propone como solucion la implementacion del sistema de mesa de ayuda
basada en ManageEngine ServiceDesk Plus, este se centraliza en mejorar la
gestion de incidentes, base de conocimiento y activos, permitiendo que, se
tenga un mejor control y organizacion de asignacién en los tickets acorde de
nivel de servicio fijado con un SLA, lo que genera la solucion de incidentes de

manera mas optima.

Las buenas préacticas que ofrece ITIL 4, favorecen al flujo de trabajo del areade
Tl el cual permite el perfeccionamiento de los objetivos del negocio y lograra
mejorar la calidad de atenciones como consultas, incidentes y requerimientos,
por lo tanto, se lleg6 a alcanzar la satisfaccion de los usuarios con los servicios

que ofrece el area de TI

Se gener6 una base de conocimiento, que permite la contribucion de articulos
de todos los miembros del area para la agilizacion de diversas soluciones
cotidianas, de esta manera singularizar ademas manuales de protocolos a

tomar para las diversas incidencias.

Se mejord el proceso de inventario, frente al primer protocolo manual de manera
notoria. La comparativa contra el primer sistema adquirido por la compafia
refleja una mejoria en la calidad y en la resolucion de los diversos errores frente

al registro de los activos.

Se realizaron dos encuestas, una al usuario final para el area de TI, con el
objetivo de medir la calidad, satisfaccion y tiempos de atencion, y en segundo
lugar a los miembros de los 3 niveles de la mesa de ayuda, para reconocer su

comodidad tanto antes y después de la implementacion de la mesa de ayuda.
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RECOMENDACIONES

Continuar aplicando las buenas practicas que ofrece ITIL 4 para los demas
procesos que tenga el departamento de Gerencia de Tl de la compaiiia, para

mantener la calidad y éxito de todos los servicios ofrecidos por esta area.

Mantener y fomentar el uso sistema de mesa de ayuda a todos los usuarios
para que sea el medio principal dentro del proceso gestion de incidencias en la
compafia en cuanto se tenga un requerimiento de asistencia. Es importante no
perder relacion con los usuarios finales, debido a que es mas recomendable
obtener su opinién constante sobre el servicio que ofrece el area, como

estrategia para una mejora en la calidad del desarrollo.

Se debe de utilizar de manera tactica la informacién que es generada por el
sistema de mesa de ayuda, implementado sobre los requerimientos de
asistencia informatica para la toma de decisiones y, por consiguiente, realizar
la planificacion de capacitaciones con el Unico objetivo de reducir la cantidad de
errores cometidos por el personal al utilizar los recursos informaticos y asi dar

mejores soluciones a los inconvenientes de mayor concurrencia.

Realizar investigaciones para obtener mayor conocimiento sobre nuevas
metodologias, técnicas y herramientas, que permita mantener la satisfaccion
ante el inventario de los activos de la empresa, y prevenir los futuros incidentes

de errores en los registros que se tenga que gestionar.

Conservar el contacto con el proveedor para futuras actualizaciones, debido a
sus diversas propuestas para el sistema de mesa de ayuda puesto que, a su
potencial y aspectos diferenciadores, este puede presentar un mayor nimero
de herramientas, acompafado ademas de sus respectivas capacitaciones al
equipo de TI, lo que favoreceria aun mas los servicios que ofrece para la

empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1. Coordinacion para primera capacitacion sobre la mesa de ayuda

%

Danny Elescano <delescano@americatv.pe>
para mi, Jose, Giancarlo, Alan, Abel, castulla, Blanca «

¥a inglés v > espafiol ¥  Traducir mensaje

[ mar. | CAPACITACION SERVICE DESK (DE CERO)
Miralo en Google Calendar
15
vie. pr Cuando vie 15 de mar de 2019 4:30pm - 6:30pm

(PET)

Sala de Reuniones 1er Piso - Edificio
Administrativo

Participantes hguevara@americatv.pe, Abel Castafieda
Ccahuana, Giancarlo Cruz Iturrizaga, Alan

Lopez Huaynates...

CAPACITACION SERVICE DESK (DE CERO)

Capacitacidn Service Desk (De Cero)

When Fri Mar 15, 2019 4:30pm - 6:30pm Peru Standard Time

Invitation: CAPACITACION SERVICE DESK (DE CERO) @ Fri Mar 15, 2019 &
4:30pm - 6:30pm (PET) (azuniga@canaln.pe)

& mié, 13 mar. 2019 18:08 Yy =

Desactivar para: inglés x

4:30pm CAPACITACION SERVICE
DESK (DE CERQ)

hay eventos posteriores

more details »

Re: DISPONIBILIDAD PARA LA CAPACITACION REMOTA EN TURNOS & 2

MANANA Y TARDE

Danny Elescano <delescano@americatv.pe>

Recibidos x

para Blanca, Giancarlo, Alan, Abel, mi, Christian, Williams, Jesus -

favor su disponibilidad

Saludos cordiales,

Danny M.
Elescano P.

Administrador de Infraestructura T

Gerencia de Tecnologia de Informacion

América

D: Av. Mariano Carranza 389. Sta Beafriz - Limal
T: (511) 419 4000 anexo (2349) C: 51 946170505
mericaty.com pe

htip-litvgo.americatv.com.pe

Fuente: Propia

& mié, 6mar. 2019 1627 15 4=

Las primeras reuniones con los miembros del area fueron de manera remota,

sin embargo las siguientes se dieron de manera presencial para visualizar las

funciones principales del sistema a implementar por el proveedor.
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ANEXO 2. Reunién Meet semanal sobre avances del servicio.

£ https//meet.google.com

H Héctor Guevara Arias esta presentando

*ls Héctor Guevara Arias ¥ Eduardo Piero Leandro P...

y

¥ Alan Lopez Huaynates ¥ Abel Castaiieda Ccahuana

Y G

/‘-,,
A g

% Jose Nifio +++ Luis Kanashiro

D

% David Manuel Vizcardo Ramirez

America TV

Solicitudes por técnico
Generado por DANNY MARTIN ELESCANO PICHILINGUE e/ : Sep 11, 2019 10:16 AM

Registros totales - 145
Hora de creacion - From Aug 1, 2019 12:00 AM To Aug 31, 2019 11:55 PM

ALAN LOPEZ
NUAVNATES-J/—\ \
mon._».;;::]/ \

iNa asignado = @ }

lGIan:alIo Cruz |~

Murmizaga = 12 |

ABEL CHRISTIAN
CASTADEDA
CCAHUANA = 45

[oannY maRTIN |
| ELESCANO
|PICHILINGUE = 20

Fuente: Propia
El expositor en este caso el Oficial de Seguridad de la Informacion de la

comparfia, da a conocer los avances por usuario referente a atenciones, ademas de

comentar sobre nuevos proyectos y requerimientos que tendra el area.
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ANEXO 3. Servicios del &rea de Gerencia de TI.

€ hitp//1020.30200/7m=moritor - ¢/ Buscar.. o-

TTEIolkO L [FAS
" Contmete et =

€ Volicon Observer | Inicio

. Weloome, Waelatorre | ©
Wblicon Esodo— ecoands il 4 dreco .
- Extado:  Calulando compensacion d s zona horria del senidr.
Observer 7.2 stdo:  Timezone ffst of senvers 18000
[itador  Dctoio * bado comectaments
@ Inicio Estado:  Recuperando el listado del directorio “/AMERICATV"...
Ly Estado:  Dicectorio “/AMERICATV" listado cormectamente v
B Clips
Q Busqueda Siti locat: [ CAUsers\eryLu\ | Sitio remote: | /AMERICATY v
e & 52 ~ o v o
et 5| Public 2. ANDAHUAVLAS
3 Windows. 7, AREQUIPA
D 7. AVACUCHO PAOLA
2E ? BAGUA
F: 7 BARRANCA
¥ 7 CAJAMARCA be

Nombre de archivo  TamaAo de... Tipo de archivo  Uitima modificacion Nombred.. Tamanod... Tipodearc.. Utimamodific.. Pemisos  Propiet A

AVACUC... Corpeta de... 24/08/202020...

cache Corpeta de arc

e sl EEle “ > MCTranscoding Corpeta de arc.. PIURA Carpeta de...  24/09/2020 20.

= 0bs32 Campeta de arc AREQUIPA Carpeta de..  24/09/2020 20...

00.00.( e T omn,| @ | G P30 objects Competa de arc CHICLA. Carpeta de...  24/09/2020 16

AppData Carpeta de arc TacNA Corpeta de... 24/09/202017...

> i L Carpeta de arc. TRUILLO Carpeta de.. 24/09/202017:

o 4 Contacts Carpeta de arc HUANC Carpeta de.. 24/09/2020 15:..

e (oo =] s % 5 | Cookies Corpeta de arc HUANC Carpeta .. 240572020 1.

Datos de prog.. Corpeta de arc BARRAN Carpeta de... 24/092020 10

€ Volcon Observer | Incio D Dekop Carpeta de arc 20074524 TNGOM Corpeta de.. 23/087202017

A x | E Documents Carpetade arc...  31/08/2020 194529 PUNO Carpeta de...  23/09/2020 15:...
f = Welcome, Waelatorre |4 Downoads Competa dearc..._ 23092020 07:432) L rovees Corpeta de..._ 23/09/202005:.. |
"bllcon EF NuggetPing 2.7 [Top Level] - o x

Observer 7.2

File Objects View Options Help

@ inido o ped B0 A SE 2
@ Clips {iconView | Tree View
Q Bisqueda

Ty Programas

CHICLAYD TRUILLD HusNCAYD AREGUIPS. TN PUCALLPA CHMAOTE PlURA

¢ 4 4 4 4 [ [ [

PIUAA P TRUNILLD_F HUANCAYOFw  CHICLAYD AW AREQUPA_FW TaoNA e PUCALLPA P CHIMBOTE_Fw/

CHICLAYD WS TRWILLO WS HUANCAYOWS  AREQUIPA_ WS TACNA WS FUCALLPA WS CHIMBOTE WS PIURA WS

£ nito:/<prappps amert.com.pe pp HAS2PRD Temd - ¢ Bucer - ® 8 repc

et amencaty.com pe 2003 A HTWL - | Busca 2-

2 Conesién Oracle PeopieSoft & Coneién

ORACLE
PEOPLESOFT

1D Usuario

Cof fia

Declaraoin 6o Privacidad

Q@ ttp/svicpeaikview qlikview Fe - ¢ | Busaar. o~
Q Qikiew - AccessPoint
ivar Modo Lector Pantalla Archwo  Edicien Ver Favoritos _ Heramientas _Ayuda

T : Qlik@®  Qikview

Pasrs

Qlik@  Qikview

User oo [

Passwerd: |

(=n

Fuente: Propia

Los servicios que ofrece el area de Gerencia de TI, brindan distintas
automatizaciones de procesos para las otras areas de la compafia. Diariamente se

realiza un seguimiento de estado para la verificacién de su continuidad y calidad.
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ANEXO 4. Primera reunion presencial del Oficial de Seguridad con el proveedor.

Fuente: Propia

En esta reunion se destaca la capacitacion respectiva al Oficial de Seguridad
de la Informacion sobre los diversos procesos que realiza el sistema de mesa de ayuda
ServiceDesk ManageEngine, ademas del intercambiar ideas acordes a los protocolos

que establece la empresa.
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ANEXO 5. Soporte Presencial al equipo de Prensa de la Compafiia.

Fuente: Propia

La atencion presencial consta de atender el ticket generado y asistir al usuario
sobre la falla, problema o corte de algun servicio. Luego de realizar el soporte se
verifica con el mismo su correcto funcionamiento para luego culminar con el cierre del

ticket.
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ANEXO 6. Email confirmando la finalizacion de la primera etapa del sistema.

%

SERVICE DESK D Recibidos x & @

Danny Elescano <delescano@americatv.pes Cancelar suscripcién & mar, 3dic. 2019939 Yy dm
para SOPORTE -

Srta y Sres.

Despuss de las actualizacionss en el Service Desk; ya pueden volver a registrar sus atenciones.
Asimismao se les pide que ingresen por este medio sus consultas porgue en esta semana estara el proveedor con nosotros afinando adn
mas este software.

Se les sugiere que para poner en marcha las atenciones se pueda elegir un drea tanto en pachacamac y una en Santa Beatriz de tal
forma que se explote lo siguiente:

- chat

- correo ti-teayuda

- ingraso al portal (técnicos y usuarios seleccionados de la area gue se indique)

- posterior difusion de la herramienta a todos los usuarios.

- Teresa nos apoyara con las llamadas recepcionadas desde su sitio para enviar el correo a ti-teayuda y se genere un ticket.

Favor ingrasar a la siguiente ruta con su usuario y contrasefia de red.
hitp://10.20.30.97:8443/

Espero sus comentarios.

Saludos cordiales,

Danny M.
Elescano P.

Administrador de Infraestructura T

Gerencia de Tecnologia de Informacion

América

D: Av. Mariano Carranza 389, 5ta Beatriz - Limai
T: (511) 419 4000 anexo (Z349) C: 51 946170508
hitfpcdiw
http-itvg o americaty. com.pe

w.americatv.com.pe

Has recibido este mensaje porque estas suscrito al grupo "SOPORTE" de Grupos de Google.
Para cancelar la suscripcion a este grupo y dejar de recibir sus mensajes, envia un correo electrénice a soporte+tunsubscribe@americaty.

Fuente: Propia

Se confirma la Ultima actualizacion del sistema de mesa de ayuda, con esto los

miembros del equipo finalizan la etapa de prueba inicial y se da inicio a los tickets

auditados por nuestro jefe inmediato y el oficial de seguridad de informacion.
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ANEXO 7. Resultados de Atenciones mediante el ServiceDesk

@) américa #

fas Bizqueds d= 1Dd= s solioitu.. | I JEEESY
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Fuente: Propia

El sistema de mesa de ayuda permite a cada miembro visualizar estadisticas

de su rendimiento acorde a las solicitudes pendientes, solucionadas y abiertas, de la

misma manera un comparativo con los demas miembros de grupo y hasta con otros

niveles, todo lo mencionado anteriormente es mostrado solamente en un rango

mensual.
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ANEXO 8. Portal Web En Actual Funcionamiento de Mesa de Ayuda de la Cia.
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Las 3 ventanas mostradas anteriormente reflejan el correcto funcionamiento del

sistema de mesa de ayuda tanto para sus 3 procesos principales como lo son,

solicitudes, soluciones y activos de TI.
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ANEXO 9. Encuesta sobre el Servicio de Mesa de Ayuda para el Personal de la Cia.

Fuente: Propia

Encuesta Servicio de Mesa de Ayuda

50L0 PARA PRODUCCION - ADMINISTRATIVO - PRENSA

*0bligatario

;Caonsidera gue sus atenciones fueron atendidas cuando no existia la mesa de
ayuda’?

() osi
DND

;Considera que sus atenciones fusron atendidas cuandc existia €l sistema
Discovery? *

() si
DND

;Considera gue sus atenciones fueron atendidas con el nuevo sistema de mesa
de ayuda?

() osi
DND

;Considera gue los mensajes de actualizacion del estado de su atencion, ayuda
para la satisfaccion de su resalucion? *

(=i
DNO

Opinion scbre el nuevo Sistema de Mesa de Ayuda

Tu respuesta

Munca envies contraseiias a trawés de Formularios de Google

Este foemulario se cred en America T, Notificar usa inadecuado
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ANEXO 10. Encuesta sobre el Servicio de Mesa de Ayuda para el area de TI.

Encuesta Servicio de Mesa de Ayuda

S0LO PARA SOPORTETI

*Obligatoric

:Considera que su efectividad en resoluciones de sclicitudes sin mesa de ayuda
reflejaban su carga laboral diaria? *

QO si
OND

;Censidera que sus atencicnes ayudan a organizarse mejor con €l sistema
Discovery? *

QO si
O o

; Considera que sus atenciones ayudan a organizarse mejor con €l nueve sistema
&
de mesa de ayuda? *

Q si
OND

;Censidera que la creacion de articules para la base de conocimiente del
sistema es de gran ayuda para la rapidez en la solucion de incidencias? *

QO si
OND

;Censidera que el apartado de Actives es de apeoyo para sus labores con los
privilegios otorgados? *

QO si
O no

:Considera que las alertas de atencion, ayuda para la satisfaccicn de su
resolucion de las incidencias? *

Q si
OND

Opinién sobre &l nuevo Sistema de Mesa de Ayuda

Tu rezpuesta

Nunca envies contrasefias 2 través de Formularios de &

Fuente: Propia



ANEXO 11. Documentos de propuestas analizadas por el Lider del Proyecto.

Cuadro de Evaluacién Econémica

Licengias Coase Perpetve g
| Total &4 ES0,00 24.990,00
ol v GV 15540 348810
|Puntaje Econémica 55,68 100,00
PUNTAJE TOTAL

frem | PUNTARE SOLWGON [ Dkcomtech SAC | [ ocrchocusAc
Marageingine Enterprise  ManageEngine Enterprise.

1| 60%| |Puntaje Técnico 51,00 57,
2] 40%| |Puntaje Econdmica 2227 40,00
Puntaje Total 7327 97,00

FORMATO DE EJECUCION

|

PLAN DE INVERSIONES

I DATOS GENERALES:

4. PROPUESTAS ANALIZADAS (Informacién a ser completada por Logistica-Compras):

Fecha de [ Dia [ Mes | Solicitud de inversion
presentacion: 19 No:
Area Solidtante: | X | G. TI& Procesos | | G. Técnica, | | Programacién | |G. Logistica
Bien/Servicio a
Adquirir:
Codigo de Service Desk.
Inversién: Mombre del Proyecto
Inversion regular: Presupuestada No
X presupuestada | Cuenta
Inversion No compensaddn:
Estratégica: Presuuestada presupuestada

IL.  SUSTENTACION:

‘ dor repr lusivo de la marca I Si | No |

Empresa: Dicomtech SAC

item 1°
Razdn Social: RUC:
Ventaja Técnica: E:g;la de
Tetal pro formado -
(Induido 1GV): $52,958.40 Fecha:
Empresa:

ftem 20 DCTechperu SAC
Razon Sodial: RULC.
Ventaja Forma de
Técnica: Pago
Total pro formado
(Incluido IGVY: $29,488.20 Fecha

1. ANTECEDENTES:

5. EVALUACION DE LAS PROPUESTAS (Informacién a ser completada por Area solicitante
y/o Logistica-Compras):

El Service Desk se viene gestionando bajo la herramienta Discovery, la cual cumple
hasta el momento con los requerimientos minimos para las atenciones de soporte
técnico. Dentro de nuestras mejoras se busca mejores controles para poder

Se adjunta el cuadro comparativo

tratar con los problemas de TI para garantizar que el negocio no sufra momentos
de inactividad.

gestionar de una manera eficiente el soporte a usuarios y equipos de la red. SOLUCION Dicomtech SAC DCTechperu SAC
ManageEngine Enterprise ManageEngine Enterprise

500 Licencias Perpetuas 44,880.00 24,990.00 | |

2. JUSTIFICACION: Total 44,880.00 24,990.00

Considerando las mejoras en la gestién de usuario y controles de seguridad por las Total + GV 52,958.40 29,488.20

que se apuesta en el drea de Soporte Técnico, debemos elegir la mejor propuesta

desde el punto de vista técnico, orientdndolo a ser los responsables de entregar un

increible servicio al cliente. Brindar una gran visibilidad y un contrel central al 6. ANEXOS:

Se adjunta cuadro comparativo: | Bi | NO |

3. FUNCIONALIDADES REQUERIDAS/DETALLE DE ITEMS:

Después de la revisidn de dicha solucién en comparativa con una nueva, la cual
posee mayores ventajas se opta por la evaluacidn técnica y econémica de Manage
Engine Plus

Se recomienda que cualquiera de los items adguiridos deba incluir el Servicio de
Garantia y el licenciamiento sea Perpetuo.

7. CONCLUSION/RECOMENDACION DE PROVEEDOR:
Por los detalles técnicos y mejoras solicitadas para el Service Desk, se
recomienda elegir la propuesta de DC TECH 5.A.C; tomando en consideracién
que los valores agregados fueron tomados en cuenta para la eleccion.

8. OBSERVACIONES/SUGERENCIAS:

+  Las prapuestas fueron evaluadas por el drea de compras: | sl | NO

« El area de Compras debera negociar los precios y de ser el caso analizar otras
alternativas y seleccionar la mejor alternativa en términos de calidad y costo, con el

Fuente: Propia

debido sustento.

En la presente imagen proporcionada por el ing. Danny Elescano, se visualizan

los documentos previos a presentar al Gerente de TI, para su aprobacién respectiva,

analizando las dos propuestas del sistema de mesa de ayuda.
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