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RESUMEN

Actualmente, los progresos en las denominadas tecnologias de la
informacion (TI) tienen un gran efecto en las organizaciones, puesto que las
personas que integran una organizacion disponen de una formacién
adecuada para la tarea que realizan; sin embargo, no todos pueden seguir el
ritmo impuesto por las nuevas tecnologias, por tal motivo se ven en la
necesidad de la inclusidon de nuevos servicios de Tecnologia de Informacion
(TD). Por medio del Outsourcing de servicios de tecnologia se puede mejorar
la productividad, reducir costos e incrementar el valor de la empresa,
dejando en manos de los especialistas el disefio, implementacién y
operacion de sus procesos, Yy logrando convertir a una organizacion en un
negocio de “Alto Rendimiento” permitiéndole centrar sus recursos y energia

en el cumplimiento de sus objetivos estratégicos y su actividad principal.

El presente documento en base a la experiencia profesional en la
Empresa HGM Soporte y Soluciones SAC tiene por objetivo mostrar los
alcances y metodologias que se requieren para ejecutar un servicio de
Outsourcing de servicios de tecnologia (Helpdesk) que permita apoyar la
labor de los usuarios de la Empresa Pacifico Vida, que garantice la
explotacion eficiente de los recursos. Asimismo, se define el servicio de
Helpdesk, al describir su composicion, tecnologias y métricas utilizadas
(ITIL) para favorecer el ambiente de trabajo e incrementar el rendimiento del
personal de la empresa, cuyo propdsito principal es brindar soporte a los
problemas y dificultades con nuevas tecnologias en las que se combinan
procesos y metodologia, a fin de lograr maxima eficiencia y ventajas

competitivas sostenibles.



ABSTRACT

Currently, progress in science technology specially so-called information
technology (IT) have a great impact on organizations, despite employees
within an organization have enough training to perform their tasks
; nevertheless, not all of them can keep pace with fast and new IT changes,
so that organizations are required to regard new information technology
services. Organizations can improve productivity, reduce costs and increase
company assets through information technology outsourcing , handle IT
specialists to manage the design, the implementation and the operational
core business process in order to reach and turn into a "High - Level
Performance Company"”, making possible for organizations to focus on their
main resources and energy in the fulfilment of business goals and core

business activities.

This paper is based on my professional background in HGM Soporte y
Soluciones SAC Consultants and aims to set out the scope and
methodologies required to execute technology and outsourcing services
(Helpdesk), empower users to perform their tasks in Pacifico Vida Company
and to maximize efficiency of resource use. Moreover, helpdesk service is
defined when describing the composition technologies and metrics used (
ITIL) promoting a good working environment and improving performance
company whose main goal is to overcome the problems and challenges with
new technologies and the mixture of process and methodologies in order to

achieve maximum efficiency and sustainable competitive advantages.

vi



INTRODUCCION

El soporte técnico existe desde que se identifico la necesidad de
apoyar al usuario y/o al cliente en el uso, mantenimiento y solucién de
problemas de tecnologias en sistemas y comunicaciones. De esta manera,
se fueron constituyendo las mesas de ayuda; sin embargo, en un principio,
mas que areas de resultados, éstas sélo fueron percibidas como areas de
costos, sin ningun beneficio tacito, porque se atendian requerimientos,
problemas y quejas de usuarios y no siempre contaban con el soporte
necesario por parte de la organizacion, tornandose cada vez mas compleja
su administracion, por tal motivo se fueron rescatando las practicas que
daban resultado y permitian cambiar la vision para convertir a las mesas de
ayuda en éareas de oportunidad, las cuales se lograban mediante los

servicios de Outsourcing de TI.

La Empresa HGM Soporte y Soluciones de Sistemas S.A.C. aprovecha
esta necesidad para ofrecer sus servicios especializados de Tecnologia de
informacion alineados a las buenas practicas (ITIL) a las diferentes
empresas del Mercado, teniendo la experiencia probada en la
implementacion de las herramientas solicitadas para Mesa de Ayuda tales
como los proyectos “Visa NET”, el “Banco de Crédito” y otros, minimizando
el riesgo de una implementacién inadecuada o inestable del software, es asi

que nace el Proyecto “Pacifico Vida”, el cual se detallard mas adelante.

En tal sentido se ha elegido como tema la presentacion de un informe

de servicio de Outsourcing de servicios de tecnologia (Helpdesk), donde el
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objetivo principal es mostrar los alcances y metodologias que se requieren
para ejecutarlo, en el cual se ha aplicado las ensefianzas adquiridas dentro
de la profesion de Ingenieria de Sistemas, teniendo como alcance el
desarrollo de las fases donde he participado, en base a los conocimientos
obtenidos y trabajos realizados en el transcurrir de mi experiencia

profesional en la empresa HGM con el “Proyecto Pacifico Vida”.

El problema encontrado en la empresa Pacifico Vida antes de contar
con los servicios de HGM, era un servicio de Helpdesk que no cumplia con
las expectativas y necesidades establecidas por Pacifico Vida, el cuél era

ofrecido por una empresa externa.

La mejor ventaja de Outsourcing de tecnologia de informacion
(Helpdesk) ofrecida a Pacifico Vida es reducir los costos operativos, que
siempre permitird a las empresas incrementar la productividad. En la
mayoria de los casos es uno de los mas dificiles de demostrar, aunque
practicamente es el mas importante, generalmente, cuando al usuario se le
presenta un problema en la utilizacién de la tecnologia, esto hace que su
trabajo se detenga temporalmente hasta que el problema se ha solucionado,
dependiendo de la magnitud del problema, esta temporalidad puede, a
veces, convertirse en horas y dias de interrupcion de su trabajo, lo que hace
que los resultados que se esperan por la funcion de dicho usuario, se
retrasen. Lo anterior conlleva a que los costos involucrados en la operacion

de la organizacion se vean incrementados.

El trabajo est4 esquematizado en cuatro (4) capitulos dispuestos de la
siguiente manera: en el Capitulo | contiene cronolégicamente la experiencia
profesional realizada hasta la actualidad, en el Capitulo Il se describe el
contexto organizacional de la Empresa HGM vy la participacion profesional
ejercida en el Proyecto Pacifico Vida, en el Capitulo Il se detalla la situacion
problematica y el Proyecto de solucion y en el Capitulo IV se detalla el
resultado obtenido, el aporte y desarrollo profesional que demandd y los

logros obtenidos
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En la seccion de Trayectoria Profesional contiene cronolégicamente la
experiencia profesional realizada hasta la actualidad

En la seccion de Contexto en el que se desarrolld la experiencia se
describe el Contexto Organizacional de la Empresa HGM y la participacion
profesional ejercida en el Proyecto Pacifico Vida

En la seccion de Actividades Desarrolladas se detalla la situacion
problematica y el proyecto de solucion.

En la seccién de Resultados y Reflexion Critica de la Experiencia se
detalla el resultado obtenido, el aporte y desarrollo profesional que demando

y los logros obtenidos.



CAPITULO |

TRAYECTORIA PROFESIONAL

1.1 Listado cronoldgico de la Experiencia Ejercida

Se presenta un listado cronoldgico de la experiencia profesional.

a)GMD GRANA Y MONTERO

Fecha: Desde el 01 de Junio del 2012 a la actualidad.
Cargo: Analista de Helpdesk de “Proyecto Pacifico Vida”.

Roles y Funciones:

-Establecer mecanismos de comunicacion adecuados entre los
grupos de trabajo de cada producto y gestores de la mesa de
ayuda, para que tengan informacion oportuna y confiable que
entregar a los usuarios frente a eventos o fallas presentadas en los
Servicios.

-Recibir llamadas e interrogar a los usuarios de forma que se
obtenga la mayor cantidad de informacion posible, en la solucion
de la misma.

-Registrar los requerimientos de los usuarios de todas las sedes en
el sistema de gestién de mesa de ayuda.

-Validar que los equipos y programas (hardware y software) que
reporta el usuario corresponda con lo registrado en la base de

datos de inventario.



-Diagnosticar los requerimientos para solucionarlos o enrutarlos
adecuadamente.

-Analizar y solucionar, en primer nivel, la mayor cantidad posible de
incidentes y requerimientos asociados a los servicios incluidos en
el contrato.

-Escalar incidentes o requerimientos cuando estos se encuentren
en riesgo de exceder los tiempos maximos de solucion convenidos.
-Documentar la solucién y cerrar todas las solicitudes atendidas
registrando tiempos y eventos.

-Realizar seguimiento y control mediante indicadores de acuerdo
con los niveles de servicio.

-Elaborar y mantener el inventario de equipos y software de
propiedad de la empresa y dentro del alcance del contrato
-Establecer y aplicar mecanismos periédicos para medir el grado
de satisfaccion de los usuarios incorporando sus resultados de
forma mensual, cuyo analisis permita realizar acciones de
mejoramiento en forma conjunta.

-Cuando los incidentes o0 requerimientos no hayan sido
solucionados, en primer nivel, escalar el incidente al personal en
sitio 0 a otras instancias para su solucion.

-Administrar, controlar y documentar la gestibn de garantias
vigentes de los equipos y periféricos con el fabricante
correspondiente o proveedor correspondiente.

-Administrar, controlar y documentar la gestion de la actualizacion
de parches requerido para el correcto funcionamiento de los

equipos.

Logros:
Obtenciéon del cargo de Coordinador de Requerimientos e
Incidentes de Primer y Segundo Nivel.
Actualmente la postulacion al Grupo de BackOffice en GMD para

la implementacion y desarrollo de Proyectos de Helpdesk.



En el aspecto formal, se logré afianzar las habilidades y destrezas

en base a las capacitaciones constantes que ofrece la empresa

GMD (Metodologia ITIL, Ofimatica, Certificaciones ISO, etc.).
Aprendizaje:

En el aspecto empirico, obtencion de un mejor juicio al momento

de surgir las situaciones dificiles para la toma de decisiones

optimas

Consideracion del principio fundamental, “La motivacion”, que

todo trabajador debe tener en su ambiente laboral.

En el aspecto formal, las capacitaciones constantes que ofrece la

empresa GMD (Metodologia ITIL, Ofimatica, Certificaciones ISO,

etc)

B) HGM SOPORTE Y SOLUCIONES

Fecha: Desde el 06 de Junio del 2009 hasta el 31 de Mayo del 2012.

Cargo: Analista de Helpdesk “Proyecto Pacifico Vida”.

Roles y funciones:
- Establecer mecanismos de comunicacion adecuados entre los
grupos de trabajo de cada producto y gestores de la mesa de
ayuda para que tengan informacion oportuna y confiable que
entregar a los usuarios frente a eventos o fallas presentadas en
los servicios.
- Recibir llamadas e interrogar a los usuarios de forma que se
obtenga la mayor cantidad de informacion posible, que sea util en

la soluciéon de la misma.

- Registrar los requerimientos de los usuarios de todas las sedes
en el sistema de gestion de mesa de ayuda.

- Validar que los equipos y programas (hardware y software) que
reporta el usuario corresponda con lo registrado en la base de

datos de inventario.



- Diagnosticar los requerimientos para solucionarlos o enrutarlos
adecuadamente.
- Analizar y solucionar en primer nivel la mayor cantidad posible
de incidentes y requerimientos asociados a los servicios incluidos
en el contrato.
- Escalar incidentes o requerimientos cuando estos se encuentren
en riesgo de exceder los tiempos maximos de solucion
convenidos.
- Documentar la solucion y cerrar todas las solicitudes atendidas
registrando tiempos y eventos.
- Realizar seguimiento y control mediante indicadores de acuerdo
con los niveles de servicio.
- Elaborar y mantener el inventario de equipos y software, de
propiedad de la empresa y dentro del alcance del contrato.
- Establecer y aplicar mecanismos periodicos para medir el grado
de satisfaccion de los usuarios incorporando sus resultaos de
forma mensual, cuyo andlisis permita realizar acciones de
mejoramiento en forma conjunta.
- Cuando los incidentes o requerimientos no hayan sido
solucionados en primer nivel, escalar el incidente al personal en
sitio 0 a otras instancias para su solucion.
- Administrar, controlar y documentar la gestion de garantias
vigentes de los equipos Yy periféricos con el fabricante
correspondiente o proveedor correspondiente.

Logros:
Obtencion del cargo de Analista BackOffice, para la gestion de
problemas e incidencias que tengan un mayor grado de dificultad

a las gestionadas por ler y 2do Nivel.

Aprendizaje:
En el aspecto empirico, se han adquirido mayores conocimientos

en el ensamblaje y mantenimiento de computadoras aprendiendo



nuevas configuraciones y nuevas herramientas adquiriendo un
constante aprendizaje con la nueva tecnologia que se implementa
en la empresa, actualmente todos los Usuarios utilizan Windows
seven.

En el aspecto formal, Capacitaciéon de Ofimatica, y las diferentes

conferencias y convenciones de tecnologias ofrecidas por HGM.

C)INSTITUTO NACIONAL DE BECAS Y CREDITO EDUCATIVO (INABEC)

Fecha: Desde el 01 de junio del 2006 hasta el 31 de mayo del 2007.
Cargos: Practicante - Analista de Crédito.
Roles y funciones:
- Analista de evaluacion y otorgamiento de crédito.
- Manejo del Sistema SISCRE para la aprobacion de Crédito, y
otras aplicaciones.
- Reportes para descuento por planilla de los créditos otorgados.
- Seguimiento a Cartera de créditos.
- Emision de Reportes de Morosidad.
- Cobranza telefonica.
- Refinanciamiento de deudas.
Logros:
Obtencion del Cargo de Analista de Crédito.
Aprendizaje:
Adquisicion de conocimientos en la gestion de andlisis y evaluacion

de créditos, y los procesos administrativos en una entidad publica.



d)LABOR FORCE S.A.

Fecha: Desde el 01de enero del 2005 hasta el 31 de abril del 2006
Cargo: Controlador de Inventario.

Roles y funciones:

Llevar el control de los productos en Stock dentro de las
operaciones de Logistica de Supermercados a través de la toma

de inventarios.

Inventario de Mercaderia ( Almacén y Piso de Venta)

Manejo de Palm, para la realizaciébn del inventario de la

mercaderia.

Manejo de Caja (cajero ingreso/salida de mercaderia)
Logros:
Supervisor suplente de la Toma de inventarios.
Aprendizaje:
Obtencion de conocimientos de control y manejo de inventarios y
operaciones logisticas.
e) MASTER BUSINESS NEGOCIOS INTERNACIONALES S.R.L.

Fecha: Desde el 01 de abril del 2004 hasta el 31 de diciembre del 2004
Cargo: Asistente de Informatica.
Roles y funciones:
- Levantamiento de informacion del Area de Exportacion en cuatro

procesos.

oRegistro de Clientes.

oRegistro de Proveedores.

oRegistro y control documentario Aduanero.

oRegistro de Operadores Logisticos y contratos.

- Elaboracion del Manual de Organizacion y Funciones.

Logros:

Asistente de Informéatica.



Aprendizaje:
Obtencion de conocimientos bésicos de las operaciones realizadas
en el area de exportacion
1.2 Experiencia mas significativa

La experiencia ejercida en la empresa HGM Soporte y
Soluciones de Sistemas SAC que es una empresa orientada a los
servicios de Tecnologia de la Informacion, es la mas importante en el
aspecto profesional, ya que ha permitido adquirir nuevos conocimientos
informaticos, nuevas metodologias y otros en el rubro de Helpdesk y
soporte técnico, logrando asi aplicar las ensefianzas obtenidas en la
universidad, y ejecutar funciones orientadas a la carrera profesional de
Ingenieria de Sistemas, siendo un punto de inicio para ir creciendo en el
desarrollo profesional como Ingeniero de Sistemas.

Actualmente esta experiencia ha permitido sobresalir en el
desenvolvimiento de estas funciones en la empresa GMD Grafa y
Montero, logrando asi poder postular a nuevos cargos en el area de
BackOffice para la gestion e implementacion de Proyectos de Helpdesk a
otras empresas, donde uno de los requisitos principales es el titulo

profesional.



CAPITULO 1l

CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO LA EXPERIENCIA
PROFESIONAL

2.1 Institucion

HGM SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C. creada
en el afio 2002, es una organizacion de Servicios dedicada a la
prevencion y solucion de problemas en equipos de cémputo y
conectividad especializados en instalacion, mantenimiento, reparacion y

soporte técnico de equipos.

HGM es una empresa organizada para proveer un servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo a su infraestructura de computo
(servidores, estaciones de trabajo, impresoras, periféricos, software).
Nuestro objetivo es colaborar con la productividad de su empresa, y
mejorar la disponibilidad de los equipos y programas.

Representaciones: Tiene la satisfaccion de ser considerados
Centro Autorizado de Servicio (C.A.S.) o0 equivalente por reconocidos
proveedores internacionales como: ADVANCE PC, APC, HP,
COMPAQ, EPSON, IBM, LENOVO, TOSHIBA, XEROX lo cual aprecian
como un reconocimiento a la constante dedicacién por ofrecer un servicio

de calidad.
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2.2 Actividad de la organizacion
2.2.1 Vision

Ser una empresa lider ofreciendo servicios de calidad y
alta eficiencia, implementando soluciones integrales de Tecnologia de
Informacién dentro de un marco de ética, integridad y compromiso,
superando, las expectativas de nuestros clientes, accionistas,

colaboradores y proveedores.

2.2.2 Misién

Ofrecer servicios integrales en tecnologia de informacion,
actualizando, permanentemente, el conocimiento de nuestro equipo de
profesionales en las soluciones tecnolégicas de punta, y la mejora
continua de nuestros niveles de servicio logrando la satisfaccién del

cliente y nuestro crecimiento empresarial con responsabilidad social.

2.2.3 Cultura institucional

a.Responsabilidad
Vocacion de servicio, pro actividad e innovacién son la base de nuestra
razén de ser. Ejecutamos nuestra mision con alto sentido de profesionalismo,

generando confianza y seguridad.

b.Honestidad
Obramos siempre con la verdad. Nos comunicamos abierta,
transparente y horizontalmente con todos los grupos de interés

(clientes, colaboradores, proveedores, accionistas, etc.).

c.Respeto
Fomentamos el trato equitativo entre los grupos de interés honrando
nuestros compromisos, aun en las situaciones mas dificiles. Tenemos

clara nocién de los derechos fundamentales de cada persona, lo cual



nos permite conducirnos con dignidad. El respeto es la base de toda

convivencia en sociedad.

d.Tolerancia
Aceptamos las diferencias entre las personas, sus opiniones y formas
de trabajo, con flexibilidad para alcanzar el bienestar comdun.

Superamos los conflictos buscando el bien comun.

e. Integridad
Somos consecuentes con nuestros valores y principios en toda

circunstancia.

2.2.4 Politica de Calidad

HGM es una empresa integradora de servicios de Tecnologia
de la Informacion, alineados a las buenas practicas ITIL, especializada en
servicios de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico, contando con personal
competente, preocupandonos de su desarrollo integral en forma

permanente.

El compromiso de la empresa es brindar un servicio oportuno,
agil y eficiente a sus clientes, satisfaciendo sus necesidades Yy
expectativas, estableciendo para ello, alianzas con sus proveedores,
trazando objetivos, revisandolos constantemente y mejorando, en forma

continua, su sistema de Gestién de Calidad.
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2.3Estructura Organica

LEYENDA:

NOTA GENERICA.-
En Letras Rojas v
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especificos se
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organizacion.

Elaboracion, el autor
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(GERENCIA GENERAL ADJUNTA -
ADMINISTRATIVA
(GERENTE GENERAL ADJUNTC)
Roberto Mackenze
Area de Gestiony
Conirol Presupuestal
et e A
Juan Sir
Dpto. Contabibdad Dpio. Tesoreria
(Contador Ganerl) Tesorng)
Juan S Diolores Solar
(Asistente Seceion de Planilas [Asistante
Coniabie| (Enzanged g Fianiias| Contabie)
Cesar Ramos

SOPORTEY SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

GERENCIA GENERAL ADJUNTA -
ADMINISTRATIVA
(GERENTE GENERAL ADVUNTU)

____________________________

(Eecitio de
Nepacing)
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Area de Recursos Humanos
R10

HGM|

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

GERENCIA GENERAL ADJUNTA -
ADMINISTRATIVA
(GERENTE GENERAL ADJUNTD)

{Anailsa g
FRecursos Humanos)

(Asisents
‘saci)

Gerencia de Proyectos

SOPORTEY SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

-
Tecnologicos Rk e
(GERENTE GENERAL)
Gustavo Martinez
TGERENCIA TE
PROYECTOS TECNOLOGICOS
{BERENTE DE
PROVECTOS TECNOLOGICOS)
wan Bardales
oo + 4 |, + #----- - .
i Y 4
I
L (Consuitar)
|
|
: Femando Castllo
I
1
|
I
J I
oo mm—m—- : |
' .E‘ﬁi'.':e & : pﬂﬂ?;«ﬁf : LI FLIIEEES
: Py Jl e i Product, Aplcaciones
--------- I
Rubens Clivares / Radi Benites | | Gabriel Cama
|
|
I
|
|
|
I
I\‘ ________________________ "’ e !”
Administracion de Red Dpto. Sistemas

Elaboracion, el autor
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HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Almacén Py ——

C10 e

Dpto. Almacén
{Jefe de Dpto.)

Carlos Molina

Almacén)

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Centro de Replaraciones

IT - Lima
C20
Area de Operaciones
Admacen — CR
[Sefe e Area)
Juan SGarcia
______________ e
Dypio. Centro de
Reparaciones |'T
fdefe de Dpifc. )
Luis Fermando

ST T T — - - — — — — — — — — — -
I A
1 1
1 I
1 1
I I
I Responsabis oe s fResponsabls de ia fResponsablie ae ia |
I Linidsd oe i Linidad de Equip Uridad oe
: Finasncisros) Adrrwnisfratinaos) ITmoresoorss) :
: José Pacoori Alvaro Alba MMM%m@:
1 1
l I
1 I
1 1
I I
1 1

)
h — -

Centro de Reparaciones - Lima

Elaboracion, el autor
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HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Centro de Reparaciones de POS

Area de Operaci
C30 8 Qo

(Jefe de Area)

Juan Garcia

Dpto. Centro de
Reparaciones de POS
(Jefe de Opto.)

Arturo Kcomt

]

(Téenica (Téenica de
de POS) Sala de Carga)

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. de Proyectos Especiales

C4O Area de Operaciones
Almacen - CR

(Jefe de Ares)

Juan Garcia

Dpto. de Proyectos
Especiales

(Analizta de
Proyectos)

(Téznica de
Froyectos)

Elaboracion, el autor

17



SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Control de Produccion
Ca0 T

Hmacén-CR
(defo 2 Areg)

Juan Garcia

Dpo. ool de

{Anails g
Conta)

HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Soporte Mdviles re

O 1 0 José Paima
Dpto. Saporiz Males
{dete 02 gt
César Chivez
ZaA Zorag Zmac
(Supendsor 20 Mvel] (Supervisor 200 Aive) (Supenvizar 2o Nivef
| | o | | (mecoce L | (mnooe
Aoy Aoy Apoyo]
(Tecin 2o Mvel (Tecnics 2o Ml {Tecrica 2o hvel
oo 2o A) & Zona k) 02

Elaboracion, el autor
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Dpto. Administracion de Contratos
020

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.
Areade

COperaciones Lima

(et g A

José Palma

Dpta. Administracion

de Contratos

|Administracin de Contratos]
{Anatlsta de Contol)

Femando Arenas

Pacifico Vida

(Tecriza 20 Hie)

Dpto. Soporte Segundo Nivel
030

Operaciones Lima

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.
Area

Jefe g Areg
José Palma
Dpto.
Sagundo Mivel
SUDEEoT
Sequnao hivel]
Luis Mauricio
]
Seccion de
Aencion al Cliente
| | (mectcooe [Represenante
Apayo) 08 Serviclg)
(Teanica g8 (Teeniza
2 Wivel)
Elaboracion, el autor
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HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C,

Dpto. Gestion de Garantias

Areade
Operaciones Lma

O 4 0 (et gk A
José Palma

____________________________

Dptn. Gasten de Garantss
{efe 02 D

Rall Anamania

{Analsa g
Garantag)

HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Seccion de Control de Proyecto Visanet
050 e

(et Area

____________________________

Seceion de Contral de
Proyectn Visanet

Analta d Proyecio

Joel Tomes

Elaboracion, el autor

20



SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Operaciones Provincias
Region Norte BT
P10 o

______________

I ——
Reglén Motz
(Jefe el e
Javier Plasencia
o Opeactrss P | | Dpt Cperacones Provicas | | Oyt Cperacnss Provncas
Zona Morte | Zona Morte 2 Zona Oriente
(e Zorl - Zona Mo 1) (e Zar - Zona Mo 2) { e 2l - 2o Ovine)
Reynaldn an Javier Plasencia Calvert Plasenca

HGM Para HGM Chiclayo HGM Truple
(Coomvaer |- (oo {Coondadr
2 Purg] te Chiciyn) e T

Elaboracion, el autor



Dpto. Proyecto BCP

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

(GERENCIA GENERAL ADJUNTA -
CPERATIVA
P30 A GERENTE GENERAL ADJUNTO)
- Marco Gallardo
BCP
(e ge Operaciones)
Jawier Alvarado
IPAT's o
Salas Mulimedia [ POOLDE SOPORTE IDS TE.%?{?AJEL%MC& mRDLE SOPORTE
e [ (anteace) || remise | |caeacmRma| | UFTOFS
Tecrico g [T (Tecniea ';,Eﬁ“;ﬁ';’ff ez
St SporiDs) | (Teecomumcacknzs) e Sapare Lactps)

P30-B

HGM B

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Soporte BCP Provincias

1

—

(GERENCIA GENERAL ADJUNTA -
OPERATIVA
[GERENTE GENERAL ADJUNTO)
Marco Gallardo
|Ar=a de Operaciones Provingias| Area de Cpemciones Provincias|
Fegion None ar
(a2 Fizglonal Nort) (et Regional S
Dgin. Cperaciones Provincias Dpio. Cperaciones Provincas
Zona Norte 2 Zona Ceniro
(uef Zonal - Zona Novte 2) ez Zonal - Zana Cant)
I I
I I | | I I I |
HUACHO CAJAMARCA TRUJILLO CHIMBOTE HUANCAYO TARMA CHINCHA ICA
[ I | I I I I I
[Témnlen ‘ {Técaice. (Técnkn (Técrmke (Técnice {Técnko (Téenico {Técalo
BCP Provincias) 5cP Provincias: BCP Provincias) 5CF Provincias) BCF Provinclas) BCP Frovincias) BCP Provinclas) BCP Provincias)

]

——

Dipto. Operaciones Provingias Dpio. Operaciones Provncas Dpto. Cperaciones Prowinciss
Zona Norte 1 Zona Oriente Zona Sur 1
(Jede Zonal — Zona Moz 1) {Jefe Zonal - Zona Orients) {Jete Zonal - Zona Sur 1)
!_‘_\ ! l_|_|
[ I ]
CHICLAYO FILRA IQuITaS PUCALLPA TARAFOTO cuUsCco PUNO
I [ I I I I I
Téznicn (Tecnico {Téenc (Tenico (Tacrico i (Téenca
BCF Frovingias) BOF Provinclas] BCF Frovincias) BEP Povincias] BCF Provincias) BOF Provinclas] BCF Frovincias)

Dpto. Cperacionss Proincias
Zona Sur2
{Jee Zonal— Z0na 5Ur2)

V—k—\

AREQUIPA TACNA
I I
{Téenico {Técnico
BCP Provinclas] BCP Provincias)

Elaboracion, el autor
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Dpto. Proyecto HP

HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

GERENCIA GEMERAL ADJUNTA -
OPERATIVA
P 4 0 A (GERENTE GENERAL ADUUNTZ)
- Marco Gallardo
Proyecto HP
(e g Operaciones;
Boris Gensallén
Soporte a Senvidores.
(Técnica de Proyectos
Soporte Lima Soporte San Isidro Soporte AFP Prima Soporte La Mofina
(Team Leader gz Team Leader &2 (Team Leadsr e (Team Leader de
Sap. Lima) S0p. 3an |skdno; Sap. AFFP Prime) Sop. La Molng)
Soporte Callao Soporte Miraflores| Soporte Pardo
(Ténico HF) {Tecnico HF) (Tégnica HP)

[ 1 [ 1

[Tecnics
Ac0)

(Tesnica
ADD)

(Tecnizo

(Tecnis
POy )

PoD)

(Tesnico
ADD)

{Tecnica
POy

Tecnics
Ac0)

(Tecnics
PoO)

HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Dpto. Soporte HP Provincias

P40-B

GEREMCIA GENERAL ADJUNTA -
OPERATIVA
[GERENTE GENERAL ADJUNTO)
Marco Gallardo
|Are3 e Operaciones Provingas Area e Operaciones Provingis|
Region Norie ar
{dete Fieglonal Morte) Jefe Regional 5ur;
Dpin. Operaciones Provingias Dipio. Operaciones Provinglas
Zona Norte 2 Zona Centro
(e Zonal - Zona Norte 2) ez Zonal - Zana Cantm)
I T
I I I ] I I I ]
CAJAMARCA TRUWILLO CHIMBOTE HUACHO HUANCAYD TARMA ICA CHINCHA
I [ I I I
(Técnico (Teunico (Técnico (Tecncn (Tegniso (Tecnico (Tegnico
HF Provinglas) HP Huaeho) HP Provinglas) HF Provinglas) HP Provinglas) HF Provinglas)
Dipto. Cparacionss Frovinglas Dpi. Dperasionss Proncias . Dperationss Provingias Dpto. Operacionss Provincias
Zona Morte 1 Zona Criente Zona Sur 1 Zona Sur 2

(e Zonal - Zona Norte 1,

——

(Jete Zona! - Zong Criente)

{uefe Zonal - Zona Sur 1)

{Jefe Zona! - Zong Sur

CHICLAYOD FILRA lauITos PUCALLPA TARAPOTO CUsCo PUND ARFQUIPA TACNA
I I I [ I I
(Tecnico (Teanico (Temics (Tecnico [Tecnico (Técniz [Tecnico (Tecnico
HE Broan; :'ii,l HF Provincias] HF Provan; :'ii,l HP Proincias] HP Brovin: 2'3\5, ] HP Provincias) HP Provin: ) HP Provinclas)

23



2.4 Informacion General de la empresa
2.4.1 Infraestructura

HGM con sede central en Lima cuenta con seis (6)
Centros de Reparacion ubicados en Piura, Chiclayo, Trujillo, Lima, Cusco
y Arequipa. Nuestros Centros de Reparaciones estan debidamente
acondicionados de acuerdo con los requerimientos técnicos establecidos
para calificar como Centro Autorizado de Servicio (CAS) de las empresas:
ADVANCE PC, APC, COMPAQ, EPSON, HP, IBM, LENOVO, TOSHIBA 'y
XEROX.

Nuestros almacenes y sistema de seguridad le brindan la
tranquilidad de que sus equipos estén bien resguardados mientras se

encuentren en nuestro local.

Basados en nuestro Sistema de Gestion para el
seguimiento de las actividades, se genera un caso por cada servicio, lo
que nos permite tener un adecuado control sobre el estado de la
reparacion de cada equipo y las actividades de nuestros representantes
técnicos, creando asi la historia de servicio de cada uno de los equipos y

atenciones realizadas.

Contamos con unidades mdéviles debidamente equipadas,
para el trasporte de equipos. Nuestras unidades nos permiten estar en el
momento adecuado que la atencion requiera, logrando optimizar nuestros
niveles de servicio; estandarizados en tiempo de respuesta y de solucion,

para lo cual contamos con personal técnico altamente calificado
2.4.2 Servicios

a.Personas naturales: Ofrecen sus servicios a personas naturales cuyos
equipos se encuentren en ciudades de Pert o de Bolivia, por evento.
Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos y periféricos.

»Diagnostico y recomendaciones para solucion de problemas.
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»El diagndstico consiste en la determinacion de la causa de una falla
en el funcionamiento del equipo, detectando si ha sido ocasionada
por un problema de software, de hardware, de elementos externos
o de una combinacion de los mencionados.

»Reparacion del equipo, incluyendo la instalacién de las partes que
puedan ser requeridas o la reinstalacion de programas.

»Las reparaciones se pueden efectuar en el lugar en que se
encuentran los equipos o en nuestros laboratorios

b.Personas Juridicas: Ofrecen sus servicios a empresas cuyos equipos
se encuentren en ciudades de Peru o de Bolivia, ya sea por contratos

a plazo, orientados a la atencion de un inventario predeterminado de

equipos, o por evento.

Los contratos a plazo pueden incluir los siguientes:

»Repuestos (total o parcialmente, de acuerdo con su mejor

conveniencia).

»Equipos de respaldo (back ups); la cantidad y distribucion geogréfica

dependera de sus requerimientos.

»Atencion en el lugar en que se encuentran los equipos 0 en nuestros

laboratorios.

»E| personal técnico puede ser residente en sus mas importantes

edificios, o se trasladara respondiendo a llamadas de servicio.
»Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos y periféricos.

»Nuestro servicio de mantenimiento les ayuda desde la asesoria para
la compra y/o instalacion de equipos y de software, incluyendo su
actualizacion, hasta el diagnostico y solucion o reparaciéon de

problemas.

»Diagnostico y recomendaciones para solucion de problemas.
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»El diagndstico consiste en la determinacion de la causa de una falla
en el funcionamiento del equipo, detectando si ha sido ocasionada
por un problema de software, de hardware, de elementos externos
o de una combinacion de los mencionados, y definiendo si el
arreglo requiere repuestos o se puede arreglar sin reemplazo de
partes.

»Reparacion del equipo, incluyendo la instalacion de las partes que

puedan ser requeridas o la reinstalacién de programas.

»Solucién de problemas de software base Microsoft, desde los
componentes mas importantes como el sistema operativo, hasta
los productos que son ofrecidos como solucion para trabajos de

oficina (Office).

»Consultoria, disefio, instalacion y mantenimiento de soluciones

especializadas con componente tecnoldgico.
» Consultoria y entrenamiento en aplicaciones de mesa de ayuda.
2.4.3 Cobertura

Para responder mejor a sus requerimientos, ampliamos
continuamente nuestra cobertura. Nuestra distribucion actual nos permite
ofrecerles personal técnico residente en las 26 ciudades mas importantes
del Perl y ademas centros de reparaciones en seis ciudades del Pera y

una en Bolivia.
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PERU BOLIVIA

e Piura e lLaPaz

e Talara e Cochabamba
e Chiclayo e Santa Cruz

e Trujillo e Tarija

e Chimbote e Potosi

e Cajamarca

e Huaraz
e Jaén
° Tarapoto ’ COBERTURA
e lquitos
e Pucallpa
e Lima
e Huacho ¢
e Huancayo : 'u.
e Huanuco 0+
. *
e LaMerced te
. ot
e Chincha 4
* Oftecemas nuestros
e Ica ..:. : T rl' -l
g en cualquist
e Ayacucho .
0
e Abancay + +
e Arequipa ¥ ”o
e o 4 + eparatin de un equipo
e Puerto Maldonado +0 0 ; ian_elll_ugaren
- cuentre,
e Tacna # ¥
4 +
° Cusco LEYENDA ‘
# Tecnico Residente
e Puno +
O Centro de Reparacion

2.4.4Calidad y Servicio

El personal de la empresa estd conformado por
profesionales y técnicos de experiencia, comprobada con las
certificaciones otorgadas por marcas del mayor prestigio mundial como
ADVANCE PC, APC, COMPAQ, EPSON, HP, IBM, LENOVO, TOSHIBA,
XEROX.
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Estas certificaciones ofrecen a nuestros clientes un servicio
de excelente calidad, desde el diagndstico de un problema, hasta labores
como la instalacion de equipos o el mantenimiento preventivo o correctivo

de software y hardware.

Nuestro plan contempla la aplicacion de las buenas
practicas de |ITIL, la implantacion del Balance Score Card,
Responsabilidad Social Empresarial, Sistemas de Seguridad y Salud en el
Trabajo y la Certificacion de la empresa conforme a la Norma ISO
9001:2000.

2.5 Descripcion del Area de la Experiencia Profesional

En la empresa HGM Soporte y Soluciones de Sistemas SAC. en
la Gerencia General Adjunta-Operativa esta el Area de Operaciones Lima,
cuyo Jefe de area es el Ing. José Palma, dentro del area de Operaciones
existe el Departamento de Administracion de Contratos dirigido por el Ing.
Fernando Arenas, aqui es donde se establece la prestacion de servicios
ITIL a diferentes empresas del mercado, justamente en ésta area es

donde nace el Proyecto Pacifico Vida

Ejerci mi experiencia profesional en esta area como Analista de
Mesa de Ayuda del Proyecto “Pacifico Vida”, brindando mis servicios de
Helpdesk y soporte técnico desde el lero de Enero del 2009, entrando en
planilla a partir de Junio de ese afio y finalizando el 31 de Mayo del 2012,
teniendo una duracion de mas de 3 afos ofreciendo mis servicios
laborales, desempefiando diferentes funciones tanto como en ler Nivel
dentro de las instalaciones de HGM , y 2do Nivel en las instalaciones de

la Empresa de Seguros “Pacifico Vida”
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Dpto. Administracion de Contratos
020 Frsa ae

Operaciones Lima
{efe de Arsa)

José Palma

Dpto. Adminisiracion
de Contratos

Isdministracion de Contratos]
(Anailsis de Contod)

Femando Arenas

Pacifico Wida
(Técnfoo Zdo hivel]

2.6 Cargos y funciones desempefados

Las labores ejercidas en la empresa HGM Soporte y Soluciones
SAC. se desarrollaron en la prestacion de servicios Outsourcing
“Helpdesk” a la Empresa Pacifico Vida mediante el proyecto “Pacifico
Vida”, donde se participd desde su implementacion, hasta la puesta en

marcha y ejecucion.
HGM planted la siguiente jerarquia en cuestion de cargos

»Jefe de Operaciones de Proyectos de Helpdesk:
Ing. Paola Gonzélez

»Supervisora de Helpdesk de Pacifico Vida:
Srta. Rocio Arangtiena

»Analistas de Mesa de Ayuda (ler Nivel):

Cateriano Elizabeth (Agente Call Center)
Medina Ramiro (Agente Call Center)
Castafneda Francisco (Agente Call Center)
Melgarejo Juan (Agente Call Center)

»Personal ONSITE (2do Nivel):

Romero Roberto (Técnico de Soporte)
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Quintana Manuel (Técnico de Soporte)
Aliaga Saenz José Antonio (Agente BackOffice)
»Personal 3er Nivel

Area de Sistemas de Pacifico Vida

De acuerdo con esta Jerarquia establecida por HGM para el
Proyecto de Pacifico Vida, he desarrollado las funciones como analista de
Mesa de ayuda en ler nivel, también como personal ONSITE 2do nivel y
finalmente como Agente de BackOffice. El detalle de las funciones por
cada cargo se vera mas adelante en el Capitulo 3 del presente
documento, asi mismo, se detallara la participacion realizada en las fases
del Proyecto de Pacifico Vida (Implementacién — Salida a Produccion y

Estabilizacion)
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CAPITULO Il

ACTIVIDADES DESARROLLADAS PARA LA PRESTACION DE
SERVICIO DE HELPDESK A PACIFICO VIDA

3.1 Empresa Pacifico Vida

Pacifico Vida es una compafia especializada y de gran
trayectoria en el mercado de seguros de vida previsionales y rentas

vitalicias.

Estan comprometidos en brindar una mayor tranquilidad y
seguridad a los asegurados y a sus familias. Cuentan con la sélida
experiencia de Pacifico Seguros, una de las empresas lideres en el
mercado asegurador peruano, y Credicorp, el mayor holding financiero del

pais.

La Misibn de esta Compafiia es ayudar a las personas a
proteger su estabilidad econémica familiar, ofreciéndoles seguros de vida

e instrumentos financieros que faciliten el ahorro a largo plazo.

3.2 Situacion problematica de Pacifico Vida

Pacifico Vida contaba con un servicio de HelpDesk provisto por
otra empresa, bajo un esquema de niveles de Servicio. El equipo estaba
organizado por un primer nivel que opera desde las oficinas del
proveedor. Los técnicos de 2do nivel se ubican en las oficinas de Pacifico

Vida en la calle Chinchoén.
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El servicio opera con normalidad, aunque parte de la supervision
es directamente realizada por Pacifico Vida, no habiendo una autonomia

por parte del proveedor.

Las llamadas al Help Desk se hacian al costo de una llamada
local dado que no hay comunicacion entre las centrales telefonicas de
Pacifico y el proveedor.

La labor de Soporte Remoto era a través de una herramienta de
Control Remoto de estaciones, efectuada en forma compartida tanto por
el nivel 1 como el nivel 2. La herramienta que utilizan es el SCCM de
Microsoft.

Durante el relevamiento de informacién se ha detectado que una
gran demanda del Help Desk no es registrada por el proveedor y que se

atiende directamente por los técnicos.

Actualmente, no existe medicion de la satisfaccion transaccional,

se utiliza una encuesta general para toda el area de TI.

Los requerimientos que no son de microinformatica se atienden

a traves del sistema interno denominado REQIT, propio de Pacifico Vida.

3.3 Propuesta de Solucion

HGM ofrece sus Servicios de Outsourcing de Tecnologia de
Informacion en el rubro de HELP DESK para el cliente PACIFICO VIDA,
presentando un proyecto que cumpla las expectativas del cliente y los
objetivos trazados, mejora el nivel de servicio de Helpdesk y la

confiabilidad de los usuarios.

La propuesta esta orientada a satisfacer las necesidades de
soporte de los usuarios finales de PACIFICO VIDA; para ello se propone
la implementacion del servicio basado en estandares de Calidad (ISO)
Mejores Practicas (ITIL) y procesos de Mejora continua, que aseguren el

éxito en todas las etapas del servicio.
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HGM proveera las herramientas e implementacion del Software
de Mesa de Ayuda, presentando como solucion para la gestién de las
atenciones del servicio de Soporte la herramienta UNICENTER de

Computer Associates.

3.3.1Proyecto Pacifico Vida

El Proyecto Pacifico Vida se establecié a finales del 2008
mediante un contrato firmado por las dos partes, que estuvo vigente hasta
junio del 2012, queconsiste en brindar un Servicio de Helpdesk (Mesa de
Ayuda y Soporte Técnico) a los trabajadores de la empresa de Seguros
“Pacifico Vida” en sus diferentes areas e instalaciones (Lima y provincias)
, tal como lo estipulaba el contrato vigente. La puesta en marcha de este

proyecto se realizé a finales del mes de enero del 2009.

El esquema que presenta HGM, en este proyecto,
comprende la asignacion de un jefe de proyecto de manera parcial, un
supervisor a tiempo completo, analistas de Mesa de Ayuda (1er Nivel), el

personal de Soporte On-Site (2do Nivel) y el Control de inventario.

Los Analistas de Mesa de Ayuda de ler nivel se encargan
de recepcionar las llamadas de los usuarios de Pacifico Vida registrando
los incidentes y requerimientos que van reportando, realizando la solucion
en “linea” y por “conexion remota“ de los problemas presentados, o
asignando la atencion al personal indicado (2do o 3er nivel), registran y
verifican el inventario de los equipos asignados al personal de Pacifico
Vida.

El personal de Soporte ONSITE (2do nivel) opera
directamente en las diferentes instalaciones fisicas de Pacifico Vida, ellos
resuelven todos los incidentes y requerimientos que necesiten la visita
fisica del técnico a la ubicacion del usuario (Tamayo, Chinchdn,
Olaechea, Begonias, Habana), también en caso de que el personal de
ler nivel no pueda resolver el inconveniente o tenga problemas en la

Conexion remota.
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El Personal de Soporte de HGM en provincia (norte, centro
y sur del pais) brinda sus servicios, y estd debidamente capacitado para
las atenciones de las diferentes agencias de Pacifico Vida en Provincia

(Arequipa, Piura, Cuzco, etc.).

El Personal de tercer nivel se encuentra en el area de
Sistemas de Pacifico Vida, en la Oficina Principal donde se encuentran
los jefes de Proyectos, el analista de Sistema, el Apoderado de

Produccion y otros. Todos ellos son Personal de Planilla de Pacifico Vida.

El personal de tercer nivel se ocupa béasicamente de los
problemas complejos en el Mantenimiento de los sistemas de las
aplicaciones que utilizan los usuarios, en bloqueos de base de datos, en
problemas con los servidores, etc., los cuales son reportados por el

personal de ler o 2do Nivel
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3.4 Beneficios del Servicio.

Con los servicios de HGM, PACIFICO VIDA encontrara maltiples

beneficios, entre los que destacan:

»Minimo impacto, el servicio de Mesa de Ayuda se beneficiara con la
experiencia adquirida por HGM. El minimo impacto (menor riesgo) se
debe al manejo de las expectativas, a la identificacion del perfil de los
usuarios, altos niveles de servicio y manejo eficiente de las
herramientas tecnoldgicas para dar un servicio excelente.

» HGM tiene una experiencia probada en la implementacion de las
herramientas solicitadas para Mesa de Ayuda, y minimiza el riesgo de
una implementacion inadecuada o inestable del software.

»Servicio confiable, probado, estable, flexible y adecuado con las
politicas y procedimientos de PACIFICO VIDA.

»Nuestro modelo de servicios se basa en la mejora continua, habiendo
logrado en todos nuestros clientes un alto nivel de satisfaccion de los
usuarios finales, lo que garantiza a PACIFICO VIDA que los niveles de
servicio solicitados son perfectamente factibles con el servicio de
HGM.

»>PACIFICO VIDA obtendra como consecuencia de contratar el servicio
de HGM una mejora paulatina y sostenible en la disponibilidad,
integridad, confidencialidad y seguridad de sus sistemas e

informacion.

3.5 Estructura y esquema del servicio propuesto

Presenta los siguientes Niveles:

3.5.1Nivel de gestion

Es el rol responsable de supervisar y administrar el servicio
global en este nivel. El esquema de HGM comprende la asignaciéon de un

jefe de proyecto de manera parcial y un supervisor a tiempo completo.
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Jefe de Operaciones de Proyectos de Helpdesk:

Responsable a nivel estratégico de asegurar una Optima gestion del
servicio a brindarse a PACIFICO VIDA sera el responsable del
cumplimiento de los acuerdos contractuales, la gestion comercial y
financiera del proyecto. Vela por el buen desarrollo del Proyecto,
garantizando el cumplimiento de los objetivos operativos, compromisos y

la calidad del servicio.
Funciones:

»Coordinar con los lineamientos y politicas para la gestion del proyecto.

»Llevar el control financiero del Proyecto.

»Gestionar todos los temas relacionados con la firma del contrato y las
adendas que se puedan generar

»Responsable a nivel operativo del Service Desk y de las operaciones TI.

»>Coordinar con el coordinador de PACIFICO VIDA la priorizacion y
ejecucion de los proyectos referidos a TI.

»Aprobar y planificar la ejecucion de proyectos especiales.

»Aprobar la definicidn y ajustes de SLA’s.

»Facilitar los recursos materiales y humanos necesarios para el
desarrollo del servicio.

»Convocar y reuniones periodicas para analizar conjuntamente con
PACIFICO VIDA las medidas apropiadas para la adecuada gestion del
servicio.

»Realizar el seguimiento al pago de la factura mensual del contrato.

»Velar por el cumplimiento del contrato.

»Provisionar de personal certificado, capacitado y competente en los
distintos items cubiertos por el servicio.

»Remitir los informes mensuales de servicio.

» Cotizar y facturar servicios adicionales.
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Supervisor de Helpdesk de PV :

Responsable a nivel operativo para asegurar una 6ptima gestion de la

mesa de ayuda que le permita a HGM, en todo momento, llevar a cabo el

soporte de Gestidn de Incidentes y Gestion de problemas comprometido

para PACIFICO VIDA. Asimismo, se encargara de la supervision del

personal de soporte, inventarios de microinformatica, métodos, procesos

e informacion confidencial.

Funciones:

»Supervisar y controlar la calidad del servicio, el cumplimiento de los
entregables y de todos los requerimientos establecidos por el servicio.

»Coordinar con el Jefe de Proyecto de HGM los lineamientos y politicas
para la gestion de la Mesa de Ayuda.

»Monitorear el estado del problema para asegurar que la incidencia sea
cerrada dentro de los criterios de niveles de servicio.

»Mantener la tipificacién de incidencias y requerimientos atendidos.

»Realizacion de reuniones periédicas para analizar conjuntamente con
PACIFICO VIDA las medidas apropiadas para prevenir incidentes
recurrentes.

»Preparar el informe mensual de servicio.

»Planificar, dirigir y controlar el desarrollo de proyectos especiales

»Canalizar con el Jefe de proyecto toda solicitud de servicios adicionales.

» Definir los procesos de operacion para el buen desarrollo del servicio.

»Administrar el inventario de activos informéaticos

3.5.2Nivel de Operacién

Es el equipo encargado de realizar las actividades del
servicio en si y esta cubierto por los analistas de Mesa de Ayuda, el
personal de Soporte On-Site y el agente BackOffice, cuyas funciones son

las siguientes:
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Analista de Mesa de Ayuda Nivel 1:

Recepcion y andlisis de las diferentes consultas, incidentes y
requerimientos de los usuarios de Pacifico Vida para su correcta

derivacion o solucion.
Funciones:

>Soporte operativo a los usuarios de PACIFICO VIDA con respecto a
software base, software de oficina y aplicaciones.

»Mantener operativo durante el horario pactado, el servicio de soporte a
incidentes reportados por usuarios de los sistemas considerados en
los alcances del servicio.

> Atencion a problemas de sistemas de PACIFICO VIDA desde la Mesa
de Ayuda.

»Llevar el registro de las incidencias ocurridas durante el turno laborado
en el sistema de Mesa de Ayuda.

»Brindar Solucién en linea de los incidentes reportados (Soluciones
simples “Anexo2” tiempo maximo es 10 minutos, pasando este
tiempo se asigna al personal de BackOffice)

»Analizar los ticket generados para su respectiva resolucién o la correcta
asignacion al personal indicado ( Personal de BackOffice, 2do Nivel
o 3er Nivel)

»Gestionar los correos entrantes de los usuarios de Pacifico Vida en la
bandeja de entrada del buzdn de Helpdesk.

»Efectuar un constante seguimiento a tickets pendientes y asegurarse de
cerrarlos en forma adecuada.

»Proponer mejoras constantes al servicio ya sea administrativas u
operativas.

»Responsable de salvaguardar el mobiliario y equipos proporcionados
por PACIFICO VIDA y HGM.

»Difundir entre los miembros del equipo, el aprendizaje obtenido en

entrenamientos impartidos por personal de HGM.
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>Mantenimiento del inventario de hardware y software de PACIFICO
VIDA.

»Dar solucion a los incidentes registrados.

»Reportar directamente al Supervisor.

»Administrar el uso de suministros informaticos.

»Entregar soporte de primer nivel a usuarios.

»Reportar al segundo nivel de soporte los problemas y requerimientos de
segundo nivel de soporte.

»Reqgistrar los problemas de segundo nivel de soporte.

»Hacer seguimiento de las soluciones.

»Preparar maquinas a nuevos usuarios
Técnico de Soporte ONSITE:

El personal de Soporte ONSITE (2do Nivel) opera directamente en las
diferentes instalaciones fisicas de Pacifico Vida, ellos resuelven todos los
Incidentes y requerimientos que necesiten la visita fisica del técnico a la
ubicacion del usuario (Tamayo, Chinchén, Olaechea, Begonias, Habana).
HGM ofrece una Cobertura a Pacifico Vida de una atencion ONSITE a las
diferentes Oficinas de provincia de Pacifico Vida (Ayacucho- Arequipa-

Trujillo — Chiclayo — Cuzco - Piura 'y otros)
Funciones:

>Soporte operativo a los usuarios de PACIFICO VIDA con respecto a
software base, software de oficina y aplicaciones.

»Mantener operativo durante el horario pactado, el servicio de soporte a
incidentes reportados por usuarios de los sistemas considerados en
los alcances del servicio.

> Atencion On-site a problemas de sistemas de PACIFICO VIDA.

»Proponer mejoras constantes al servicio ya sea administrativas u
operativas.

»Responsable de salvaguardar el mobiliario y equipos proporcionados
por PACIFICO VIDA y HGM.
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»Difundir entre los miembros del equipo, el aprendizaje obtenido en
entrenamientos impartidos por personal de HGM.

»Mantenimiento del inventario de hardware y software de Pacifico Vida.

»Instalacion de aplicaciones, e implementacion de soluciones
informéticas.

»Dar solucién a los incidentes registrados.

»Reportar a la Mesa de ayuda los eventos asociados a cada incidente
atendido.

»Reportar al supervisor.

»Administrar el uso de suministros informaticos.

»Configuracion de red inalambrica para las latops, notebooks y tablets de
los usuarios de Pacifico Vida

»Configuracion e instalacion de impresoras

»Repotenciacion y optimizacion de equipos (Backup de Informacion del
usuario, desfragmentacion de equipo, correccion de errores de la PC
mediante el Scandisk, reconfiguracion de Perfil, booteo de Disco,
clonacién de Imagen Estandar de PC, instalacion de Windows 2007,
cambio de Nombre de PC, colocacion al dominio de Pacifico Vida,
instalacién del antivirus Mcfee).

»Traslado, cambio y formateo de Equipos
Agente BackOffice:

Resuelve todos los inconvenientes y requerimientos reportados por los
usuarios de Pacifico Vida que se pueden verificar a travées de la conexion
Remota, que tengan un alto nivel de complejidad, y cuyo tiempo de
solucion sea mayor a 10 minutos, evitando que los analistas de primer ler
Nivel no prolonguen sus llamadas recibidas por mas de 10 minutos.
También realiza la coordinacion y programacion de las actividades de
Soporte Segundo Nivel, para que se pueda cumplir con los objetivos
propuestos y los tiempos establecidos por el SLA, ofreciendo servicios

adicionales cuando el cliente lo requiera.
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La finalidad del Agente BackOffice es disminuir la recarga de actividades
gue realizan los analistas de Mesa de Ayuda (1er Nivel) y los agentes de
Soporte ONSITE (2do nivel).

Funciones:

»Recepcionar las llamadas de los usuarios de Pacifico Vida (solamente
cuando hay cola de llamadas, es decir, llamadas en espera, o
cuando hay transferencia de llamada por algun caso asignado)
registrando los incidentes y requerimientos reportados por los
usuarios de PV en el Service Desk.

»Realizar la evaluacion y analisis respectivo de los tickets asignados al
personal de BackOffice en el Service Desk, para su respectiva
resolucion, y el escalamiento necesario en caso que tenga que verlo
otra &rea especializada (Tercer nivel: Control de Accesos- Jefe de
Proyectos- Especialista de TI, etc)

»Brindar solucién remota de los incidentes y requerimientos reportados
con un alto nivel de complejidad, coordinando la disponibilidad de
tiempo de los usuarios para tomar control remoto de sus PCs (tiempo
que sea necesario para la solucién del inconveniente o
requerimiento).

»Gestionar los correos entrantes de los usuarios de Pacifico Vida en la
bandeja de entrada del Buzon de Helpdesk.

»Coordinar, organizar y programar las actividades de soporte 2do nivel
de acuerdo con los tickets asignados en el Service Desk para lograr
una equidad con los miembros del personal técnico y lograr cumplir
con los tiempos establecidos por el cliente (SLA), dar mayor prioridad
a los incidentes y programar los requerimientos.

»Monitoreo mensual de los pases a produccion que se realizan a los
aplicativos de Pacifico Vida (Viap - Eviap — Endosos — Intermediarios —
Cobranzas) con la finalidad de que se cumplan en un 100%, y evitar

contratiempos durante el despliegue.
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»Elaboracion de manuales de los procedimientos a seguir para la
solucibn de inconvenientes reportados por los usuarios y
procedimientos para instalaciones de aplicativos que se pueden
realizar de manera remota, o0 mediante Bacheros., y asi poder ampliar

nuestra base de conocimiento (Manual de Procedimientos Anexo 5)

3.5.2.1 Diagramas de Flujo del Nivel de Operaciones

Se detallan a continuacién, los procedimientos de

Gestion de nivel 1y de nivel 2

Procedimiento de Gestidon en primer nivel

1. Service Desk recibe un caso via llamada telefébnica o correo

electrénico.

2. Solicita datos del usuario (nombre, teléfono, direccion, area).

3. Verifica si los datos del usuario estan conforme con la Base de datos.
3.1.Si los datos no estan conforme, se actualizan en el Service Desk

4. Si se trata de una consulta la resuelve, de no ser asi continua con el
paso 5. Nota: Cuando se trate de una consulta acerca del estado de

un requerimiento se resolvera consultando el Reqit.

5. Sigue instructivo de “Soporte en Primer Nivel Anexo 3”. Verifica si el
caso se debe a causas en que su solucién no aplica al servicio técnico
en Segundo Nivel, tales como fluido eléctrico, servicio de proveedores,

etc.

5.1. Si se trata de otras causas, asigna al area correspondiente del
tercer Nivel, coloca en estado “Pendiente Proveedor” y sigue el

instructivo de “Seguimiento, Anexo 3”

5.2.Caso contrario continua con paso 6
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6. Si se trata de un incidente masivo, sigue el instructivo de tratamiento

de “Incidentes Masivos, Anexo 3”.

7. Verifica si con el Instructivo de “Soporte en primer nivel” se solucioné

el caso, o recibe confirmacion de solucién por correo electronico.

7.1.Si el caso se solucioné coloca el caso en solucionado y sigue el

instructivo “Cierre de caso Anexo 3”.

7.2.Si el caso aun no se ha solucionado y necesita la presencia fisica
del técnico continua con el paso 11, en caso contrario, continla

con el paso 8.
8. Asigna el caso al Agente BackOffice

9. Recibe caso y se comunica con el usuario de acuerdo con los datos
proporcionados por los agentes de Call Center. Nota: Al momento de
llamar al usuario el agente de BackOffice debera identificarse y

comunicar el motivo de la llamada.

10.Realiza un diagnostico siguiendo el instructivo “Soporte Remoto

Anexo 3” y el “Manual de Procedimientos, anexo 5”.

10.1.Si puede dar solucién al caso coloca el caso en Solucionado y

continua con el instructivo de “Cierre de caso” actualiza en el USD.

10.2.Cuando no pueda solucionar y es motivado por otras causas
continuar con el paso 5.1, en caso contrario continuar con el paso
11.

11.Asigna Caso al Soporte Segundo Nivel.

12.Se sigue el Procedimiento de “Gestion en Segundo Nivel”.
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Diagrama de Flujo de Procedimiento de Gestion en Primer
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Procedimiento de Gestion en segundo nivel

1. Recibe caso y se comunica con el usuario de acuerdo con los datos
proporcionados por el primer nivel. Nota: Al momento de llamar al
usuario el técnico debera identificarse y comunicar el motivo de la

llamada.

2. Realiza un diagnoéstico siguiendo instructivo de “Soporte Remoto
Anexo 3”. Si puede dar solucion al caso, coloca caso en Solucionado
y continda con el instructivo “Cierre de caso, Anexo 3” actualiza

USD. Cuando no pueda solucionar, sigue el paso 3.

3. El técnico de segundo nivel realiza la visita al usuario y al llegar al
punto informa al Service Desk. El Analista del Service Desk actualiza
el USD.

4. Verifica si el usuario se encuentra disponible

4.1.Si el usuario no se encuentra disponible notifica al Service Desk
quienes colocardn el caso en Pendiente, y realizaran el
seguimiento pertinente al caso. Nota: Se llena un RST solo si la

visita se realizé fuera del local de origen del Técnico.
4.2.Si el usuario se encuentra disponible, realizar diagndstico

5. Verifica si el caso se debe a causas en las que su solucion no aplica al

servicio Técnico de segundo nivel

5.1.Si es asi comunica a Service Desk, quienes asignan caso al tercer

nivel, y sigue el instructivo de “Seguimiento Anexo 3”
5.2.Si el caso corresponde al servicio de 2do nivel sigue paso 6.
6. Verifica si el caso es un incidente

6.1.Si el caso es un Incidente continta con el paso 7.
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7.

9.

6.2.De no ser incidente sigue el instructivo correspondiente y continda

paso 8
Verifica si el caso requiere de Cambio de partes 0 equipos.

7.1.Si el caso requiere de cambios, sigue el instructivo “Cambio de

partes y equipos”

7.2.Si el caso no requiere de cambios, soluciona el caso. Sigue el
paso 8 Nota: Se llena un RST solo si la visita se realiz6 fuera del

local de origen del Técnico.

Si la atencion se realizd en provincia, comunica a Service Desk para
actualizar el USD. Si la atencion se realiza en Lima informar al

Supervisor.

El supervisor coloca el caso en Solucionado.
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3.6 Metodologia

La metodologia de trabajo de HGM se encuentra respaldada y
certificada bajo los estandares de calidad de la norma internacional 1SO
9000.

Los procesos de Mesa de Ayuda de HGM certificados bajo la
norma ISO 9001:2000, han sido disefiados y alineados a las mejores

practicas de ITIL.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library), Creado
por la OGC_(Office of Government Commerce) del Reino Unido

(www.itil.co.uk), y popularizado por analistas, consultores, y empresas de

software, la cual es una coleccion de las mejores practicas contempladas
en el sector de las tecnologias de la Informacion que se ha convertido en
el estdndar de facto a nivel mundial para la gestion de servicios de
tecnologial. ITIL se enfoca en las mejores préacticas y como tal pueden ser
adaptadas de distintas maneras de acuerdo con las necesidades
individuales de cada negocio. ITIL provee un marco customizable de
mejores practicas para lograr calidad en los servicios y minimizar las

dificultades, producto del crecimiento de los sistemas de TI.

ITIL describe los procesos de gestion de servicios de tecnologias

de la informacion.

Al implementar esta metodologia se proporciona escalabilidad
en la empresa al proporcionar un mejor desempefio entre usuario y la
infraestructura de TI, minimizando los incidentes y obtener asi una
solucion mas oportuna con el fin de alcanzar la eficiencia y la efectividad
en todas las areas involucradas. También se mejora la calidad de los
servicios teniendo una mayor flexibilidad, adaptabilidad y la relacion

existente entre usuario y el departamento de Tl

! Fuente: http://www.itmadrid.com/blog/que-es-itil/
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Tedricamente se describen los puntos y pasos para su efectiva implantacion.
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Paso 1 y 2 (a) Todo comienza con la organizacibn como gran
demandante de servicios informaticos, el cliente o el que asigna y decide
el presupuesto para estos servicios de la organizacion acuerda o negocia
los acuerdos de servicios (SLA) con la direccion de informética. Se crea
un catalogo de servicios, costes, tiempos, y otras condiciones de los
servicios que prestara informatica a la organizacion. Por ejemplo,

servicios de e-Mail, Intranet, ERP, CRM, Internet, impresion, entre otros.

Paso 3 (b) — Una vez puestos en marcha los servicios se define e instala
un departamento o unidad de Service Desk (escritorio de ayuda), el cual
sera el punto de contacto de los usuarios de los servicios con el
departamento de informatica. Se trata de un Unico punto de comunicacion
de los usuarios con informatica, en donde se podran abrir incidencias y

nuevos requerimientos de servicios.

Paso 3 (c) Los responsables del Service Desk reciben y registran las
solicitudes de los usuarios. En casos de incidentes de los servicios,

primero buscan en la base de datos de errores conocidos 0 una especie
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de base de datos de conocimientos, para verificar si la solucion al

incidente existe, y asi dar la solucion al usuario de forma inmediata.

Paso 3 (d) En caso de no poder solucionar el incidente al usuario, el
operador de Service Desk lo escala a la persona apropiada para que lo
solucione. En otras palabras, se pasa a la Gestion de Incidentes para que

se busque la solucién al usuario.

Paso 4 (e) Si el incidente es recurrente y/o no es encontrado, se pasa a
la Gestion de problemas en donde se buscara la solucion definitiva. De
ser posible se escala a proveedores externos (por ejemplo IBM, SUN,
etc.) para que ayude en la solucién del mismo. Una vez solucionado el
problema, se documenta e incorpora a la base de datos de errores

conocidos.

Paso 4 (f) Muchas veces los usuarios solicitan nuevos servicios a la
gerencia de informética. Service Desk, en este caso, abre una peticién de
servicios y lo pasa a la Gestién del Cambio para que se abra un cambio y
se proceda, previa evaluaciéon por parte de un Comité asesor (CAB), con
su implementacion. Un cambio es toda peticion de servicios que cambia la

infraestructura informatica de la organizacion.

Paso 4 (g) La gestion de versiones se refiere, como su nombre lo indica,
al mantenimiento de versiones de software por parte de la direccion
informatica. Abarca la gestion tecnoldgica y control legal de las versiones

de software instaladas en la infraestructura de la organizacion.

Paso 4 (h) La base de datos de configuracion o CMDB mantiene el
inventario de todos los items de configuracion (por ejemplo, PCs,
impresoras, software, documentacion, personas, etc.) de la organizacion,
la cual es accedida y actualizada por los diferentes procesos que
conforman ITIL.

Pasos 2 (i), (j), (k) y (I) Son necesarios y estratégicos para mantener los

servicios informaticos operando de manera efectiva y eficaz. Y también
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utilizan a la CMDB como referencia y consulta de los componentes de la

infraestructura informética.?

Dentro de esta metodologia, se recomienda una serie de pautas a la hora

de trabajar con un centro asistencial (Helpdesk).

Un primer concepto que se debe conocer es la definicion de Incidente.
Un incidente es cualquier acontecimiento que no forma parte del
funcionamiento normal de un servicio, la cual nos permite determinar la

causa de una interrupcién o reduccién en la calidad del mismo.2

La primera fase en todo centro asistencial (Helpdesk) es la de registrar la
incidencia. En esta fase, se almacena la informacién del usuario quien
informa del problema, qué sintomas se extraen del problema, cual es el

equipo involucrado, etc.

La segunda fase serd clasificar la incidencia y asignar el trabajo a
realizar a un grupo de soporte técnico, desarrollar, para ello, un estudio de
los niveles de informacién y llegar hasta tres niveles de gestiéon. (primer

Nivel, segundo Nivel y tercer Nivel)

La tercera fase vendra definida por la investigacion de la causa de la
incidencia y comparacion con otras incidencias parecidas, para ello se
necesitara tener la informacion bien clasificada. De esta forma, se
desarrollard implicitamente una base de conocimiento con informacién no
destacable por su cantidad, sino por su calidad para la organizacion, de
esta forma se conseguira recuperar la informacion de forma rapida, facil y

eficaz. (Unicenter Service Desk).

Finalizado el ciclo de vida del incidente, se documentara la solucion
(Manual de Procedimientos Anexo 5), se adjuntaran los ficheros con
informacion relacionada y se cerrara la incidencia. Concluyendo esta

etapa, se comunicara, automaticamente, al usuario el estado de su

2 Fuente: http://www.itmadrid.com/blog/que-es-itil/
3 Fuente: http://www.itlibrary.org/index.php?page=Incident_Management

51



solicitud a través del e-mail y del portal de soporte (Unicenter Service
Desk).

Y por ultimo y como en cualquier sistema de informacion, en la
metodologia ITIL, se contempla la necesidad y obligaciéon de elaborar
informes, que ayuden a conocer qué estd sucediendo y a mejorar el
proceso. (Indicador de los Reportes de Gestion).

Cabe mencionar que es recomendable, ademas de pegarse a estos
procesos, capacitar a nuestros agentes de primero, segundo y tercer
nivel, para entender y aplicar las mejores practicas en la administracion

de las tecnologias de informacion.
Esta metodologia nos permite cumplir con las siguientes caracteristicas:

»Ser el punto principal de contacto. Al tener un punto central de contacto
el usuario obtiene asistencia inmediata por parte de personas con los
conocimientos apropiados y la disposicion para atenderlo.

»Otra de las principales caracteristicas es el registro y seguimiento de los

problemas (Unicenter Service Desk).

Desde el Service Desk inician los demas procesos de ITIL, basdndose en
la Administracién de los Niveles de Servicio.

Los cinco procesos del Soporte al Servicio de Tecnologias de Informacion

/ miL \
Usuarios finales, clientes, socios

— et

Service Dask

[
Operacion de
Servicios 4

Admin.
del nivel

de Admin. de
Servicios Froblemas

Disefio de
Servicios

Estrategia de
Servicios

(5LA)

Admin. de
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Servicios

\ Administracionde [a configuracién /

52



3.7 Actividades del Servicio

A través del Centro de Servicios de Gestion de Tl se provee el
servicio de Mesa de ayuda, que estd orientado a satisfacer tanto los
requerimientos de operacion, administracion y seguridad de la
infraestructura tecnoldgica, asi como las necesidades de soporte a los
usuarios finales.

La Mesa de ayuda puede ser administrada desde el Centro de
Servicios de Gestion de Tl en oficinas de HGM, lo que le permite
aprovechar una infraestructura instalada para dar soporte a grandes
volimenes de llamadas con altos niveles de confiabilidad, disponibilidad y
seguridad o, en caso que el cliente lo prefiera, HGM puede administrar la
Mesa de ayuda desde sus instalaciones.

3.7.1Helpdesk
Su principal objetivo es ofrecer una primera linea de

soporte técnico que permita resolver, en el menor tiempo, las
interrupciones del servicio*. Este servicio contempla la implementacién de
un PUNTO UNICO DE CONTACTO que permite recibir todas las
solicitudes de atenciéon relacionadas con Tl (recepcién de todas las
solicitudes de atencion telefénica, por email o por Web browser )y
brindar una amplia gama de servicios, teniendo como finalidad principal el
gestionar, coordinar y resolver incidentes de manera oportuna,
asegurando que ningun requerimiento se pierda, olvide o sea ignorado,
dandoles solucion o escalandolos a un siguiente nivel de soporte ya sea
de HGM o PACIFICO VIDA.

El término “solicitud de atencién” se refiere al trabajo
realizado a un solo equipo y a un solo usuario. Cuando se excede este
alcance se genera multiples solicitudes de atencion, lo que permitird un

seguimiento individualizado del incidente o requerimiento.

4 Fuente:
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/service_desk/introduccion_objetivos_servic
e_desk/introduccion_objetivos_service_desk.php
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La solucion propuesta contempla canales de atencion de
los usuarios de PACIFICO VIDA hacia el Help Desk que estara ubicado
en las oficinas de HGM.

Los incidentes seran registrados y gestionados desde el

Help Desk y su solucion podra realizarse en tres niveles:

»Primer Nivel: Resuelto por el Help Desk ya sea telefébnicamente o
utilizando la herramienta de soporte remoto.

»Segundo Nivel: Resuelto por un agente de soporte en el sitio del
usuario. El Soporte ser& personal asignado de HGM.

> Tercer Nivel: Casos que por naturaleza o complejidad son escalados por
el HelpDesk a un grupo resolutor de PACIFICO VIDA o un recurso
externo al proyecto y organizacion de TI.

»Todos los requerimientos generados por los usuarios, el seguimiento y
soluciones parciales seran debidamente registrados en el sistema de
gestion suministrado por HGM utilizando los criterios de priorizacion,
escalamiento y enrutamiento de eventos.

La prestacion de los servicios de Mesa de Ayuda en Primer
Nivel se realizard desde las instalaciones de HGM, quien es el
responsable de los equipos de cémputo y telefonia para los analistas.

PACIFICO VIDA es responsable de proveer el enlace para
la comunicacion entre ambas redes (voz y datos), HGM apoyara con el
personal técnico para las definiciones iniciales y las conexiones por el
lado de la red de HGM.

El soporte de segundo nivel se realizara desde las oficinas
de PACIFICO VIDA, para lo cual el cliente provee las instalaciones

fisicas requeridas, espacio y equipos de computo y telefonia.

HGM proporciona los medios para la comunicacién on-line
(teléfonos celulares de Movistar) para el Primer y Segundo nivel de
soporte de HGM. PACIFICO VIDA debera proporcionar los medios para la
comunicacion del personal de soporte de tercer nivel que no sea de HGM

y para el call back a los usuarios cuando sea necesario. En caso
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PACIFICO VIDA prefiera el uso de otro operador de comunicaciones, se

manejara mediante el procedimiento de cambios.

Las actividades basicas que realizard la Mesa de Ayuda

comprenden:

»Planear, organizar dirigir y controlar los servicios incluidos en el alcance
del contrato.

»Distribuir el conocimiento entre sus integrantes tanto respecto a los
servicios contratados como a los elementos de la plataforma y su
criticidad asociada, de modo de brindar un servicio homogéneo.

»Establecer mecanismos de comunicacion adecuados entre los grupos
de trabajo de cada producto y gestores de la mesa de ayuda para
tengan informacién oportuna y confiable que entregar a los usuarios
de frente a eventos o fallas presentadas en los servicios.

»Recibir llamadas e interrogar a los usuarios de forma que se obtenga la
mayor cantidad de informacion posible que sea util para la solucion
de la misma.

»Registrar los requerimientos de los usuarios de todas las sedes en el
sistema de gestion de mesa de ayuda.

»Validar que los equipos y programas (hardware y software) que reporta
el usuario corresponda con lo registrado en la base de datos de
inventario. En caso de no corresponder, se actualizaran los datos y se
verificara posteriormente.

»Diagnosticar los requerimientos para solucionarlos o enrutarlos
adecuadamente.

»Analizar y solucionar en primer nivel la mayor cantidad posible de
incidentes y requerimientos asociados a los servicios incluidos en el
contrato.

»Priorizar los incidentes con base en criterios de impacto y urgencia
pactados durante la etapa de transicién.

»Enrutar requerimientos con base en los criterios de autonomia y

responsabilidad por las funciones.
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»Escalar requerimientos cuando éstos se encuentren en riesgo de
exceder los tiempos maximos de solucién convenidos.

»Documentar la solucion y cerrar todas las solicitudes atendidas
registrando tiempos y eventos.

»Realizar seguimiento y control mediante indicadores de acuerdo con los
niveles de servicio.

»Elaborar y mantener el inventario de equipos y software, de propiedad
de la empresa y dentro del alcance del contrato.

»Generar los reportes establecidos en la etapa de implementacion para
los procesos que requieran informacion relacionada a la mesa de
ayuda (servicios, inventarios, estadisticas).

»Presentar el informe cualitativos y cuantitativos asociados a la
prestacion de los servicios incluidos, incluyendo andlisis de tendencias
gue permitan realizar acciones de mejoramiento en forma conjunta. El
formato y contenido de este informe se acordard en la etapa de
implementacion.

»Establecer y aplicar mecanismos periddicos para medir el grado de
satisfaccion de los usuarios incorporando sus resultados de forma
mensual, cuyo analisis permita realizar acciones de mejoramiento en
forma conjunta.

»Cuando los requerimientos no hayan sido solucionados en primer nivel,
escalar el incidente al personal en sitio 0 a otras instancias para su
solucion.

»Documentar la solucion y dar de baja a todos los requerimientos
solucionados.

»Administrar, controlar y documentar la gestion de garantias vigentes de
los equipos y periféricos con el fabricante correspondiente o proveedor
correspondiente.

»Administrar, controlar y documentar la gestién de la actualizacién de
parches requerido para el correcto funcionamiento de los equipos.

»Administrar, controlar y documentar la gestion de antivirus de los

equipos y servidores.
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El servicio se ha dimensionado de acuerdo con la
informacion proporcionada por PACIFICO VIDA considerando un volumen
de 1300 solicitudes (tickets) de atencidon mensual totales, considerando
todos los medios de comunicacion con la Mesa de Ayuda (Via teléfono, e-
mail y por Web), cualquier incremento o disminucion sobre este volumen
sera tratado mediante el procedimiento de cambios. HGM podra absorber
hasta un 10% de crecimiento mensual en el nimero de llamadas. Sin
embargo, si este crecimiento fuera constante 6 se repitiera durante varios
meses, sera revisado con PACIFICO VIDA para determinar si aplica 6 no
un Control de cambios en el servicio contratado Desde la Mesa de Ayuda
se realizara las gestiones ante terceros y otros proveedores que han
suministrado equipos Yy aplicaciones para adelantar actividades
preventivas o correctivas que sean necesarias para mantener activos los
servicios. Para dicha gestion PACIFICO VIDA debera suministrar toda la
informacion relacionada con los proveedores y las garantias de los

productos adquiridos.

HGM gestionara la herramienta de mesa de ayuda automatizada para el
registro y seguimientos de tickets como parte de su servicio.

3.7.2Gestion de Incidentes
3.7.2.1 Soporte en sitio del hardware y software

Este servicio contempla la atencién en sitio del
usuario de aquellos incidentes, cambios o problemas que debido a su
naturaleza, por la definiciébn de las politicas de casos, gravedad y tiempo,
deben ser derivados al equipo de Analista de Soporte en Sitio. Estas
atenciones se daran en el sitio del usuario, buscando la resolucion de
incidentes y/o atencién de cambios de hardware y/o software que no

hayan sido resueltos por el primer nivel de la Mesa de Ayuda.

El servicio incluye la mano de obra del personal de
servicio en el sitio del usuario, los costos de supervision y las

herramientas utilizadas.
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La Mesa de Ayuda se encarga de asignar la

prioridad de acuerdo con los criterios de Impacto y urgencia, acordados

en la etapa de implementacion, a los incidentes antes de escalarlos al

segundo nivel de soporte tomando en consideracion los criterios de

Impacto y urgencia definidos.

Algunos otros aspectos a considerar dentro del

servicio de Soporte en Sitio de Hardware y Software comprenden:

>

>

>

El impacto aplica solamente para los incidentes, es decir para aquellos
eventos no planificados que interrumpen abruptamente la operacion de
uno 0 MAs usuarios o servicios o degradan la operacion.

Los cambios (requerimientos) tales como instalaciones, movimientos,
adiciones o cambios de hardware o software son eventos planificados
por lo que se manejaran de acuerdo a un cronograma de trabajo
administrado por la Mesa de Ayuda en funcion de la disponibilidad de
recursos.

Los incidentes tienen prioridad sobre los requerimientos. No se
consideran impacto para los cambios (requerimientos) dada su
naturaleza planificada.

No més del 5% de los incidentes escalados seran considerados como
prioridad 1. De excederse este numero se manejara de acuerdo con el
procedimiento de cambios, siempre y cuando, estos no sean producto
de una mala practica u operacion inadecuada dentro de la
responsabilidad de HGM.

Durante la fase de implementacion del proyecto, HGM y PACIFICO
VIDA se definié las severidades y los items de atencidn por prioridad.
PACIFICO VIDA proporciona un espacio fisico debidamente
acondicionado para la realizacion de trabajos de taller, caso contrario
estos trabajos deberan realizarse en el sitio del usuario.

No se realizaran atenciones de hardware a los equipos que se

encuentren en Garantia. En estos casos se tramitara la misma en base
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a los términos y condiciones estipulados por los proveedores de los
equipos.

» Los usuarios son responsables del Backup de su informacion.

» Documentacion detallada de los problemas reportados durante su
seguimiento y posterior cierre. Los técnicos reportan todos los cambios
efectuados al momento de cerrar las llamadas.

» Cambio de partes (Las partes y repuestos seran proporcionados por
PACIFICO VIDA) y modificaciones a los parametros de operacion
cuando se requieran.

» Registro de las actividades en las herramientas, para su seguimiento y

control.

3.7.2.2 Provisién de repuestos

PACIFICO VIDA seréa responsable de proveer las
partes y/o repuestos necesarios para mantener la operatividad de los
equipos materia del contrato. Los repuestos son componentes internos o
externos de los equipos que pueden ser reemplazados rapidamente en el
sitio del usuario, tales como: fuentes de poder, placas madre, procesador,
tarjeta de red, tarjetas controladoras o adaptadoras, unidad de CD-ROM
interna, unidad tape backup interna, unidad de disquete interna, disco
duro, dispositivos de multimedia, monitores, teclados, mouse,

mecanismos de impresoras.

3.7.2.3 Equipos de respaldo.

Los equipos de respaldo seran provistos por
PACIFICO VIDA y su cantidad ha sido determinada en comin acuerdo
durante la fase de implementacion. Estos equipos son almacenados en
los diferentes locales de PACIFICO VIDA. Toda la gestion, logistica y
movilizacion de los equipos de respaldo es responsabilidad expresa de
PACIFICO VIDA.

Los equipos de respaldo son equipos completos

utilizados como respaldo ante un fallo en el equipo que actualmente viene
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siendo utilizado. Como equipos de respaldo se considera: CPU, monitor,
impresoras, teclados. El suministro de Equipos de Respaldo se efectia

bajo las siguientes circunstancias y condiciones:

»Cuando un repuesto no esté disponible en el momento de falla de un
equipo y hasta que dicho repuesto sea conseguido.

»Cuando un equipo deba ser retirado al laboratorio o para realizar el
tramite de garantia

»Si hubiera la necesidad de asignar un equipo de respaldo y no hubiera
disponibilidad del mismo, se coordina con PACIFICO VIDA para

replantear la asignacion.

3.7.3 Gestién de requerimientos

El proceso de Gestion de requerimientos, también
llamados cambios, considera que estos sean clasificados de acuerdo a su
naturaleza como Requerimiento o cambio Estandar y Requerimiento o

cambio No Estandar (Cambios Mayores).

3.7.3.1 Atencién de Cambios Estandar.

El objetivo de este servicio es asegurar que se
usen procedimientos y métodos estandares para un manejo eficiente de
todos los requerimientos, a fin de minimizar el impacto de incidentes

relacionados con los mismos, mejorando las operaciones de la empresa.

En general, caen bajo la categoria de
requerimientos o cambios aquellas solicitudes de atencion que no se
refleren a equipos O servicios que se encuentren inoperativos,
dependiendo de su tipo pueden ser resueltos en primer o segundo nivel
de soporte. La principal caracteristica de los requerimientos y lo que lo
diferencia ademas de las demas solicitudes es que son eventos que
pueden ser programados mientras que los incidentes son de naturaleza

aleatoria y de atencion inmediata.
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Los requerimientos o cambios son unitarios, la
definicion de un requerimiento unitario es aquel que se realiza a un mismo
equipo en un mismo tiempo y en un mismo lugar. Cualquier variacion
sobre estos parametros sera traducida en requerimientos o cambios

adicionales.

La provisién de los equipos, repuestos, software o
de insumos en general sera responsabilidad de PACIFICO VIDA, siempre
y cuando no sean producto de una mala practica o una operacion

indebida que sea responsabilidad de HGM.

De ser requerido, HGM podra realizar atenciones a
equipos o a usuarios en locales o localidades no inscritos en el servicio.

Estas atenciones seran facturadas como adicionales.
Las actividades bésicas a realizar comprenden:

»Instalar, desinstalar, configurar y actualizar herramientas y programas
genericos.

»Instalar y configurar nuevas maquinas, periféricos y sus partes y
repuestos.

»En caso de cambios en equipos de usuarios, adecuar la nueva estacion
de trabajo con el software originalmente instalado y hacer traslado de
la carpeta de datos. Igualmente, configurar el nuevo ambiente de
trabajo con las caracteristicas del equipo inicial.

»Equipos: configuracion de direccion IP

» Software adicional: Instalacion o desinstalacion de SW documentado y

no incluido en la plantilla
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3.7.3.2 Atencidén de Cambios Mayores (Requerimientos
no Estandar).

Dentro de este servicio se consideran aquellos
requerimientos que por su envergadura o premura implican la asignacion
de recursos adicionales para su ejecucion sin afectar los niveles de
servicio comprometidos, es decir son aquellos pedidos que no
necesariamente podran ser resueltos aplicando actividades ya conocidas;
por ende, se manejaran como proyectos independientes o especiales del

servicio regular de atencién de Requerimientos Estandar.

Por ello, cada pedido que sea calificado como
Cambio Mayor, se atendera mediante la preparacion de una propuesta
especifica. En dicha propuesta se detallaran las actividades que deberan
desarrollarse para la resolucion de lo solicitado, las estimaciones de
fechas, tiempos y costos asi como los responsables de ejecutar cada

actividad.

Esta propuesta sera presentada a PACIFICO VIDA
para su evaluacion. De ser requerido, se replanteard en funcién de
nuevos alcances o de las expectativas de PACIFICO VIDA. Luego, una
vez aprobada la propuesta, se procedera a ejecutar el plan presentado.

Algunos de ellos son:

»Instalacion de un agente en forma manual en todas las maquinas de la
compainiia.

»Aplicacion de antivirus en forma manual en un gran numero de
maquinas de la compaiiia.

»Requerimientos o Cambios que excedan la capacidad maxima de
proceso diario (2 cambios unitarios por técnico On-Site por dia) y que

no puedan ser programados para fechas posteriores.

Estos proyectos especiales seran solicitados

formalmente por el Responsable del Servicio de PACIFICO VIDA vy seran
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evaluados por el Jefe de Proyecto de HGM a fin de determinar su

factibilidad, costos (en caso fuera aplicable) y plazos involucrados.

3.7.4 Gestidn de Problemas

Este servicio tiene como principal objetivo el minimizar el
impacto adverso de incidentes y problemas en el negocio que son
causados por errores dentro de la infraestructura de Tl y el prevenir la
recurrencia de incidentes relacionados con esos errores. Para lograr este
objetivo, este proceso busca llegar a la causa raiz de los incidentes y

entonces iniciar las acciones para minimizar o corregir la situacion.

El proceso de manejo de problemas tiene aspectos
preventivos y correctivos. Los aspectos reactivos conciernen en resolver
problemas en respuesta a uno 0 mas incidentes no resueltos, por otro
lado, la gestion proactiva de problemas, se refiere a identificar y
solucionar problemas como resultado del analisis de la recurrencia
mensual de acuerdo con la categorizacién de los incidentes o por eventos

del sistema de monitoreo de redes y servidores.

Se define como "Problema” a la causa subyacente y
desconocida de uno o mas incidentes. Un "Error Conocido" es un
problema que ha sido exitosamente diagnosticado y para el cual existe

una solucién temporal identificada.®
Las actividades principales de este servicio son:

»Control de problemas.
»ldentificacion de tendencias.

»Obtencion de informacion para la gestion.

Los problemas son registrados y gestionados desde la
Mesa de ayuda y por intermedio de la herramienta (Service Desk) y su

SFuente: http://www.manageengine.com/products/service-desk/itil-problem-management.html

63



solucién normalmente se realiza a nivel de especialistas de acuerdo a las

caracteristicas de los mismos.

La Mesa de Ayuda realizara un seguimiento a TODOS los
problemas registrados es decir, aquellos que han sido asignados a
personal de HGM, como los asignados a personal de PACIFICO VIDA o a
terceros. Se emitiran alertas automaticas a los distintos niveles de gestion
involucrados cuando los tickets permanezcan sin solucién excediendo
ciertos umbrales, de igual manera se emitiran notificaciones automaticas
sobre el estado de los problemas. Tanto los umbrales para las alertas el
personal que sera notificado y las frecuencias de notificacion seran

definidos en conjunto durante la etapa de implementacion.

3.7.5 Gestion de terceros

La gestion de terceros estd relacionada con la
administracion de las relaciones de trabajo con los proveedores de
PACIFICO VIDA para mantener los servicios de IT operativos. Sus

funciones son las siguientes:

»Mantener un contacto y coordinacion fluida con los proveedores para la
ejecucion de los contratos de servicios de Tl, soporte y mantenimiento
de infraestructura. Durante la etapa de implementacion, HGM a través
de PACIFICO VIDA coordinara con los proveedores a fin de que
establezcan los canales formales y los tiempos de respuesta a cada
evento. Esto quedard registrado en el documento MAESTRO de
procedimientos del servicio.

»No se considera dentro de este servicio la cotizacidbn de servicios,

repuestos, 0 equipos.

3.7.6 Gestion de Compras

Dentro del concepto de la Mesa de Ayuda como punto
anico de contacto, se recibiran los pedidos de compras de los usuarios a

través de este servicio.
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Dicho pedido quedara registrado en la herramienta de

gestidn y serd procesado como un requerimiento.

PACIFICO VIDA definira el flujo de atencién y las areas
gue estaran involucradas, asi como los requisitos minimos para dar por

valido un requerimiento de compra.

HGM no seréa responsable de la decision de compra, esta
autorizacion debera ser brindada por el responsable del servicio por parte
de PACIFICO VIDA o a quien se designe.

3.7.7 Gestion de la configuracién de componentes de Tl

La gestion de la configuracion esta relacionada con el
control del inventario y administracion de los activos de Tl mediante la

administracion de los cambios de parametros de la configuracion.
Las funciones dentro de la cobertura son:

»Mantener una relacion actualizada de todos los componentes
tecnoldgicos de Tl relacionados a la instalacion de PACIFICO VIDA.
»Mantener un registro de la ubicacién fisica de los componentes. Para
ello PACIFICO VIDA nos brinda la informacion demogréfica del
personal que tendra asignados los equipos bajo control. PACIFICO
VIDA proporciona de manera periédica la informacion demografica de

los usuarios a relacionar con los elementos de configuracion.

3.7.8 Gestidon del cumplimiento normativo de TI

La gestion del cumplimiento normativo de TI busca
asegurar el cumplimiento de las normas que PACIFICO VIDA establezca

producto de su necesidad y requerimientos formales.
Las funciones dentro de la cobertura son:

»Dar soporte a la implementacion del cumplimiento normativo de

PACIFICO VIDA, dentro de la cobertura establecida para el servicio.
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»Implementar plantillas de configuracion para los componentes que
PACIFICO VIDA requiera desplegar como parte de requerimientos
normativos. Estas actividades se trataran como proyectos especiales.

> Escalar cualquier incumplimiento a las politicas de PACIFICO VIDA.

»HGM llevara un registro de las excepciones a las politicas definidas por
PACIFICO VIDA para fines de auditoria. Sin embargo, no tomara

decision sobre dichas excepciones.

3.7.9 Gestion del conocimiento

La gestibn del conocimiento esta relacionada a la
administracion y entrega de informacién relacionada a los servicios de
tecnologia de PACIFICO VIDA.

Las funciones dentro de la cobertura son:

»Gestionar el mantenimiento de una base formal de conocimientos sobre
los servicios e infraestructura de PACIFICO VIDA. Incluye ademas las
actividades de difusiéon de su contenido al usuario final con el objeto de
lograr: Autoayudas, solucién a problemas conocidos, uso y operacion
de los servicios de TI, alcances y servicios prestados por la mesa de
ayuda, seguridad y cumplimiento normativo para el usuario final. Para
ello HGM podra hacer uso de comunicaciones por correo o a través de
la intranet de PACIFICO VIDA.

»Mantener un registro historico de todos los entregables del proyecto,
tales como: informes mensuales, reportes histdricos, recomendaciones

y otros documentos relacionados.

En la etapa de implementaciéon se defini6 de comun
acuerdo los repositorios de documentos de la base de datos de
conocimiento y entregables de proyecto y los procedimientos para su

mantenimiento y actualizacion.
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3.7.10 Mejora continua

La mejora continua esta relacionada a la busqueda

permanente de optimizacion en los procesos del servicio implementado.
Las funciones dentro de la cobertura son:

»En el informe mensual y/o en reuniones mensuales de comité operativo;
se informaran las recomendaciones para la mejora de los procesos de
TI.

»Revision semestral de los niveles de servicio. Esta revision podra
realizarse después del primer afio de servicio o en la etapa de
estabilizacion.

»Como parte del control interno de sus procesos, HGM buscara

recomendar y reportar acciones de mejora.

3.7.11 Procedimiento de control de Cambios Contractuales

El objetivo del control de cambios es brindar a las partes
un mecanismo para solicitar y procesar los cambios a los requerimientos
definidos originalmente y estipulados en el contrato, asi como cualquier
otro tipo de cambio que afecte al costo, cronograma o alcance del

proyecto.
a) Lineamientos generales
La gestion de cambios seguira las siguientes pautas:

++El Comité de Cambios esta conformado por el Jefe de Proyecto de
HGM y la contraparte autorizada para el proyecto por PACIFICO
VIDA. El Comité es encabezado por el Jefe de Proyecto de HGM.

“+El Jefe de Proyecto de HGM lleva el control de los cambios.

“Los cambios pueden ser identificados y solicitados por PACIFICO
VIDA o HGM.
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< Todo cambio identificado por parte de PACIFICO VIDA debera ser
canalizado a través del Jefe de Proyecto de HGM para su
evaluacion en el Comité.

“+Todas las formas de solicitud de cambio, sean aceptadas o no,
seran archivadas en el archivo del proyecto como parte de su
documentacion.

“+Las solicitudes de cambio tienen validez legal ya que cada solicitud
hace referencia al contrato que ampara este proyecto y una vez
aprobadas forman parte del contrato.

“+Los recursos utilizados por HGM en la evaluacion del Impacto del
cambio de la solicitud podran ser considerados como adicionales al
servicio.

“+Las solicitudes de cambio se responderan dentro de los 30 dias
calendarios de haberse recibido, la parte receptora enviara una
respuesta a la otra parte.

“De considerarse efectuar cambios en los servicios se debera

proceder segun lo establecido en los siguientes puntos: b), c) y d).
b) Solicitud de cambio:

Cuando se requiera un cambio, la parte que lo propone debera enviar una
solicitud escrita firmada dirigida al Jefe de Proyecto de PACIFICO VIDA.

La solicitud debera necesariamente contener la siguiente informacion:

eDatos del solicitante.
eDescripcion detallada del cambio
eMotivo de Cambio

elmpacto si el cambio no se realiza
eBeneficio del cambio

eFecha o plazo en la que se requiere tener el cambio
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c) Analisis del cambio

En caso, la solicitud sea efectuada por el cliente, HGM analizara y
evaluara la misma y comunicara por escrito al cliente respecto de su
viabilidad y su efecto en los procesos, sistemas, organizacion o términos y
condiciones del Contrato o Propuesta aceptada. De ser el caso, HGM
presentara al cliente un plan de ejecucion ajustado (incluyendo entre
otros, los recursos que se requieran, presupuestos y cronograma) para la
aprobacion del cliente. Si la solicitud es presentada por HGM, el cliente

debera analizar la misma, y proceder a aprobar o denegar el cambio.
d) Aprobacién del cambio

La ejecucion de cualquier cambio o servicio adicional requerira el acuerdo
de las partes (PACIFICO VIDA y HGM), para tal caso las solicitudes se

deberan aprobarse por el Comité de Cambios.

En caso las partes decidan de mutuo acuerdo aceptar el cambio o el
adicional y acuerden los términos y condiciones del mismo, el cliente
notificara por escrito a HGM que autoriza expresamente la ejecuciéon del
cambio bajo los términos y condiciones acordados, entendiéndose
también que cada parte asumird las nuevas responsabilidades que esta

genere.

Una vez que HGM sea notificado de acuerdo a lo indicado y por lo tanto
establecido el acuerdo, las partes procederan a suscribir la adenda
correspondiente. En caso de que el cambio sea rechazado, este sera
archivado. Para la aceptacion e incorporacion de los cambios al contrato

se tendr& en cuenta lo siguiente:

*No podra modificarse la naturaleza u objeto del contrato, deben
mantenerse substancialmente las condiciones técnicas para la
ejecucion del Proyecto, debe guardarse el equilibrio financiero del

Proyecto para ambas partes.
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s»De aceptarse el cambio debe reconocerse a HGM los nuevos costos

provenientes de los cambios segun corresponda.

Cualquier cambio al servicio de fecha posterior a la aceptacion por parte
del cliente de la presente propuesta, que obre por escrito y esté suscrito
por las partes (HGM y PACIFICO VIDA), sera valido aun cuando no se
haya seguido el procedimiento establecido en el presente acéapite.

e) Formato de Solicitud de cambio

[ SOLICITUD DE CAMEIO No SC-0001

DESCRIPCION DEL CAMEIO

Proyecto: Compariia:

Nombre del Contrato: Fecha:

Solicitante: Cargo de solicitante:

Documento de referencia : Fecha de Documento de referencia:

Requerimientos o entregables que afecta el cambio:

Descripcion del cambio:

Impacto si no se realiza el cambio:

Beneficios del cambio sQué problema resuelve?

Requerido para cuando (fecha):

Firma de solicitante
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ANALSIS DEL CAMBIO

Recursos materiales y Profesionales empleados para realizar anélisis de cambio:

Solucion propuesta (o alternativas propuesta):

Riesgos asociados al cambio que se solicita:

Costo estimado($) Tiempo estimado(dias)

Evaluado por:

Fecha:

Partes del contrato que modifica:

EVALUACION DEL CAMBIO

Aprobado Rechazado

Postergado

Justificacion de decisién:
Otros acuerdos/compromisos:

Fecha y hora:

Firma Comité de Cambios

Firma Jefe de Proyecto
Respaldo por decision tomada

3.8 Niveles de servicio

3.8.1 Linea base del servicio

Se denomina Linea Base del Servicio a la definicion de la

cantidad de atenciones y requerimientos que estaran incluidos dentro del

Firma Cliente
Respaldo por decision tomada

pago mensual efectuado por PACIFICO VIDA como parte del Servicio,

pero también a los modificadores aplicables a dicha linea base en lo

referente a tolerancias de excesos o sub-utilizacion del servicio, por cual

se elabora el siguiente esquema:
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Descripcion Linea Base Linea Base
Implementacion y Operacion e
Estabilizacion Integracion *
Maximo numero de 3600 3400
llamadas mensuales.
Maximo numero de tickets 1500 1300
mensuales
Maximo numero de 550 mensuales
IMAC's
Pendientes de proveedor 100 tickets maximo )
anterior
Control de Inventario y
licencias de control 800
remoto.
Administrativos * 500
Usuarios
Fuerza de Ventas * 1000
Maximo numero de .
solicitudes al Servicio ) 03 (diarios)

Consideraciones:

+*No todas las llamadas a la Mesa de Ayuda generan un ticket.

“+Las lineas base se obtienen de la estadistica actual que maneja
Pacifico Vida y que han sido entregadas a HGM en el proceso de
relevamiento.

+Se hace la diferenciacibn de usuarios dado que en base a la
informacion relevada, los usuarios que utilizan con frecuencia el
servicio de Help Desk son los administrativos, los usuarios de fuerza
de ventas lo utilizan pero en menor medida y para determinado tipo de
casos.

“+La tolerancia a esta linea sera del 3%, si la tendencia a lo largo del
servicio supera el valor base se revisara en conjunto con el cliente

para aplicar un control de cambios.

3.2.1. Niveles de Servicio Requerido

Los Niveles de servicio requeridos por el Cliente
PACIFICO VIDA con el cuadro de incentivos y penalidades del SLA se
detallan en el ANEXO 2, a continuacién destacamos algunos campos

72



H“

3

Nivel1

% Uamadas abandonadas

% Uamadas contestadas antes
de los 20 segundos

Porcentaje de
(Tickets)llamadas resueltas
por el Primer Nivel

Errores en la asignadion de
tickets a entes resolutores

==5%

>= 85%

>=70%

==5%

Mide el porcentaje de llamadas
abandonadas después de los
primeros 20 segundos

Mide el porcentaje de las llamadas
contestadas antes de los 20
segundos

Mide el porcentaje de tickets
registrados en la Herramienta de
Gestidn de tickets y que excluyen a
aquellas atribuibles a 2do y 3er nivel
Mide el porcentaje de error en las
asignaciones de los tickets alos
entes resolutores (asignacion de
tickets a tercer nivel: Especialistas
de TI, Desarrollo, proveedores) que
se realizan de manera equivocada y
tienen que ser reasignados. Se
tornan los tickets creados en el mes

Formuladén

Llamadas abandonadas
después de los 20 seg [ Total
de Llamadas Validas

Llamadas contestadas antes
de los 20 seg / Total de
Llamadas Contestadas

Total de tickets resueltos en
ler nivel / Total de tickets
registrados resolubles en ler
nivel

Total de Tickets devueltos por
el ente resolutor que fue
asignado de manera incorrecta
en el mes) [ (total de tickets
del mes)

de medicidn.

e T e S N

7

10

11

14

16

17

Aspectos a considerar

Nivel 2

Tiempo promedio de
Respuesta Usuarios VIP

Tiempo promedio de
Solucién Usuarios VIP

Tiempo promedio de
Respuesta para incidentes
Prioridad 1

Tiempo promedio de
respuesta para incidentes
Prioridad 2

Tiempo promedio de
solucion para incidentes
Prioridad 1y 2

Tiempo promedio de
respuesta para incidentes
Prioridad 3

Tiempo promedio de
respuesta para incidentes
Prioridad 4

Tiempo promedio de
solucion para incidentes
Prioridad 3y 4

Tiempo promedio de
Respuesta provincias -
Prioridad 1y 2

Tiempo promedio de
Solucion provincias -
Prioridad 1y 2

Tiempo promedio de
Respuesta provincias -
Prioridad 3y 4

Tiempo premedio de
Solucion provingias -
Prioridad 3y 4

15 minutos

01 hora

30 minutos

01 hora

02 horas

02 horas

04 horas

08 horas

02 horas

04 horas

04 horas

08 horas

Mide el tiempo desde el estado
asignado del ticket hasta el estado en
proceso.

Mide el tiempo desde el estado en
proceso hasta el estado resuelto.

Mide el tiempo desde el estado
asignado del ticket hasta el estado en
proceso.

Mide el tiempo desde el estado
asignado del ticket hasta el estado en
proceso.

Mide el tiempo desde el estado "En
Proceso” del ticket hasta el estado
Resuelto.

Mide el tiempo desde el estado
asignado del ticket hasta el estado en
proceso.

Mide el tiempo desde el estado
asignado del ticket hasta el estado en
proceso.

Mide el tiempo desde el estado "En
Proceso” del ticket hasta el estado
Resuelto.

Mide el tiempo desde el estado
asignado del ticket hasta el estado en
proceso.

Mide el tiempo desde el estado "En
Proceso” del ticket hasta el estado
Resuelto.

Mide el tiempo desde el estado
asignado del ticket hasta el estado en
proceso.

Mide el tiempo desde el estado "En
Proceso” del ticket hasta el estado
Resuelto.

Hora de ticket en estado en proceso
- Hora de asignacidn de ticket

Hora de ticket en estado resuelto -
Hora de ticket en estado en proceso.

Hora de ticket en estado en proceso
- Hora de asignacidn de ticket

Hora de ticket en estado en proceso
- Hora de asignacidn de ticket

Hora de Ticket estado Resuelto -
Hora de Ticket de estado "En
Proceso"

Hora de ticket en estado en proceso
- Hora de asignacidn de ticket

Hora de ticket en estado en proceso
- Hora de asignacién de ticket

Hora de Ticket estado Resuelto -
Hora de Ticket de estado "En
Proceso"

Hora de ticket en estado en proceso
- Hora de asignacidn de ticket

Hora de Ticket estado Resuelto -
Hora de Ticket de estado "En
Proceso"

Hora de ticket en estado en proceso
- Hora de asignacidn de ticket

Hora de Ticket estado Resuelto -
Hora de Ticket de estado "En
Proceso"

en el calculo de Niveles de servicio

Las siguientes consideraciones seran tomadas en cuenta para el célculo

de niveles de servicio:
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1.Los tiempos ajenos a HGM (transporte de personal y equipos entre
provincias, tramit¢é de compras, garantias, convenios de
mantenimiento y otros) no seran tomados en cuenta dentro de la
medicion de los niveles de servicio.

2.Algunas solicitudes de atencion por incidentes podran ser programadas
de mutuo acuerdo con el usuario para una fecha y hora especifica.
Estos casos no seran considerados dentro del calculo de niveles de
servicio.

3.Todos los tiempos especificados en los niveles de servicio se refieren a
horas laborables dentro de la cobertura establecida. Esto implica que
los relojes quedan "congelados" al finalizar las horas laborables
dentro del dia y se reinician al siguiente dia, con el inicio de las horas
laborables dentro del plazo coberturado.

4.El porcentaje de usuarios VIP no debera exceder el 5% del total de
usuarios.

5.Los incidentes de prioridad 1 se han dimensionado como el 20% de los
incidentes registrados, de excederse estos umbrales, generara una
revision de los niveles de servicio ofertados.

6.Se ha considerado para los niveles de servicios relacionados a atencion
de llamadas, un maximo de 3400 llamadas mensuales, cualquier
exceso sobre este nimero generara una revision de los niveles de
servicio ofertados. (El dimensionamiento considera la asignacion de 1
solo técnico de soporte Nivel 1).

7.No se aplicara el SLA en situaciones excepcionales como por ejemplo
dafios causados por accidentes en el local como aniego, incendio,
derrumbe, actos de la naturaleza.

8.No sera responsabilidad de HGM los tiempos de solucion elevados
generados por equipos en obsolescencia o por ausencia de repuestos
en el mercado los cuales seran asumidos por PACIFICO VIDA.

9.La inclusion de nuevos locales o variacion de la cobertura geografica
debera tratarse por medio del proceso de cambios contractuales para

generar una adenda que modifique el presente contrato.
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10.Los tiempos de respuesta estaran basados en el concepto de Matriz

Urgencia — Impacto. (Nivel 1 y Nivel 2), para los grupos de Nivel 3, se

evaluara aplicabilidad durante la implementacion. Se adjunta la matriz

establecida durante la etapa de implementacion.

HGM

PROCESO

GESTION DE INCIDENTES Y PROBLEMAS

REGISTRO

Mafriz de Prioridad en funcion a la Urgencia e Impacio

CODIGO

76.11.R02

CALCULO DE PRIORIDAD

Definicién de Impacto

Prioridad

Impacto 1

Impacto 2

Impacto 3

Impacto 4

Nivel

Valor

Descripcion

Urgencia 1

N/A

Masivo

El equipo (senvidor ylo equipo de comunicaciones) o servicio no esta operafivo u opera
con severas resticciones afectando en forma masiva al proceso crifico o a la compafil.
Areas Criticas

Incidentes que afecten a las areas criicas

Urgencia 2

N/A

Medio

Area

Incidente que afecta a un area que no sea Criica.

Usuario

Incident que afecte a un usuario el cual se encuenta detenido, no puede hacer uso de
su equipo o aplicafivo criico.

Urgencia 3

N/A

Bajo

El equipo o aplicafivo opera con severas resfricciones. El usuario realiza un frabajo
reducido y rabaja con limitaciones

Urgencia 4

N/A

Definicion de Urgencia

Nivel

Descripcion

nmediaia

Vip's por jerarquia
Vip's por proceso

Alla

Vip's por proceso

Media

Vip's por jerarquia
Sub-Gerentes de Division, Jefes de area

Baja

Usuarios estandar, sedes remofas lima y provincias

Elaboracion, el autor

11.Las solicitudes a las que se hace referencia para los SLA 1y 2, son

referidas al servicio de Help Desk (Consultas, estado de ticket,

validacién de servicios adicionales, programacion de tareas).

12.El rol o roles responsables del cumplimiento de los SLA 1y 2 fueron

definidos durante la etapa de implementacion. (Jefe de Proyecto).

13.Si la demora en cualquiera de los SLA fuera causada por otros grupos

solucionadores o terceros no se considera incumplimiento por parte de

HGM; sin embargo, se informara para que se implementen acciones

de mejora.

14.Se ha considerado para los SLA referidos al servicio de HGM (SLA 1y

2), un maximo de 3 solicitudes diarias.
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15.Cabe resaltar que todos los tiempos involucrados (esperas,
atencién, transporte, atencibn de terceros, etc.) seran
registrados por lo que se podran entregar estadisticas al
respecto a fin de buscar puntos de mejora.
16.El SLA # 6 dependera de la informacién proporcionada por PACIFICO
VIDA durante la implementacioén, referida a los flujos de asignacion
actuales por categoria a cada grupo solucionador, las cuales seran
revisadas por HGM.
17.Durante la etapa de implementacion se fijardn Niveles de Servicio
Objetivos (SLO) referidos a tiempo de solucion, no son parte de este
documento debido a los tiempos actuales no estan basados en
urgencia o impacto.
18.Los SLA referidos a tiempos de solucion dependeran de la
disponibilidad de repuestos, garantias vigentes o contratos de
mantenimiento. En el caso de que la demora sea causada por
dependencias con otros grupos solucionadores el incumplimiento no

sera penalizado a HGM.

3.9 Informacion del servicio
3.9.1Reportes de gestion

El servicio incluye la provision de reportes en Excel o una

base de datos (ANEXO 2), conteniendo la siguiente informacion:
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Reporte Contenido Periodicidad

Reporte de mesa Totales de incidentes por nivel y clase de servicio,

de ayuda de los SLA. Recomendaciones de mejora

detallando escalamientos de Nivel de cumplimiento Mensual

.. Menu de requerimientos de atencion. Estadisticas
Requerimientos

de atencion cumplimiento de los SLA.

detallando total por tipo de atencion vy el nivel de Mensual

Estadisticas de incidentes por problema conocido,
incluyendo Incidentes no relacionados a

problemas.

Gestion de Listado de problemas detectados en el periodo con M
- R ensual

problemas detalles técnicos relevantes y totales de incidentes

relacionados si los hubiera. Enunciado de

actividades de gestion proactiva de problemas.

Recomendaciones de mejora.
Gestion de Registro de actividades con proveedores
Proveedores y Recomendaciones para la mejora de contratos. Trimestral
Compras. Registros de proveedores v servicios contratados.

3.9.2 Comité de Operaciones

Se establece para velar por el adecuado desenvolvimiento
del proyecto y tomar medidas en caso sea necesario. Esta conformado

por:

< Jefe de Servicios de PACIFICO VIDA

< Supervisor de Operaciones de PACIFICO VIDA
s+ Jefe de Proyecto de HGM

s*Supervisor de HelpDesk de HGM

Funciones:

“*Revision de los avances, reportes, indicadores del proyecto
mensualmente.

“*Realizar los ajustes necesarios que permitan que el servicio se
desarrolle de manera Optima.

s*Proponer la ampliacién y/o disminucion de recursos necesarios para la
ejecucion del servicio, asi como cualquier modificacidén en las politicas
y procedimientos que beneficien el nivel de servicio (plan de
mejoramiento continuo).

“*Revision y aprobacion de los gastos adicionales no considerados en la

propuesta (repuestos, insumos, otros).
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“*Revision del avance de proyectos de Tl (cronogramas, prioridades)
“Revision en conjunto del estado de la infraestructura de PACIFICO
VIDA (Plataforma).

++Se revisara en conjunto el calculo de los bonos y penalidades del SLA

El Jefe de Proyecto de HGM sera el encargado de llevar un libro de actas
en el que se deje constancia de todas las reuniones y los acuerdos, los
cuales deberan ser adoptados por consenso por todos los integrantes en
el seno del Comité Operativo. Dichas actas deberan ser firmadas por los
responsables de HGM y PACIFICO VIDA y seran parte integrante del

Servicio.

La frecuencia de reunion de estos comités sera mensual y se realizaran
en la ciudad de Lima, pudiendo realizarse reuniones extraordinarias de

ser necesario, previa coordinacion entre ambas partes.

3.9.3 Comité Ejecutivo

Se realizara, en forma trimestral, y estara conformado por:

»Gerente de Tl de PACIFICO VIDA
> Jefe de Servicios de PACIFICO VIDA
»Jefe de Proyecto de HGM

Funciones:

»Realizar una evaluacion integral del Servicio de Help Desk.
» Realizar los ajustes necesarios que permitan que el servicio se

desarrolle de manera Optima

3.10 Cobertura del Servicio

Las siguientes son las coberturas para los distintos servicios
ofrecidos. Cualquier solicitud de atencion fuera de las mismas debera ser
evaluada por el Jefe de Proyecto de HGM para determinar su factibilidad,

plazo y costos y seran manejadas mediante el procedimiento de cambios.
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Las atenciones fuera de la cobertura establecida no entran dentro del

computo de Niveles de Servicio.

3.10.1 Cobertura horaria

SERVICIO COBERTURA

Primer Nivel El servicio tendra una cobertura de 24X7 — 7X365

Lunes a Viernes de 08:00a.m. a 08:00 p.m.

Segundo Nivel
Sabado 09:00 a.m. a 1:00 p.m.

3.10.2 Cobertura geografica
Se dard soporte remoto y presencial (cuando sea
necesario) a los equipos de PACIFICO VIDA que se encuentren en las
siguientes sedes: Ver Anexo Nro. 1
3.10.3 Cobertura de Hardware

Se dara soporte a los equipos propiedad de Pacifico

Vida que se encuentren en las sedes indicadas en el punto 3.10.2.

79



3.10.4 Cobertura de Servicios y Software

DESCRIPCION IMPORTANCIA

Beneficios Tradicionales Pago de siniestros Alta
Beneficios_Mo_Tradicionales | Pago de siniestros Alta
certificados de cobertura provisional para
Certificados clientes Alta
Cobranzas Sistema de Cobranzas Alta
DocuCento Sistema de impresiones polizas Alta
eVIap Sistema consultas y procesos de palizas Alta
eVIAP Impresion de Polizas | Sistema de impresiones polizas Alta
Inversiones Sisterna de Inversiones Alta
Movasys Alta
Onbase Sisterna Workflow Alta
SAM Alta
SAS Alta
seglen Seguridad centralizada Alta
SIB Alta
Sucave Alta
Sistema de pagos por internet del Scotian
Telebanking bank Alta
Viap Alta
Vida Grupo Alta
Adryan Media
Asientos Contables Media
CotizadorUnplugged Cotizador de productos de Vida Individual Media
CRM CRM Media
Endosos Media
eslc CRM Media
Exactus Media
Filenet Media
Sistema de indicadores de productos de Vida
Indicadores v Rep WEB Individual Media
Informes Semanales
Agencias Sistema de Informes Semanales Agencias Media
Adminitrador de clientes y productos de
AdministradorRY Rentas Vitalicias Media
CotizadorRW Cotizador de productos de Rentas Vitalicias Media
Vantive Media
Insurix Media
Intermediario Sistema de intermediarios/Brokers Media
Plantillas Media
PMS Media
Reqit sistema de solicitudes IT Media
Simulador simulador de cotizaciones Media
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VIAPOP Media

Vida Grupo 2.0 Media
BDActuarial sistemna de BD de Actuarial Baja
BDE Baja
Buscador de Personas Baja
Citrix Sistema de publicaciones de app. por web Baja
Devoluciones Baja
Incentivos Sistemas de Incentivos para FFVV Baja
Ofac Baja
SAC Baja
Sisadproj-Legal Baja
Sisaf Baja
SistemaCoaseguroAP Baja
S0C Baja
sP Baja
SPLA Baja

No se contempla dentro de la cobertura del servicio el soporte funcional.
HGM recomienda que cada uno de los servicios indicados en el cuadro

anterior cuente con contratos de soporte vigentes.

PACIFICO VIDA mantiene un sistema de requerimientos informéaticos
denominado REQIT, los cuales seran coberturados siempre y cuando

generen un ticket en el Service Desk referido a alguna atencién.

3.11 Etapas del Proyecto

El proyecto de HelpDesk propuesto a PACIFICO VIDA esta
disefiado para realizar todo el plan de implementacion en una etapa, con

fases definidas.

15/12/2008 - 15/04/2009
PRIMERA ETAPA
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a)Primera etapa:

Contiene el periodo de relevamiento, elaboracion de procedimientos,
procesos para una implementacién de acuerdo con el modelo de atencion
actual, en el que se considere un pull de técnicos asignados
exclusivamente en atender a los usuarios de Pacifico Vida. Esta etapa

contiene las fases de:
1. Planificacion Inicial
2. Implementacion

3. Salida en produccion

4. Estabilizacion.

15/12/2008 01/01/2009 15/02/2009 15/04/2009
Planificacion Inicio de Salida en Fin de
Inicial Implementacién ~ Produccidn Estabilizacidn
| Y  IMPLEMENTACIOND ESTABILIZACION Y
15/12/2008 15/04/2009

3.12 Fases del Proyecto
3.12.1 Fase 1. Planificacion Inicial.

Esta fase de Planificacion tiene una duracion de 15 dias
desde el inicio, durante este plazo se elabora el Plan de Trabajo y

Cronograma de Implementacion, para la respectiva aprobacion
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Principales actividades

»Elaboracion de Plan de Trabajo.

»Firma de Contrato

»Reunion con Cliente y presentacion del equipo de trabajo.
»Responsabilidades de HGM.

Entregables

1.Plan de Trabajo
2.Cronograma de Implementacién detallando actividades, responsables y

duracion.

3.12.2 Fase 2. Implementacion

Tiene una duracion de 45 dias desde la fecha de
Planificacion de los servicios. En esta etapa, se realizara la
personalizacion de los procedimientos, las modificaciones técnicas
requeridas para la interconexion de las redes (voz y datos) y las
transferencias necesarias a HGM considerando la linea base de

pendientes definida en el punto 3.8.1.

Ademas se realizan las incorporaciones finales para
completar el equipo de trabajo. Es importante mencionar que durante
estas dos primeras fases fue necesario que el proveedor anterior de
servicio se mantenga en operacion. La herramienta de Gestion de Tickets
a implementar sera el CA Service Desk, las licencias y aplicativo seran
responsabilidad de HGM.

Para el caso de provision de hardware, sistema
operativo, base de datos y utilitarios base esta responsabilidad sera de

Pacifico Vida.
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Principales actividades

»Inicio del Proyecto: Reunién en la que participan los Jefes de Proyecto
de HGM y PACIFICO VIDA en lo que se da por iniciado el proyecto y
se presentan a los equipos de trabajo.

>Gestion de Autorizaciones para el equipo: Responsabilidad e PACIFICO
VIDA de facilitar los accesos para el personal adicional que brindara el
servicio en sus instalaciones.

»Personalizacion de los procedimientos de operacion: Responsabilidad
conjunta — Lidera HGM. Acuerdo sobre los procesos y procedimientos
sobre los cuales se manejaré el servicio.

»Adecuacion del Software de Mesa de Ayuda utilizado por HGM para
PACIFICO VIDA responsabilidad de HGM. Comprende las
modificaciones al software de gestién de mesa de ayuda y programas
asociados para que pueda realizarse el seguimiento, escalamiento,
obtencion de métricas, generacidbn de encuestas automaticas y
reportes para el servicio.

»>PACIFICO VIDA proporciona la plataforma (incluido sistema operativo y
base de datos) para la instalacion del Software de Gestion de Tickets y
la herramienta de Control Remoto.

»HGM realizara el Inventario de Equipos a nivel nacional. (incluye PCs,
notebooks y pantallas).

>Integracion en un solo anexo de las llamadas de PACIFICO VIDA, se
revisardn en conjunto los requerimientos técnicos necesarios para
asegurar la conexion de voz y datos de las 3 redes.

»Relevamiento de los procesos del cliente necesarios para la operacion
del Help Desk, como son compras, informacion de proveedores de TI,
flujos de trabajo, organigramas y escalamientos.

>Se elabora el plan de difusién en coordinacién con PACIFICO VIDA
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Entregables

1. Plan detallado de la implementacion y sus avances
2. Actas de las reuniones de coordinacion semanales
Participacion Profesional:

»En la recoleccion de datos y procedimientos que se realizaban en la
gestién anterior, para poder tener conocimiento de los elementos de
configuracion y el servicio Microinformético que se estara ofreciendo a
Pacifico Vida, y la elaboracién del Plan de Implementacion.

»En el registro de inventario de los equipos con los que cuenta el cliente
(Pacifico Vida)

»En la elaboracién de Manuales y Procedimientos para las actividades de
soporte microinforméatico, tanto para primer y segundo Nivel.

»En el registro de los datos de los usuarios de Pacifico Vida en el
Unicenter Service Desk.

»En las capacitaciones y charlas ofrecidas por Pacifico Vida en relacion
con el funcionamiento de Negocio y los servicios que brinda.

»En las capacitaciones , charlas y reuniones establecidas por HGM, para

brindar mejoras en el plan de implementacion

3.12.3 Fase 3. Salida en Produccién.

Es en esta etapa en la que HGM toma el control de la

Operacion del HelpDesk de Pacifico Vida.

Dado que el servicio inicial se mantiene en forma

independiente para Pacifico Vida, se manejara el siguiente esquema.
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Soporte Nivel 1 Soporte Nivel 2 Soporte Nivel 3

-8, ?

I USUARIOS PACIFICO I

eEpin ooN3i10ed
sa|gesucdsay

Gestion de Proyecto

Participacion Profesional:

»Se participé como Analista de Helpdesk deler Nivel
> Se realiz6 las funciones, actividades y responsabilidades
definidas en el Nivel de Operacion en el punto 3.5.2 del presente

documento.

3.12.4 Fase 4: Estabilizacion.

Durante esta fase que tiene una duracion de dos (2)
meses se ejecutaron los planes de accion necesarios para definir los
niveles de servicio de los roles incluidos partiendo de los resultados
obtenidos por PACIFICO VIDA. La metodologia a seguir durante esta

etapa es la siguiente:
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»Tabulacién de los resultados cada mes durante esta etapa.

> Determinacién de los planes de accion a ejecutar por HGM y PACIFICO
VIDA para llegar a los niveles de servicio finales.

»Medicion de los resultados de los meses siguientes.

»Seguimiento de los planes de accion y ajustes en base a los resultados
obtenidos.

Entregables:

»Informe mensual de operaciones.

»Actas de comité de seguimiento quincenal.

El organigrama vy distribucion de personal para esta etapa es el siguiente:

lefe de

Proyecto
Supenizor Supervisor Agpente
= 4 - 3 - — )
— BackOffice
Prirmer Mivel On Site

|
[ I I I |

Garantins
Soporte Provincias s te On site Inventario, Garantias
v Compras

Participacion profesional:

Primer MNivel

»Como Analista de Helpdesk de 2do Nivel ONSITE

»Como Agente BackOffice.

»Se realizo las funciones, actividades y responsabilidades definidas en el
Nivel de Operacion en el punto 3.5.2 del presente documento.

»Elaboracion de informes y procesos de mejora en la prestaciéon de
servicio Helpdesk a Pacifico Vida.

»Alimentar nuestra Base de Conocimiento mediante el Manual de
Procedimientos Anexo 5

»Generacion de reportes de gestion para la medicion del servicio Anexo
4
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3.13 Mecanismos y herramientas utilizadas

La gestion del centro de asistencia (Helpdesk) cuenta con
mecanismos de forma automatizada que nos permita llevar un control
preciso de todas las llamadas (Drag6n Suite Y Unicenter Service Desk)
o emails (Microsoft Outlook) que se reciben, con la finalidad de generar,
en un determinado lapso de tiempo, mediciones (Reportes de Gestion)
que permitan conocer la razon de las llamadas y las soluciones

propuestas.

Para la correcta aplicacion de la metodologia ITIL son

necesarios los siguientes mecanismos:

3.13.1 Call Center

Es un Centro de atencion de llamados entrantes
(Inbound) o salientes (Outbound) es una herramienta de comunicacién y
relacion con los Clientes que utiliza el TELEFONO como medio de
comunicacién basico gestionado por "Personas Humanas” en conjunto a
los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos necesarios y disponibles,
basados en metodologias de trabajo y procesos determinados y
adecuados, para atender las necesidades y dar servicio a cada “CLIENTE
UNICQO” con el objeto de atraerlos y fidelizarlos con la organizacion y

permitir su viabilidad. ©

En HGM se utiliza el Dragén Suite para el control de las
llamadas entrantes y Salientes de los diferentes Proyectos a los cuales se
les brinda el Servicio de Helpdesk. El Dragdn Suite es una herramienta
de software que pertenece a una empresa colombiana dedicada a este
rubro, para poder tener un control preciso de los Agentes conectados,
Entrada de llamadas, y la Cola de llamada de los Diferentes Proyectos
(Waliting)

® Fuente : http://bonaocontactcenter.blogspot.com/2012/04/contact-center-como-industria-
inbound-y.html
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A continuacion, se representa graficamente el registro de

un Agente al Dragon Suite para la recepcion de llamadas.

a)Primero se coloca Usuario y Contrasefa

2) Usuario | DragonSuite - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Yer  Historial Marcadores  Herramientas  Ayuda

Gnv & 0 < | [# hetpidragon.hgmperu.com: 8080/ dragonsuite/login.jsp vy | 24 soodk a
J @Usuariu | DragonSuite I -+ ’T

—
DragonSUITE

* Usuario: | JalIAGA

* Contrasefia: I .

[ recardarme

Entrar | | Cancelar

DragonSUITE v.2,.10.4 - Copyright & 2011 - DragonTECH Latinoamérica Ltda.
Soporte Soporte DragonTECH Latinoamérica

b)Luego se procede a Gestionar el Ingreso (dar click en “Gestionar”)

7) Ment Principal | DragonSuite - Mozilla Firefox
Archivo  Edta  Yer Hgtorid Marcadores Haramienias  Ayuda

G * C X @ [ ofsanbgwe (& sgensateiiseien bk AR B s
[ Menis Principal | DragonSuite -
\‘.& L3 Rave de ejecucion esta activa hasta: 01-12-2050 Ireciado como : JOSE ALIAGA  Salir

nragmsu’m Mend Principal Datos Personales Gestionar

Felicidades, usted ha entrado en |3 aplhicacidn! Ahora que ha entrado comectamente, puede utdzar las siguentes opciones:

O Dates Personales

v Gestionar

SUITE v.2.10.5 - Copynght © 2011 - DragorTECH Latingamérica Ltda.
porte DragonTECH Latinoamérica
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c)Luego se selecciona el Proyecto al que se puede Conectar el Agente

%) Gestionar, | DragonSuite - Mozilla Firefox

| @ hitkp:/fdragon.hgmperu. com: B080/dragonsuite/jsp/applet2. jsprnotitle=1 {H
——

La llave de ejecution esta activa hasta: 01-12-2050 Iniciado como : JOSE ALIAGA  Salir
DragonSUITE veniprincipal Datos Personales  Gestionar

Campafias disparibles :

TRC_IMBOURD:

PS_INEOUND

P¥_INBOUND

YISAMET-INBOUND

< | 3

d)Después de elegir la campafa se procede a conectar

) Geslionar Drapenfuite - Moxilla Firefox

[ bt agon hmper concMShgutefipfappet 2 ot

% La Rz de ejecucion esta activa hasta: 01-12-2050 [recado como JOSE ALIAGR =0

nrwwrf Ment Principal Datos Personales Gastionar

B!

E E
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e)Agente conectado al Dragon Suite, listo para recibir llamadas

) Gestionar | DraganSuite - Mozilla Firefox

@ https fdragon hamperu, com:B080/dragonsuite/jsp/applet2 jspPnotitle=1 i\f

= La lave de ejecucion esta activa hasta: 01-12-2050 Iniciada coma ; JOSE ALIAGA  Salir
ﬂragﬂﬂsun'f Mend Principal Datos Personales  Gestionar

Marcadar \w‘_

Marcadar

Llamada por Demanda
Remarcar

Resulad de la Llamada

Programar Llamada

Enviar Resultado

Diatos llamada

Edtads Agerte

Llamada

Trarsf Canfer
Mute Grabat

Progreso Llamada

JALIAGA,

Gestion:  00:00:00

Manejo de errares
Informar
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f)EI Dragdn Suite también nos ofrece las pantallas del Monitoreo de los Proyectos y las llamadas entrantes en cada

Proyecto a través del “Dragon Web Monitor”, tal como se aprecia en la pantalla siguiente:

— - |'_ hktp: /fdragon. hgmperu. com: 8085/ dragonmonitorfapp Vl || > |

AL

Archivo Edicitn ver Fawvaritos Herramientas ayuda

e oy [gg]v l & administracisn de Requerimis. .. [ <" DragonDial Web Monitor b4 I l & ~ B Qé; ~ |2k Pagina ~ f:‘j Herr arnie

Agentes Canales Cola Inbound Campafias Salir

< Prewvious 1 %| ofl MNext =
=< Previous |100 = | Page |1 % | of 1 MNext = Canal © Resultado Camp MNo.
Agente © Estado T.Estado Trabajo T.Trabajo MNumero Camp UDN II INBOUMND
¥ P P JaLiaca 00:46:35 INBOUND
® P JE usuariocc 00:01:25 INBOUND

INEQUND

INBOUMD 2 12471875

INBOUMND

INEQUND

INBOUMND

INBQUND 2 12132300

UNENOWN null

UMNEKNOWN null

UNENOWN null

Cola Inbound UNKMNOWMN null

< Previous |100 | Page |1 % of 1 MNext = UMNKNOWN null
UNKNOWN null

# en | | -ESPera = INBOUND

Id + | Campafia contestadas Espera completadas | abandonos | usuarios | exclusivos

Cola | rg5eg) Actual UNKNOWN null
2 [IVISANET - INBOUMND 0 |5 - 8 segs [§] 261 21 3 1 E:E:gx: ”L"::
4 PV_INBOUND 0 |1 - 8 segs 5] 2 3 1 1 nu
E [TFC_INBOUND 0 |2 - 6 segs 5] 35 3 z 5] UNKNOWMN null
E] [TAXIDIRECTO_IMNBOUND| 0O |1 - 2 segs [] 122 7 z [s] UMNKMNOWM null
12 [TAXI_PLAZA INBOUND o o o o z o UNKNOWN null
UNKNOWN null
Zap/29 UNKMNOWMN null

Zap/12 UMNENOWN null

INBOUMD

INBOUMND

INEQUND

UNKERNOWRN null

LM O WYY ol
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3.13.2 Service Desk

El Service desk es el punto central de contacto entre el
cliente y el area de las tecnologias de la informacion en todos los
aspectos que conciernen a los servicios de tecnologias de la informacion.
Esto incluye funciones de helpdesk asi como coordinacién de peticiones
de cambios, gestion del nivel de servicio, gestion de la configuracion y

todos los otros procesos de gestion del servicio de ITIL.

El Service Desk administra las relaciones en tiempo real
con el cliente, teniendo la facultad de establecer prioridades de acuerdo al
impacto del negocio para asegurar una respuesta adecuada a los
requerimientos de servicio apoyandose en las politicas y criterios de

importancia proporcionados por los SLA y acordadas con el cliente.

Dirige la vida y progreso de una solicitud de servicio en
toda la organizaciéon de TI, garantizando que los equipos de trabajo de TI

respondan ante cualquier solicitud de servicio o falla.

Tiene la autoridad para monitorear y hacer cumplir los

acuerdos de niveles de servicio y operacion.

Puede ser responsable de hacer encuestas de

satisfaccion al cliente sobre el servicio.
Basicamente, hay tres estructuras de service desk:

3.13.2.1 Service Desk local:

Cada localizacibn o cada departamento en la
comparfiia tienen su propia unidad de service desk local.

Sus ventajas son la optima proximidad al cliente
en consecuencia la capacidad de reflejar sus necesidades individuales

con mas exactitud.
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La coordinacién central y la estandarizacion de
procesos son algunas de las tareas mas necesarias por el service desk

local.

3.13.2.2 Service desk central:

Existe un uUnico service desk responsable para
todas las unidades organizativas. Esto tiene la ventaja de la facilidad de
manejo y la estandarizacion de procesos. Sin embargo, es mas dificil
atender individualmente los requerimientos locales de los clientes. En el
caso de organizaciones extensas también puede surgir el problema de

diferentes lenguas y zonas horarias.

3.13.2.3 Organizacién de service desk virtual:

Este tipo de service desk combina aspectos de las
dos formas organizativas anteriores. Gracias a la tecnologia actual, la
informacion puede ser guardada centralizadamente y estar disponible
globalmente. Las unidades locales de service desk proporcionan soporte
on site a los clientes, mientras que la unidad central de service desk es
responsable de todas las consultas asi como de coordinar las

organizaciones de servicio involucradas.”’

En HGM utilizamos el “Unicenter Service Desk”,
el cual utiliza la dltima estructura mencionada, ahi se registran todos los
reportes de requerimientos e incidentes de los diferentes Proyectos a los

cuales se les brinda el Servicio de Helpdesk

En el “Unicenter Service Desk” también se
registran los datos de los usuarios, sus ubicaciones, teléfonos, correos,
empresa, etc, asi como también se registran las soluciones de los
diferentes incidentes para el almacenamiento de nuestra “Base de

Conocimiento” (Manual de Procedimientos Anexo 5).

" Fuente:
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/service_desk/introduccion_objetivos_servic
e_desk/estructura_service_desk.php
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Con el “Unicenter Service Desk” se asignan
los tickets al area correspondiente (ler Nivel, 2do Nivel, o 3er Nivel).
Estos tickets se almacenan en la bandeja de cada técnico, para su
respectiva solucion, el SLA mide el tiempo del estado del Ticket
(Asignado, En proceso, Solucionado), si el técnico sobrepasa el tiempo
establecido para la atencion, salta una alerta cambiando de color el ticket.

Gracias a esta herramienta se puede hacer el

seguimiento y monitoreo de los tickets generados.

A continuacion se presentan las pantallas del
ingreso, y registro de Incidentes en el Unicenter Service Desk, y los links

interno y externo para cargar esta herramienta

http://servicedesk.hgmperu.com/CAisd/pdmweb.exe

http://hgmprdusd0l1.hgmperu.com/CAisd/pdmweb.exe

a)Se coloca Usuario y Contrasefia

5 v | B petpcilsenvicedesk hgmpenu comyCAtd fpdmeeeb.eos W kg
Archivo  Edciin  Wer  Faworos  Herrameerdas  Ayeuda

i 4 | ESunicenter Servios Desk - Logn "

Unicenter® Service Desk
user Name [PERCEINN

Password [ETITIIIITI N

Log In

G

Copryright & 2005 CA, All rights resenved
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http://servicedesk.hgmperu.com/CAisd/pdmweb.exe
http://hgmprdusd01.hgmperu.com/CAisd/pdmweb.exe

b)Una vez adentro, te carga todos los requerimientos e incidentes que
tiene el agente asignado, asi como tambien se puede ver los

incidentes y requerimientos asignados a otro niveles (2do y 3er Nivel)

@ M e x 1 ﬂ,ﬂ Fitkp: fservicedesk. hgmpenu, com Ciisdjpmne, exe TT v "l )'j“
0 nicenter Service Desk - Incident List | v
(0, Uricentr®Senvios Desk e o

ogaed in as: Aliaga Saenz, Jose Antonio (Log Out) Storaboard Updated: 0 )11 0756 pm

’ Service Dask l Keyword Search ‘

File ™ Yiew  |Search ™ Reparts ™ Window  |Help ™

Incident List " Search | how Filter | ClearFilter | Editin List |
ot -

E@ Mis Casos 1414

E@ Inmd.entes Incidente Estado Fecha Apertura v Prioridad/Problema Grupo/Padre Contactos
@ hsignados (0)
@ fsignados en Warning {SLy | 209675 **  Pendients Usuarie  02/L1/20L1 0128 pm 2 hta

P Service

Desk Asignada: Medina Gallardo, Ramiro
([ Creatos (407) Servidor EPQ PYIDAS3 ¢ Alerta Anivinus - e detecto un virus y 58

imi Usuario Afectado: Diaz Paredes, Diego Alejandro
() Repotatos (0 tlimino e A

E@ Requerimiertos 209633 **  Pendients Usuaric  02/11/2001 10:33 am 2 flka E‘.;ierwce Asignada: Medina Gallardo, Ramiro
@ hsignados (0)
@ hsignados en Wamning (3L | | Solcten actualizer COTIZADOR en Laptop.
Creados (414) . ‘ ‘
¢ 8532 Pondlente Uswaro 02412011 1028 am 2 bka EV Ske”m
@ Reportadas (0) [
E@ Service Desk Problemas al generar reparte, Vida Grupo Usuario Afectada; Coz Kluver, Nora Del Pilar

Usuario Afectado; Cabanillas Neyra, Ursula
Milagros

hsignada: Medina Gallardo, Ramiro

(et (4] 209609%%  Pendiente Usuaro 02020110908 am 2 A RS heignada: Medina Gallzrdo, Ramiro

Desk
Requerimientos {1 , ) ' } }
@ FRUETMENS (.) EVIAP - no puede ingrear Usuario Afectada: Miranda Blest, Ricardo Daniel
E@ Saporte Sequndo Hivel

= 1414
E@ Pacifico Vida
@ Tudos
E@ PY Impresoras
@ Incidentes (2)
@ Requerimientos (0)
@ Telefunia
E@ Manuel Quintana
@ Incidentes (2)
@ Requerimientos (12)
E@ Raberto Romero
@ Incidentes (0)
@ Requerimientos (26)

@ Saporte Moviles L
7" Soports Provinia v/
¢ | ¥
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c)Se procede a buscar al Usuario, colocando el nombre y apellido entre

porcentajes (%)

| & hitp: {fservicedesk homperu, com{Chisdfpdmweh.exe PSID=4A86 752044+ FID=4207-+OP=1LIST_GROMK_IT-+HTMPL=prafile_brawser, hkmpHKEER, PORLP_NAME=LISD1 297553694355 ﬂf|

(€. Unicenter® Service Desk Userby D Y o

( Close Window

Logged in as: Aliaga Saenz, Jose Antonio {Log Dut)

File |!iew v |Sgarch v ‘ﬂindow v ‘ﬂelp v |

Profile Browser Contact Search | Search || Hide Filter || Clear Filter || Create New (@) |
M.Ie"IdDS Nulmhres Middle Name Prafie Browser Conkact Search

allaga% I%]DSE% =R

Activo Contact ID System Login Access Type

lactive v | || || <empty> v

@ Locacion @ Organizacion @ Deparmento Teléfono

| || || || | Tore...

Scratchpad

( Spelling ” Search Knowledge ” Clear Scratchpad ” Quick Close ]

Type @ Template
Request v|| ‘ [HEW ]

97



d)Luego se selecciona el tipo de registro (incidente o requerimiento), y se
llena la descripcion del incidente o requerimiento reportado

i
l bt ervicedesk, homperu,comCAisd pdmweb, exe?I0=A58006 86 S+ FID=4084-+OP=1UST_GRONK_IT+HTMPL=profile_browser htmp-+KEEP, POPLP_NAME=LISD1 239434538654 I:‘] ‘

Q. Unicenter” Senvice Desk P Bo

Logoed in as: Aliaga Saenz, Jose Antonio { Log Out) ( Llose Window )

File ™ |Yiew~ Search ™ |Window * |Help *

Contacto [nformacion de Contacto Yale Suarez, Janet Rosario

Yale Suarez, Janet Rosario

.. 1, Informacion Jangt Rosario

... 2. hmbiente (CI)
. 3, Historial de Issues

... 4. Historial de Incidentes

... 5, Historial de Problemas

... . Historial de Requerimiento:

... 1. Historial Change Order

Sin infarmacion

o @
Edit This Contact
A/, Juan De Arona 630
— LIMA
Recent Activity i Carcan

Feru
Select New Contact (@)

Copy to Edit Form (@) AREA: GERENCIA OPERACIONES CARGO: LINEAS PRODUCCION Password: W2gnuuko(lo2@® Departamento de Sistemas - HGM Perd

Scratchpad

( Spelling ” Search Knowledge ” Clear Scratchpad ”Quick Close Request]

Office - No pugde imprimir
Sale mensaje " no tiene impresora configurada........

Hombre de la PC: op-Jyale Quick Request

Type @ Template

|Incident MH | New
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e)Luego se genera la plantilla donde se van a terminar de completar lo
campos faltantes, y se asignara atencion al personal indicado.

5 bt servicedeck hgmperu, com]ChisdHemllpapup, Frames BerlzPOPUP_LRLIV=D4popugType=1

m‘ Unicenter Service Desk Dot 9

Logged in as: Aliaga Saeng, Jose Antonio { Log Out)

File ¥ |View v | Activities ™ Search v |Window ¥ |Help *
. Save Incident
Create New Incident 199159 [ Create Problem l I Cancel H Reset H Profile Browser H Use Tem
@ Usuario Afectado * Tipo Contacto frea SLA Categoria @ Prayecto HGM *
Yale Suarez, Janet Ros PAYPAYMANT
Locacion Piso Direccion Provincia Distrito
Lateqoria * Estado * @ proveedor Prioridad
S0, Apl PVIAR Frob | [ ] 2k
[ Detai
M Grupo * @ Asignado * Seyeridad * Atendido en * Tipo de Servicio *
Pacifico Service Desk ‘Ahaga Saenz, Jose i\nt| | 1 Normal v‘ Call Center ¥
_ Call Center -
Causa Raiz @co Carry-In e Origen

54 Oficina Error en co I:I on-Site v Teléfone v

On-5ite { Carry-In

=
=

Tipo Marca Back Office S/N
For Ingresar Service
TMR # RQ Anterior Reportado Por
Aliaga Saenz, Jose Antonio
[a Summary nformation
Resumen Tiempo Total de Actividad
|0ffice + No puede imprimir | 00:00:00

Descripcidn * | Search Knowledge Timer
Office - No puede imprimir 00816

Sale mensaje " no tiene impresara configurada.........
Hombre de la PC: op-jyale

FechafHora Apertura Ultima Modificacion Fecha/Hora Solucion FechafHora Cierre

11/11/2000 11:56 am

I 6. Knowledge l 7. Solutions ] 8. Properties ] 9, Template l
1. Activities I 2. Event Log ] 3. Attachments I 4. Service Type 5. Parent / Child
Incident Activity Log List | Search (@) | Show Fitter | Clear Fiter |
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f)Finalmente se graba el incidente o requerimiento

EH hitkp: ffservicedesk, hgmperu,comyCisdthtmfpopup_frames, itmPPOPUP_URLT»=CH-popupType=1

Q. Unicenter” Senvioe Desk Todet

ogged in as: Aliaga Saenz, Jose Antonio ( Log Dut)

File ¥ \View ¥ Activities ¥ ‘Acgiuns v |Search ¥ [Reports ¥ Window ¥ |Help *

199159 Incident Detail ( Create Problem ” Profile Brows
Usuario Afectado Tipo Contacto drea SLA Categoria Proyecto HGM
Yale Suarez, Janet Rosaria Empleada Gerencia WORKSITEMarketing PART TIME (5462814) PY-POZTR PAYPAYMANT
Locacidn Piso Direccidn Provincia Distrito
PY Tamayo Pisa & &, Juan De Arona 830 LIMA
Categoria Estado Proveedor Prioridad
SW.Apli PY.¥IAP.Prob impresion Solucionado 2 hlts

[« Detail

Grupo Asignado Severidad Mendido en Tipo de Servicio
Pacifico Service Desk Aliaga Saenz, Jose Antonio 1 Normal Control Remato Contrato
Causa Raiz o Call Back FechafHora Drigen
5W.0ficina.Error en cola de impresion Teléfona
Cl1 Tipo Marca Modelo /N
Por Ingresar Service
THR + RQ Anterior Reportado Por

Aliaga Saenz, Jose Antonio

[4 Summary Information

Resumen Tiempo Total de Actividad
Viap - No puede imprimir 00:06:14

Descripcion Prioridad Incidente

Viap - No pueds imprimir i

Sale mensaje " no tiene impresora configurada,.......,
Nomnbre de la PC: op-jvale

Fecha/Hora Apertura Ultima Modificacidn Fecha/Hora Solucidn Fecha/Hora Cierre
11/11/2010 11;56 &m 11/11/2010 12,06 pr 11/11/2010 12:04 pm
[ 6. Knowledge ] 7. Solutions ] 8. Properties }
1. Activities I 2. Event Log ] 3. Attachments I 4, Service Type 5. Parent / Child
Incident Activity Log List * Search || Show Filter | Clear Filter |
1-50f§
Creado por Descripcion En+ Iicetli]\:liaclllad Tipo

#liaga Saenz, Se procede & ingresar de manera remota a la PC del usuario, s reincia cola de impresidn, se realizan pruebas  11/11/2010 100147 Syucianada

Jose Antanio quedando todo operative, logranda imprimir el usuario con exita, Usuario quedo canforme, 12:03 pm
Aliaga Saenz, PP . 11/11/2010 . Update
et Pl Status changed from "Asignada’ to 'En Proceso 1203 pm 00:00:05 Shatis

Aliana Saenz, . o 11/11/2010 i r s C
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3.13.3 Herramientas para conexion remota y equipo
Utilizado

En las instalaciones de HGM, ingresamos a la red de
Pacifico Vida, a través de una maquina virtual que proporciona HGM la
cual esta conectada por VPN a la red de Vida, a ella ingresamos a través

de la Conexion a escritorio remoto.

#% Conexign a Escritorio remoto

Conexion a

b

"-m'-;_ Escritorio remoto

E quipo: | hgriestpy

Mombre de usuario: HGMDOMYhamZ232

Se zalicitaran credenciales al conectarse.

[ Conectar l[ Cancelar ][ Ayuda ][Dpcinnes >>]

Aparecera la ventana de logueo en la cual se deberan

ingresar las credenciales de acceso de HGM vy luego presionar el boton

“Aceptar”

Iniciar sesidn en Windows

/ | -

;g Winc
Copyright €} 1985-2001 P Pfﬂf
Microsoft Corporation

Mombre de | hgrmzzez |
USLIario:

Contrasefia: | | |

Conectarse a: | HGMOCM W |

L Aceptar ][ Cancelar Apagar. ..
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Después de conectarnos a esta maquina virtual, se

procede a establecer conexién al Terminal PVida40 de Pacifico Vida,

colocando el nUmero de IP

“.E Conexion a Escritorio remoto

92 168, 2085

Caonectar Cancelar

Aoda

Opciones »3

En esta ventana, se deberan ingresar las credenciales de

acceso que ha otorgado Pacifico Vida para ingresar al terminal, y tener

permisos de

Log On to Windows

f Microsaft

administrador

! Windows Server 2003 R2

f '. Standard Edition

Copyright & 2005 Microsoft Corporation

ES
)4 Cancel

User name: | higrm--raranguena|
Password; I
Logonte:  |PDCYIDA =l

Shut Daw, .. | Cptions <<
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Una vez dentro del Terminal del Pvida40 procedemos a
utilizar la Herramienta “Configuration Manager Remote Control”, para
poder conectarnos al equipo de algun usuario de Pacifico Vida, se ingresa

colocando el numero de IP del equipo o el Nombre de la PC, en este

caso, es op-gpelaez

v hgmestpy - hemestpy - Escritorio remoto

192.168. 20865

File Wiew Help

Configuration Manager Remote Control

Aca sse pone el nombre de la PC,
para conectarse Remotamente,
en la sesion del usuario

Remote Control Address Connection

Type inthe name or IP address of the machine to connect to.

Hacer doble click

ConfigPrinter Address:

Iop-gpelaez]

0,
WE

En esta Pantalla se esta esperando la confirmacion del

usuario para poder ingresar a su PC

Azking for uger's permissian...
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Una vez que el usuario aceptd la invitacion se ingresa
remotamente al Equipo en la sesion del usuario (tanto para Windows XP

como para Windows 7)

fl op-gpelaez - Configuration Manager Remote Control _ (O] ] |

File View Help

Integrador  SCTR!

dwicio |5 @ & [0 box-Microse..| 1 R Pagos -we...| 53 seouRDADD... | (3] aMcrosottot.. | Ly Paciico - cen. | 8] ceceanor2e7.. | [ cartes de s |
1 | T

|Connected 7
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Para PCs con Windows XP desde la PC del usuario abrir
una ventana con privilegios de administrador para poder hacer las
configuraciones deseadas, de la siguiente manera: Click derecho sobre el
icono de Explorer ubicado en el menu de inicio rapido y seleccionar

“‘Ejecutar como...”, y luego procede a colocar las credenciales

W enalizar en busca de amenazas. .

Anclar al mend Inicio

Enwiar a b

Carkar
Copiar

Crear acceso directo
Eliminar

Paginalde3  Palaprg  CEMDinombre

Propiedades

15 INICI0

Ejecutar como

% QUE cuenta de usuario desea usar para ejecutar este programa?

() Usuarin actual (HGMDOMihgm2617)

Proteqer mi equipa y mis datos contra la actividad de programas sin
allkarizacin,

Esta opcidn pueds impedir que virus informaticos dafien su equipa o sus
datos personales, pero sila selecciona es posible que el programa no
funcione catrectamente,

@ El siguiente usuatio:

Usuatio: | € pdevidaihgn-jaliaga b/ | Ay

Contrasefia | TITITTITIT |

[ Areptar ” Cancelar ]

Cuando son Casos de Windows 7 se tiene que ingresar
como administrador, a través de la conexién de escritorio remoto con la
PC del usuario, tomando control total de la PC, para poder hacer todo tipo

de instalaciones y configuraciones
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Run E E

= Tvwpe the name of a program, Folder, document, or
E Internet resource, and Windows will open it For wou.

=i

| (w4 I Cancel I Erowse, .. I

Se coloca el nombre de la PC a conectarse

‘-! Renmote Desktop Connection

Computer: IDp—iescuderd

| Connect I Options => I

Y se procede ingresar con las Credenciales de

Administrador

7. Windows 7 professional
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También se puede ingresar a la PC del usuario por Background
Colocando ejecutar e ingresar con el nombre de laPCy el C$

Colocando: \\ch-gaita\c$

! 192.168.208.65 - Escritorio remoto

cuments and Sett;
File Edit Wew Fawvorites Tools  Help
(JBack » - i | o+ Gearch Folders | G-

Address |_| "\ CH-gaita\c$Documents and Settings!gaita

MName ~ Size | Type
File and Folder Tasks * _'EEE.E'.'F.FEU°”...F?..=“t=‘!..§ File Folder
Application Data File Folder
Configuracion local File Folder
[ICookies File Folder
Entorno de red File Folder

ConfigPrinter
...j Make a new folder

@ Publish this Folder ta the
Web

[_JEscritorio File Folder
Dther Places ﬁf}Favorites File Folder
[_Joaita's Documents File Folder
Impresoras File Folder
5y My Dacuments My Recent Documents File Folder
»_J My Computer Plantillas File Falder
._3 My Mekwark Places SendTo File: Falder
[_)5tart Menu File Folder
ilUserData File Folder
Details intiname. ols ZKB OLSFile
[T NTUSER. DAT 2,560 KB DAT File
nkuser.dat,LOG 1 KB Text Document

4| ¥

[ Documents and Settings

gaita
File: Folder

Tyvpe the name of a program, folder, document, or
Inkernet resource, and Windaws will open it For vou,

Open: I WCH-gaikalch j

Cancel | Bromse. .. |

Aol A a 5 ki i Pl mban |
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Equipo Utilizado

Caracteristicas de la PC que utiliza el Analista de Helpdesk José Aliaga,

para soportar las conexiones remotas y diferentes aplicaciones que se

utiliza en la actividad Laboral

% Herramienta de diagnostico de DirectX

wisitar |as paginas secuencialmente,

Informacian del sistema

’ Ayuida ]

Sistema | Archivos de Direct | Pantala | Sonido | Misica | Entrada | Red

Fecha v hora actuales:
Mombre del equipo:
Sistema operativa:

Idioma;

Fabricante del sistema:

Modeln del sistema:
BIOS:

Procesadar:

Memaria:

Archivvo de paginacian:

Wersion de Direct);:

bz apuda

Esta herramienta informa detaladamente acerca de los componentes v controladores de Direct instalados en su sishema, Le permite probar
|a funcionalidad, diagnosticar problemas v cambiar |a configuracion de su sistema para un mejor funcionamienta,

5i sabe cual es [a causa del problema, haga dic en la ficha superior apropiada. 3 no es asi, utilice &l botdn inferior "Pagina siguiente” para

La pagina "Mas ayuda" liska obras herramientas que pueden avudarle a resolver su problema que esta expetimentanda,

Jueves, 11 de Noviembre de 2010, 13:50:17
CCENTEROOZ

Micrasaft Windows ¥P Professional (5.1, compilacian 2600)
espaniol (configuracian regional; Espafial)

OLIDATA CHILE 5.4,

AWRDACPT

JPhoenix - Award WorkskationBI0S v6.00PG

AMD Sempron(tm) Processor LE-1100, MMX, 30Mow, ~1,9GHz
1982ME RAM

310ME usados, 3065ME disponibles

Direct 9.0c (4.09.0000.0904)

[ comprobar firmas digiales de los Labaratorios de calidad de hardware de Windows (WHQL)

DxDiag 5.03.2600,5512 Unicode: Capyright € 1993-2003 Microsoft Carporation, Reservados todos |os derechos,

Péq sin. \ ’ Guardar la informacid... ] ’ Sl
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CAPITULO 4

RESULTADOS Y REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA
PROFESIONAL

4.1Logro de los Objetivos propuestos

Brindar al usuario un camino rapido para la resolucion y reporte de sus

fallas y requerimientos de Tecnologia de Informaciéon.

Mejorar la atencion a problemas de los usuarios, formalizando este
servicio y teniendo un mejor control de los requerimientos y solicitudes

de soporte.
Mayor solucién de eventos en el menor tiempo posible.

Ofrecer mejores niveles de servicio a los usuarios, utlizando al

maximo los recursos humanos actuales.

Atencion inmediata a usuarios.

Disminucion del tiempo de respuesta.

Poder medir la calidad del servicio.(Indicadores del Nivel de Gestion)
Brindar un solo punto de contacto para los usuarios.

Elevar el nivel de conocimientos de los usuarios retroalimentandolos

con informacion acerca de sus solicitudes (por correo o por llamadas).
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4.2 Apreciacion de la situacion de cambio

El impacto de Helpdesk en la Compafiia de Pacifico Vida ha sido
completamente favorable, ya que ha logrado tener una mayor confianza y
credibilidad por parte del trabajador (usuario) con la empresa, por el
rapido servicio que brinda para la soluciébn de sus inconvenientes y

requerimientos informaticos reportados.

Anteriormente tenian la costumbre de llamar directamente al
Area de Sistemas por inconvenientes pequefios que podrian resolver los
técnicos de Soporte, generando una gran demora para la atencion de los
mismos, ya que los especialistas de Sistemas estan centrados en otros

temas mas importantes, relevando estas atenciones para el final.

En otras palabras ahora los usuarios sienten la exclusividad de
servicio que se les brinda, entregandole una eficiente y rapida solucion a
sus problemas, teniendo como un Unico punto de contacto el Helpdesk.

Asimismo, ha bajado considerablemente la carga de Trabajo que
tenian los encargados de Sistemas, gracias a los descartes previos
desarrollados por parte de ler Nivel y 2do Nivel de Helpdesk, solamente
se le asignan casos por temas estrictamente concernientes a su campo,
pudiendo asi enfocarse en temas exclusivos de mayor rango, para dar
mayor funcionalidad y mantenimiento a los aplicativos del usuario, y los

servidores que maneja y otros.
4.3 Aportes significativos

4.3.1Beneficios

> Una mejor atencion al cliente que repercute en un mayor grado de
satisfaccion vy fidelizacion del mismo. Al tener un punto Unico de
contacto el usuario obtiene asistencia inmediata por parte de personas

con los conocimientos apropiados y la disposicion para atenderlo.

110



> Centralizacién de procesos que mejoran la gestion de la informacion y
la comunicacion. Con la gestion del Help Desk, se han creado
mecanismos de forma automatizada que nos permite llevar un control
preciso de todas las llamadas que se reciben, con la finalidad de
generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que permitan

conocer la razon de las llamadas y las soluciones propuestas.
> Soporte al servicio proactivo
4.3.2 Utilidad

»Incrementa la productividad y aumenta la satisfaccion de los usuarios
internos y externos. En la mayoria de los casos el incremento de
productividad es uno de los mas dificiles de demostrar, aunque
practicamente es el mas importante. Generalmente, cuando al usuario
se le presenta un problema en la utilizacion de la tecnologia, esto hace
gue su trabajo se detenga temporalmente hasta que el problema sea
solucionado. Dependiendo de la magnitud del problema, esta
temporalidad puede, a veces, convertirse en horas y dias de
interrupcion de su trabajo, lo que hace que los resultados que se
esperan por la funcién de dicho usuario, se retrasen. Lo anterior
conlleva que los costos involucrados en la operacion de la
organizacion se vean incrementados por estos tiempos caidos, con el
Helpdesk se minimiza considerablemente, el tiempo de espera del

usuario.

»Permite apoyar la labor productiva de los usuarios, garantizando la
explotacion eficiente de las aplicaciones, brindando el soporte

adecuado
4.3.3 Aportes de la experiencia profesional en el Proyecto

Cuando se empezO a trabajar a la Empresa “HGM
Soporte y Soluciones de Sistemas” como Analista de Helpdesk de

primer nivel para el Proyecto “Pacifico Vida”, los Agentes de ler Nivel
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de Helpdesk no solucionaban los inconvenientes en linea ni habia
personal de BackOffice, solamente se hacian unos pequefios descartes,
se validaban los datos del usuario, se les solicitaba enviar por correo la
pantalla de error y se asignaba los tickets a los Técnicos de 2do Nivel
Soporte OnSite, generando una gran carga de trabajo para los técnicos
de Soporte.

Por tal motivo el encargado de la supervision general del
Helpdesk por parte de la compania “Pacifico Vida” el Ing. Vladimir Pefia,
dio como iniciativa de integracion de ler Nivel y 2do Nivel hacer un
cambio temporal de funciones entre un Agente CallCenter de ler Nivel y

un Técnico de Soporte OnSite de 2do Nivel.

Es asi como durante algunos meses realice funciones de
Soporte Onsite en las Oficinas de “Pacifico Vida”, atendiendo
directamente a los usuarios, solucionando inconvenientes y aprendiendo
nuevas cosas, las cuales fueron muy productivas para mi persona, Yy
observando el nivel de dificultad de las incidencias reportadas, las cuales
podrian haberse solucionado en linea, si el personal de 1rer Nivel pudiera
conectarse remotamente a las PCs de los Usuarios, ya que este tipo de

incidentes no toma mucho tiempo para su solucion.

Finalizando mi experiencia como Técnico de Soporte
OnSite cabe resaltar lo productiva y educativa que resulto esta visita a las
instalaciones de Pacifico Vida ya que me permiti6 dar un enfoque
diferente, y comprension mas a fondo de las actividades que realiza el
Analista de Helpdesk de Soporte ONSITE de 2do Nivel.

Posteriormente a mi regreso a Primer Nivel se realizd el
informe respectivo, para detallar las actividades realizadas, y determinar
las mejoras que podrian implementarse para un mejor Servicio de
Helpdesk, en donde se establecieron ciertas recomendaciones para

minimizar la recarga de Trabajo de los técnicos, y brindar al usuario una
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rapida y eficaz atencion y solucion en linea de sus inconvenientes

reportados. Entre dichas recomendaciones cito las més importantes:

» Ejecucion de determinadas actividades que realizan los agentes de
Soporte de 2do Nivel por agentes de ler Nivel para la reduccion de
carga de sus funciones, para que puedan ejercer otras actividades de

mayor jerarquia.

» Establecer una conexion remota con el terminal de Pacifico Vida, a
través de una Conexioén VPN para todos los agentes de primer nivel y
dar los permisos necesarios para que se puedan ejecutar estas
actividades.

» Los Agentes de ler Nivel deberan recibir capacitacion constante de
los aplicativos de Pacifico Vida, y actualizacion de los nuevos métodos
que minimizan la interaccion con el usuario (bacheros), para la

solucién de los tcikets reportados.

» Designar un Agente de BackOffice para la atencibn de los
inconvenientes y requerimientos reportados por los usuarios que
pueden solucionarse de manera remota, y cuya solucién tenga una

duraciéon mayor a 5 minutos.

Gracias a estas recomendaciones la empresa HGM
procedié a configurar las PCs de los Agentes de primer Nivel, para
establecer una conexién VPN, y solicitar a la compania “Pacifico Vida” dar
los permisos necesarios para conectarnos con el Terminal PVida40, el
cual nos permite conectarnos a las PCs de los usuarios de Pacifico Vida,
desbloquear y recetear cuentas de Red, verificar las colas de impresién,

etc.

Asi mismo, la compafia Pacifico Vida otorgd a los
agentes de primer nivel permisos de Administrador para realizar las

configuraciones respectivas para la solucion de incidentes reportados.
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La empresa HGM asigné un Agente de BackOffice para
que reciba todos los tickets creados por incidentes y requerimientos de los
usuarios que se puedan solucionar, de manera remota, y que tengan una
duracion de solucibn mayor a 5 minutos y que tengan un grado de
complejidad alto, conectandose a las PCs de los usuarios (dando una
llamada previa al usuario para que acepte la invitacion), y realizando las
configuraciones respectivas, y en ocasiones coordinando la hora de la
atencion con el usuario, ya que a veces estan muy ocupados, y realizando
el “Manual de Procedimientos” Anexo 5, en el cual se va registrando
los tipos de errores que se presentan en las aplicaciones de los usuarios,
y documentando su respectiva solucién. Cumpliendo la funcion de
coordinador de los tickets asignados al personal de Soporte ONSITE,
para la respectiva distribucion de la carga de trabajo y programando las
atenciones de acuerdo con la linea base establecida en el contrato.

Gracias a los aportes otorgados por el suscrito para la
mejora del Servicio de Helpdesk y la experiencia adquirida para la
solucion de inconvenientes de manera remota, es asi como la supervision

decide asignarme como Agente BackOffice.

Gracias a estas nuevas implementaciones el servicio de
Helpdesk ha podido brindar al usuario una mayor rapidez en la solucion
de sus inconvenientes, y disminuir considerablemente las actividades del
personal de 2do nivel, optimizando el servicio, el cual se ve reflejado en el
aumento del grado de “Nivel de Satisfaccion de los Usuarios” (Encuestas
qgue realiza la compafia de Pacifico Vida), y en los indicadores de los

Reportes de Gestidén de ler y 2do Nivel.
4.4Logros de aprendizaje como Profesional

4.4.1 En el aspecto laboral

En el transcurso de la experiencia profesional ejercida en
HGM, he logrado adquirir mayor conocimiento y experiencia en el

desenvolvimiento del quehacer diario de una Empresa Grande como es
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Pacifico Vida, en las diferentes actividades que desempefian sus
trabajadores en sus sedes principales (lima y Provincia) brindandoles el
soporte técnico necesario y oportuno, e innovando (buscando nuevas
herramientas) siempre para poder ofrecerles un mejor servicio como
Helpdesk en funcién a los lineamientos de la empresa (mision, vision y
objetivos), lo cual me permite tener las bases sélidas para ejercer y

ofrecer mis servicios profesionales a cualquier empresa que lo solicite.

4.4.2. En el aspecto de la formacion académica

Se ha podido reforzar las ensefianzas adquiridas en la
universidad, y obtener mayores conocimientos en el area de Soporte
técnico, aprendiendo nuevas configuraciones (aplicativos de Pacifico
Vida, impresoras, perfiles de usuarios, aplicativos Web, configuracion
inalambrica, etc.) mantenimientos y repotenciacibn de equipos,
aprendiendo a utilizar nuevas herramientas como “Unicenter Service
Desk”, el “Active Directory”, la “Configuration Manager Remote Control” y
otros, estando en un constante aprendizaje con la nueva tecnologia que
se implementa en la empresa, actualmente todas los Usuarios utilizan

Windows 7, y ya no el XP.

Los cursos impartidos por la facultad con respecto a la
formacion gerencial para sus alumnos es de suma importancia, cursos
impartidos como Planeamiento Informatico, Gestion de Reingenieria de
Procesos, Administracion de Recursos Informéaticos o Planeamiento
Estratégico y el mas importante Gestion de Proyectos, me han permitido
desenvolverme profesionalmente aportando y participando en cada una
de las fases del proyecto “Pacifico Vida” y han inculcado los conceptos
administrativos y estratégicos basicos para poder enfrentar el mundo

laboral.
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4.4.3. En el aspecto personal

Esta experiencia me permitid6 desarrollar habilidades
interpersonales para tratar con diversos tipos de personas y entender el
trabajo grupal que es importante para poder afrontar los riesgos,
requerimientos e inquietudes que surgen en una situacion dificil, de esa
manera poder tomar las decisiones correctas bajo presion, para canalizar
y escalar al area correspondiente o para poder atenderla oportunamente
dando la pronta solucién haciendo hincapié en la integracion y en la
motivacion laboral que es fundamental para el buen desempefio de los

trabajadores

4.5. Limitaciones de la Experiencia Profesional

El hecho de ser un trabajador de Helpdesk me permitié tan solo
ver las coordinaciones de un Proyecto de Helpdesk, los temas de
configuraciones, implementaciones e instalaciones de equipos, y la
resolucién de los inconvenientes reportados por los usuarios de Pacifico
Vida, limitando nuestros permisos solamente a este tipo de atenciones,
no permitiendo hacer mantenimiento o implementaciones para las
mejoras de los Sistemas que utiliza Pacifico Vida, ya que estos temas los
ve solamente 3er Nivel (Area de Sistemas de Pacifico Vida), cabe resaltar

que en el aspecto personal no he tenido ningdn tipo de limitaciones.
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CONCLUSIONES

1.La Mesa de Ayuda (Helpdesk) es una herramienta importante
en toda empresa, porque contribuye a gran escala en el mejoramiento
del servicio de soporte técnico a los trabajadores, ofreciendo un orden
al momento de reportar los diferentes incidentes y requerimientos que
necesitan, mejorando la calidad del servicio, brindando una rapida y
oportuna atencion, la cual permite brindar credibilidad y confianza

hacia la empresa frente a cualquier problema que se les presente.

2.La innovacion e implementacion de nuevas herramientas y
procedimientos para mejorar el servicio de Soporte técnico es de vital
importancia para cualquier empresa. En este caso Pacifico Vida
brindé6 nuevas herramientas tecnoldgicas (Conexién VPN, y acceso al
Terminal de PVIDA) , permitiendo establecer un Agente BackOffice,
bajando considerablemente la recarga de trabajo que tenia el personal
de lery 2do Nivel de Mesa de Ayuda

3.La integracién y motivacion de los trabajadores (HGM vy
Pacifico Vida) juegan un papel muy importante, ya que la constante
comunicacion entre estos niveles (ler, 2do y 3er niveles), nos
permiten estar informados de las nuevas actualizaciones o incidentes
masivos que pueden ocurrir en algun aplicativo critico, que previenen

al usuario oportunamente.
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RECOMENDACIONES

1.Se recomienda realizar una constante capacitacion e
innovacion de las Herramientas de Tl al personal de HGM, para estar
a la vanguardia de las nuevas tecnologias de Informacion a fin de
lograr la mejora continua y afadir un valor agregado distinguiéndose

de otras empresas del mercado del mismo rubro.

2.Asimismo, promover una constante motivacion laboral al
personal de HGM, y la rotacién constante de las funciones que
desempefian, para no mecanizar las actividades que realizan, y asi

puedan tener un conocimiento amplio del servicio.

3.Aprovechar los sistemas y herramientas con que cuenta el
personal de HGM para el registro y actualizacion de la informacién real
de Pacifico Vida, y mantener la base de conocimiento constantemente
actualizada.
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GLOSARIO

Primer nivel. Primera linea de soporte al usuario, los casos deben
procurar solucionarse en este nivel de la forma mas rapida posible, pero
eficientemente, su accionar es remoto, en este caso el primer nivel es

Service Desk.

Incidente. Cualquier evento que no es parte de la operacion estandar de
un servicio y que causa, o puede causar una interrupcion del servicio o

una reduccion en su calidad.

Requerimiento. Es toda solicitud de instalacion, configuracion o cambio

estandar de un elemento de configuracion (Sea Hardware o Software)

Segundo nivel. Segunda linea de Soporte, cuando el primer nivel no ha
podido solucionar el caso debido al requerimiento presencial de un

soporte técnico o al tiempo de la solucion

Manual de procedimientos. Es el documento donde re coleccionamos
las soluciones de todos los inconvenientes que le ocurren a los usuarios,
generando procedimientos para la solucion de los diferentes errores que

ocurren en sus aplicativos.

En otras palabras es nuestra “Base de Conocimientos” la cual nos permite
de una manera féacil, sencilla y rapida solucionar los inconvenientes que

reporta el usuario (KEDB)

Base de datos. Coleccion de datos organizada para dar servicio a
muchas aplicaciones al mismo tiempo al combinar los datos de manera

gue parezcan estar en una sola ubicacion.
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Locucion. Se entenderda como mensaje de voz que se grabara ante

incidentes masivos que afecten el proceso de atencion telefénica

HARDWARE. Equipo fisico empleado para la alimentacion, el

procesamiento y la salida en un sistema de informacion.

Sistemas operativos. Software del sistema que administra y controla las
actividades de la computadora.

Sistema de informacién. Componentes interrelacionados que capturan,
procesan, almacenan y diseminan informacién para dar soporte a la toma

de decisiones, control, analisis y vision en una institucion.

Software. Instrucciones detalladas que controlan la operacion del sistema

de computo.

Url. Localizador de recursos uniformes una secuencia de caracteres, de
acuerdo a un formato modélico y estandar, que se usa para mostrar

recursos en internet para su localizacién o identificacion.

CMDB. (Configuration Management Database) Es un depédsito de
informacion en el que no solo se almacenan datos sobre elementos de
configuracion del Sistema de informacién de una empresa si no que,
ademas, se definen y establecen las relaciones entre ellos. Se puede
decir también que un CMDB no es mas que una base de datos que
soporta la gestion de la configuracion de los activos de las tecnologias de

informacion de una empresa.
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ANEXO 1

Cuadro de Incentivos y Penalidades



ANEXO 1: Sedes de Pacifico Vida

4 AG. 1, 4,10, 11
5 AG. 5, 8,17, 22
CHINCHON 944 [ AG. 15, 18, 23, 27y 28
7 AG. VIP
8 |ac.6,8,12y25
SAN ISIDRO CHINCHON 980 121 X =
LIMA —
LIMA JLUAN MANUEL OLAECHEA 135 3 [AG.13y14
4 AG. 7 AG. COBRANZAS
5 X
LA HABAMNA 654 6 X
LAS BEGOMIAS 630 3 X
LOS OLIVOS AV, ALFREDO MENDIOLA 3609 2 X
SAN JUAN DE LURIGANCHO MZ. 1LOTE 2 URB. MARISCAL CACERES 2 X
HUALRA HUACHO [AV. ECHENIQUE 420 OF. 3y 4 1 X X
AV, DE LA CULTURA 744 B 2 CUZCOo1 X
cuzco cuzco WANCHAQ AV, DE LA CULTURA 738 B 2 CUZCOo 2 X
LAMBAYEQUE CHICLAYO SANTA VICTORIA AV. LIBERTAD 357 ; S m " "
2 AREQUIPA 1
CAYMA AV. LOS CEREZOS 109
AREQUIPA AREQUIPA 1 AREQUIPA 3 X
WALLECITO CALLE PAUL RIVET 123 1 AREQUIPA 2 v AREQUIPA 4 X
HUARAZ HUARAZ AV, MARISCAL TORIBIO LUZURIAGA 691 1 Ix
ANCASH SANTA CHIMBOTE AV, VICTOR RAUL HAYA DE LA TORRE MZ.15 LOTE 4 1 Ix
AV, JOSE PARDO 310 1 X
4 TRUILLD 2 (OF. 404) OF. 402 | OF. 404 OF. 401
LA LIBERTAD TRUJILLD AV. VICTOR LARCO HERRERA 843
5 TRUWILLO 1 (OF. 502)
TACNA TACNA CALLE ZELA 873 1 Ix X
A ICA CALLE SAN MARTIN 1141 3 Ix X
CHINCHA CHINCHA JR. LIMA 488 OF. 3 1 Ix X
LORETO MAYNAS 1QUITOS CALLE ARICA 323 2 |x X X
JUNIN HUANCAYO HUANCAYOD JR. AREQUIPA 430 s |x X ¥
JR. LIBERTAD 473 1 Ix
PIURA PIURA PIURA JR. HUANUCO 508 3 X X X
SAN MARTIN SAN MARTIN TARAPOTO JR. RAMIREZ HURTADO 387 2 |x X
PORTAL UNION N° 28 (INTERIOR BCP) 2 |x X
AYACUCHO HUAMANGA AYACUCHO JR. UNTIVEROS 247 (CASA DE ASESOR) 1 %
CAJAMARCA CAJAMARCA CAJAMARCA JR. TARAPACA 782 3 Ix X X
JR. LOS ROSALES 121 URB. PAUCARBAMEILLA [CASA DEL ASESOR) 1 X
HUANUCO HUANUCO HUANUCO
AV ALAMEDA DE LA REPUBLICA CDRA 2 PASAIE 125 (CASA DEL ASESOR) 1 X
UCAYALI CORONEL PORTILLO  |PUCALLPA
JR. TARAPACA 5935 2 X
PUND PUNO PUNO JR. MOOQUEGUA 215 1 X
MOQUEGUA Lo ILO JR. ABTAD 665 1 X
TUMBES TUMBES TUMBES PLAZLUELA ALIPIO ROSALES 140 (CASA DEL ASESOR) 1 X




ANEXO 2

Cuadro de Incentivos y Penalidades



ANEXO 2: Cuadro de Incentivos y Penalidades (basados

en los SLA)

Vakor Debftes
Rewponiable Deseripadn Walor marginal [ — Debitos Margingd | ratisfactoric

Tiempo promedio de Ml ol ik R Tl T e [Pischay Bord ok 1l
atencion alas consultas | N R S SR ey
’ pedidosrefendosainelp e esiestadel o HOM) - (Feckayhors | GOminatos | DOREIL || oo it
o 1 " Jarlds A An dal Aal
Encargado de Produccion de . St B
Sistereas de Pacfco s, P7CImismomedio. ‘Supendsor PV (de L-V de 92 Som))
Servide HMG
{Fecha y hora de derre de ticket o
Tiempo promedia de solucidn N eonfirmacidn de finaliracdn de
Mide el desde |
alas consultas / pedidos de el lempodesde larespuestadel by 1o hare dol pecidopor
carrea yo creacion del ticke? hasta la z: 5
referidos al Help Desk del parte del Supervisor HGM hada el Enitre Gy 12 horas
2 fecha y hora de diere ded ticket yfo G haras® » 12 horas
Superviser o Encargado de i g Supervsar PV) - (Fecha y hora de utiles
[Produccidn de Sistemas de elsiste wz:ip:'; i owmpuemlelmonumﬂnm
Paifico Vida. i ticket por parte del Supenvisor HaM )
de LV dedadpm

Debitas.
Walor
H““m sl
(200 rojs)
Mideel e R e £

3 oyt | [RERSSESE S s, 0 g
2 segundas Vilidas
% Lamad: Mide el d Llamadas das antes de los 20
4 deke ) z R ;3 seq/ Totalde Uamadas ¢ £ >aB5%  Enlre TSy 5i% <T5%
= e f prrentaje de tkels S -
s s mﬁ;:]'hm':dm ik Gk e . xww:mwm TN EnlreGyEN  <60%
P aquellas aribuibles 3 2oy Ser nivel bl

Mide el porcentaje de emorenas
asignaciones de bos tickets alos entes
resolitorss [asignacian de tickets a

Errox | dnde  tercer de,

M Besarralh

Tatal de Tickets devueltos por el

ente resolutor que fue asignado de S EnreS1%y8% oo%

| que e realizan

| mes) / (total

de manera equivocada y tienen que ser  de tickets del mes)

reasignados. S& toman bos tickets
creadas en ol mes de mediddn.

%

25 puntos por cada 15
minutos obtenidos por
debajo del Valor Base.

2 puntos por eada hora
(01) ebtenidas par
debajo del Valor Base,

S0 puntos por cada 1%
por debajo del Valor
Base.

30 puntes por cada 1%
por encima del Valor
Base

50 puntos por cada 1%
por encma del Valor
Base

50 puntos por cada 1%
por debajo del Valor
Base.

Debitos.
(3003 rof)

Mide el tiempo desde el estado
7 Tiempo promedic de Ry l. L Hora de ticket en estado en proceso 5 Entre 16y 30 Mayora30
L vIF by Hora de asignacidn de ticket minutos mirtos
POCES0.
" Tiempo promedico de Mide el tlempo desde el estado en Hora de ticket en estadoreswelto - O1hora Entre 01y 02 Mayor a2
Sclucidn Usuarios VIP proceso hasta el estado resvelto. Hora de ticket en estado en proceso. horas horas
Ti promedio de Mide el tiempo desde el estado
9 o AR k e Hora de ticket en estado en proceso- 30 minutos Entre 3 minitos Mayora 0t hora
Priosidad 1 Hora de asignacidn de ticket ¥ 01 hora
o Tiempo promedio de Mﬁu:usn:pn rlesdult‘n::“. Hoia de Hehen a4tid stbors Entre OLy 03 203
Priorided 2 g Hora de asignacidn de ticket horas horas
Mide ol tiempo desde ¢l estada "En Hara de Ticket estado Resusing -
u “'"‘"M' ""“""’“""'f"; Proceso” del ticket hasta el estadn WondeTidketdeesdo’n  O2horss | UROYOl “'m“"“
Ll 5 Y% Resuetto, Proceso”
Tis promed Mide &l |
g g0 prmestio i 8l iaos Julde bie o Horade ikt en estadosmproceso- - Enre02y0d  Mayorald
vz " idod3 . Hora de asignacidn de ticket horas heras
1 .h.‘,. “<*'! ol Akt o .“i:._ Hora de ticket en estado en progeso - 4 horas Entre (4y 08 Mayor a0
Prioridad 4 Hora de asignacidn de ticket horas horas
Mide el tiempo desde &l estado “En Hara de Ticket estada Resuelto -
4 ‘Nem_polrf lo_de_sdudvl: Procesa” del &l estado Haora de Ticket de estado "En R haras Em;l::l! Mr:'n
ST Resuelto, Proceso”
Tie o de Mide el desde el
= "‘POWHGI i s J“:“.w ee‘ iy Hora de ticket en estado en proceso - Mayor a4
15 w [ o da S e ticket 2haras D 02204 horas e
Priceidad 1y 2 procesa.
ﬁempnpmedi.ndr Mide el tiempo desde el estado *En Hara de Ticket estado Resuelto - Entre D4y 08 Mayor 2 08
16 Soliscion provineias - Procesa” del ticket hasta el estado Hora de Ticket de estado "En 04 horas e =t
Prigeidad 1y 2 Resuelto, Pracesa”
Ti de Mide el desde ¢l estado
- S promacio S0k H tiergio e wia e acc. Horsde ket en stadoemproceso: o, EnlreBiy0S  Mayoras
Prioridad 3y4 L Hora de asignacion de ticket horas. horas
Tiempo promedio de Mide el tiempo desde ¢l estado "En Hora de Ticket estado Resuelto « Enire 08y 12 Mayora 12
1B Solucion provindas « Proceso” del ticket hasta el estado Hora de Ticket de estado "En 08 horas [P hoias

Priovided 3y 4 Resuelto.

Proceso®

25 por cada 05 minutos
por debajo del valor hase

25 puntes por cada 10
minutos por debajo del
valor base
25 puntos por cada 05
minutos por debajo del
walor base
25 puntes por cada 10
miinutos por debajo del
valor base
25 puntes por eada 10
minutes por debajo del
wvalor base

5 punites por cada 10
minutos por debajo del
wvalor base
30 puntos por cada 30
minutos por debajo del
valor base
30 puntes por cada 30
minutos por debaja del
valor base
25 puntes por cads 10
minuitos por debajo del
wvalor base
25 punters por eada 30
minutos por debajo del
valor base
25 puntes por cada 10
minutos por debajo del
walor base
25 puntos por cada 30
puntos por debajo del
valor base



ANEXO 3

Otros Procedimientos del flujo de Actividades de Helpdesk



HGM

SOPORTEY SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.c. | PACIFICO
Cédigo: IN — E42 — 02
SEGUIMIENTO
Versién: 01 Pag. 1de 2
1. QBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para realizar el sequimiento a los casos.

2. ALCANCE
Al Proyecto Pacifico

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
31 NP -E42 =01 “Gestion en Primer Nivel”
3.2 NP - E42-02 "Gestién en Segundo Mivel"
3.3 IN—-E42-03 “Cierre de Caso”
4. CONDICIONES BASICAS
4.1 Escalamiento.- El escalamiento hacia EPY se realizara de la siguiente manera;

MATRIZ DE ESCALAMIENTO

Cuando Correo electrénico |Llamada Telefonica

17 Escalamiento A lps 30 min, de
Supervisor Service Desk (EPV) vencido el SLA Si Sl
2° Escalamiento Alas 2 hrs de
Jefe de Produccion de Sistemas vencido el SLA si Condicional®
2" Escalamiento Alas 3 hrs de _ _
Sub-Gerente de Sistemas vencido el SLA si Condicional**

*Solo cuando no se reciba aclse de lectura depués de una hora de enviado el correc o

cuando sea un incidente masivo

* *S6lo al dia siguiente 0fil de vencido el SLA o cuando se trate de un incidente masiveo

5. COMNDICIONES ESPECIFICAS

5.1 Agente de Service Desk.- Se responsabilizara de contactar al usuario en caso de que &l Técnico de 2°
Mivel no lo haya ubicado en su visita, coordinar una nueva visita y asignar el caso nuevamenie a

Soporte Técnico 2° Nivel.

5.2 Supervisor de Service Desk (HGM).- Sera responsable de supervisar todos los casos.

6. DESCRIPCION
\er descripcion en pagina siguients -

NOMBRE CARGO FECHA

ELABORACION | Claudia Mori Analista de Control

(HaM) el | L el

; Jefe de Control de P L
Richel Zapatel Gestién (HGM) :[Z;/La/".g k{(fﬂp% .

Fernando Supervisor Service Desk 71 /
: 0yo 2]
REVISION Arenas {HGM) / ‘§ =
Carlos dela Jefe de Operaciones 3%:‘ / o { M
Melena Pacifico (HGM) o1 !

i e Supervisor Service Desk / r
Vladimir Pefia (EPV) W0/ Dﬁ W

José Luis Jefe de Produccion de /
APROBACIGN Fernandez Sistemas (EFV) A//LJJ i Gew &

. o

Gust |

r-ﬂ:iti?;;i | Geranle General (HGM) | 2 F/[J‘.I’ oY |/ éﬁp{/
| =77




HGM|

SOPORTEY SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Codigo: IN — E42 - 02

PACIFICO ' &

s o vidd

Version: 01

SEGUIMIENTO

Pag.

2de?2

Descripcion

1 Senaco Dask identifica la necesidad de realizar
&l saguimienlo & algdn cosa,

Nota; Eslas sasos paeden detaciarse por

= Cansults de Lsuana,

- Ravigitn pesiddica (diara),

- Sistama da Alena del USD,

2 Verfica el estado dal RO
2.1 Pangiante: Conlinda paso 3.
2.2, Asignado o En Procesa: Caminda pass 3,

3 Varifica |e5 CHUSAS qua onginan la detengdn
\del €asa,

|4, Coleea el caso an el ‘Pongene”
cofasponenta;

5.5 comunica con el usyan, segin el tempeo .
indicatda en & fuja y regisira lo informado.

A) 5P estaba an “Pendente Usuano®, e consuta
al gslado ta 2J caAs0.

Nota: Cuanda el caso asbd an “Pendiants
Usuanio” dedide a |a sedcibud ca anvio de
Pamiafazo, y no se coligna respuasta luego de 24
|ncras de habarse camunicado con dl; al cass 5o
carrari, senlorma al instnictiva "Cisrre de Casa®
B) 5i estabta en *Fondania Proveedor, ke infema
I sHuacidn de su caso

6. Verifica 5i ol caso se solucond. 5i &l caso 28
saluciond, deberd sepuir al Instniclva "Ciarre da
‘Casy”, de lo conlrano cenlinuard can el pass 7
MNOTA - 51 8l problema que causd el pandienio ya
=& dolutiond, pem adn na 38 solucona el cass, se
deberd colacar n gslado "Asignada” y asignesds
o BCLErta 8 quien 1-:} re,.mn. oo pendisnts

7. Warifica &i 18 CAUSE Bl pendisnte a5 el misma
problema reponado crgnalmeante Si as la misma
causa, canlinda an el paso B D& jo conrario,
registrard le mformacicn del predlema ¥ vuehe al
pasa 1

|8 Escala a PACIFICO da ecuardo & 1a tabla de
|escalamienio do tas Condiciones Edsicas del
presenie instuctivo, informando score &)
oroblema gue parsiste y que ol Caso pasad 8 su
orofaso da ciane

B Vanhiza qui nivel hene asgnado ol BQ

B Sise rele del 1" Mivel: Sigue pracedimigata
0a 1" Neval.

&2 5ise trata del 2° 0 3 Nivel contnig pass
sigumnie

10, Verifica los liempos oo acuerds 3 los SLA'S
#10,1-30A no vandd, mfarma el eslada cal caso
0.2 BLA vencilty, Canlnus pasa 11

11. informa de acuerdo &1 Mival

111 5i 2= rala de= un case an Sequndn Mival,
Tifanma & Supervisd? quisn camindag con e
precedimients ' Gastdn en Segunds HNival

113 51 est@ on Tercer Nival, sacala o Pacifico de
acuerda a Tabia deeecalammenio [V=r
Carditanns Bagizas)

1__
Irfons el |'.<..|I1 a
| estags del GBSIZI Paciico

Can)

Seguimiento |
Primer Nivel Segundo Nivel
Enigin |
b
Dietacia casos
para
iminnl == -
sequminnlo | 5
- o 7] "_ [ ]
Fitar Mvef” Thrsemna; |
+ *Gesldan en
@ ¥ | Sogurida Mivel®
¥
BI:;:MH" Pandeetn
Axgnaca ) En Procesn
Colaca en aslaga Croloca en ealam
"‘Pendanis Usuana® | | “Pendenie Provesdar
®—
L J
Sa comLnica con al
Usuatio cespuds de
1 dia ol
Instncsea [
Befusanada? | 'Cliefra de
| Casg”
Masma Ma
Pantlema?
=i
.
T
Informa a Hegista
RACIFICO sabre minrmacGn del
pstado del gada EALD
: Y
® ®
i B R T
arrs > Gosidn an
Primer Hivel®
|
z :'?3"|
LS,
| Verifich SLA
|
[ farmea Frocagimienio;
Wangs? ——- —_— - Superdaor ge 2° - “GEEEn en
L sl  Segunda Mivel |




HGM

SOPORTEY SOLUCIONES DE SISTEMAS s.A.c. | PACIFICO

s o vida

Cadigo: IN - E42- 04

SOPORTE REMOTO
Versién: 01 Pag.1de 2

1. OBJETIVO
Brindar soporte remoto a los usuarios de Pacifico Vida.

2. ALCANCE
Al area de Soporte en Segundo Nivel de HGM

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
3.1 NP-E42 - 01 "Gestidn en Segundo Nivel"
3.2IN-E42-03 "Cigrre de Caso"

4. CONDICIONES BASICAS
4.1 Las herramientas utilizadas seran las siguientes:
» Microsoft Systems Management Server 2003: Para sedes Central (OP), Chinchon (CH),
Olaechea (OL) y Begonias (BE),
¢ Microsoft NetMeeting: Para sedes en Provincia

5. DESCRIPCION

5.1 Responsable: Técnico de 2° Nivel

5.2 Descripcion:

5.2.1 Para Lima: Cuando se pueda acceder al programa "Remote Control" por el acceso directo,
empezar el flujo desde el paso 12,

Pasos | Descripcion

1. | Click lzguierdo en el Botdn Inicio del Escritorio de Windows y se abrira una ventana
emergente donde estan agrupadas todas las aplicaciones instaladas.
2. | Buscar la aplicacion de nombre System Management Server (3MS) y colocar el
puntero de Mouse encima, se abrird un menu emergentes.
3. | Dentro de Menu emergente de SMS hacer click izquierdo en SMS Administrator
Console,
4. | Se abrird una ventana de titulo SMS- [System Management Server].
5. | Expandir Site Database (001- PACIFICO VIDA).
6. | Ir ala carpeta Collections y expandir la carpeta con un click izquierdo.
7. | De acuerdo a |a ubicacion del usuario, ir al Grupo de Usuarios donde se encuentra
registrado este, como gruf:u de red.
8. | Buscar Nombre de PC (asociado a cuenta de usuario) dentro del grupo de usuarios
8. | Hacer click derecho, se abrira un menl emergente,
10. | Colocar el puntero del mouse en Todas |as tareas
11. | Hacer click en Start Remote Tools
12.| Se abrira una ventana con el Titulo Remote Tools- OP/CH/OL/BE" -“usuariodered”,
“numero de ip de usuario”;"puerto”.
* Dependiendo de la agencia.
13.| En el menu principal hacer click izquierdo en Tools se abrira una venta emergente. |
14. | Hacer click |zquierdo en Remote Control o hacer click en Botan Remote Control
15. | Se abre una ventana con Titulo Remote Control — OP- "usuanodered
16. | Proceder a realizar la instalacion o configuracion respectiva tomando el control de PC
de usuario.
17.| Se valida la conformidad de |a atencion con usuario por teléfono o correa:
a 5i usuario muestra conformidad de atenciéon se cierra la ventana de Contral
Remoto y se procede continuar con el flujo de "Gestion en Segundo Nivel®
b. Si problema no fue rasuelto a Control Remoto se procede a realizar asistencia On-
Sita
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5.2.2 Para Provincias;

Pasos | Descripcion
1. | Se comunica a usuario por RPC gue se realizara Asistencia Remota mediante
NethMeeting.
2. | Se le solicita a usuario que inicie la aplicacion Net meeting desde el acceso directo del
escritorio de Windows.
3. | Buscar el acceso directo a NethMeeting dentro del escritorio de Windows
4. | Hacer doble click izquierdo sobre acceso directo de NetMeeting para abrir aplicacion
5. | Se abrira ventana con titulo NetMeeting
6. | Insertar nomere de IP o usuario de red en ventana de combo box.
7. | Llamar mediante el botin de llamar o en el menu principal
8. | Aparecera los usuarios conectados en |a ventana principal de NetMeeting
9. | Se solicita a usuario gue haga click en Herramientas ~Compartir dentro del Menu
Frincipal
10. | Se abrira una ventana donde se solicitara al usuario hacer click en Escritorio y luego en
Aceptar.
11. | Se cargara el escritorio de usuario en una ventana de la PC del encargado de soporie
en Segundo Nivel,
12. | Se toma control de PC de usuario mediante escritorio compartido anteriormente
13. | Proceder a realizar la instalacién o configuracion respectiva tomanda el control de PC
de usuario.
14. | Se valida la conformidad de |a atencion con usuario por telefono, RPC o correo;
a. Si usuario muestra conformidad de atencidn se cierra la ventana de Control Remoto
y continua con el flujo del procedimiento “Gestion en Segundo Nivel”
b. Si problema no fue resuelto a Control Remoto se procede a realizar asistencia On-
Site.
NOMERE CARGO FECHA
: , . Analista de Control . | 2]
ELABORACION | Claudia Mori (HGM) ,r']f{x:'r'iff"ﬁ L
Richel Jefe de Controlde | o /iy /7,0 ; 1‘; b
Zapatel Gestion (HGM) L R ;fgf_-af-ul‘: P,
Emilio de los Supervisor de 2do 1 /9 ﬁ/f
Reyes Nivel (HGM) 6}/'9“ : %
REVISION _ = '
Carosdela | Jefe de Operaciones | ll/m }\/{\«/
Melena Pacifico (HGM) /C}’E' *
Fi
Viadimir Pefa SUPSS;EO{FE??;;'CE Jfﬁ'f R
José Lui Jefe de Produccid ¥
nsé Luig efe de Produccian
s Fernandez de Sistemas (EPV) 2%/ol/oe / )Au.-f
APROEBACION |— - 3
Gustavo Gerente General .fi/ﬁyﬂ? /g : ,7
Martinez (HGM) —
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1. OBJETIVO
Establecer el instructivo con los pasos a sequir para grabar un mensaje de voz - Locucion -
ante incidentes masivos que puedan saturar el proceso de atencion de llamadas realizadas
por Service Desk,
2. ALCANCE
Al area de Service Desk Proyecto PACIFICO,
3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
3.1 NP—-E42 -1 ‘Gestion en Primer Nival"
4, SIGLAS Y DEFINICIONES
4.1 Locucion.- Se entendera como mensaje de voz que se grabara ante incidentes masivos que

6

afecten el proceso de atencion telefonica,

CONDICIONES ESPECIFICAS

Analista de Service Desk.- Si se presenta un incidente y es un horario en el cual no hay
supervision o no hay un supervisor de turne, el analista de turno tendra la responsabilidad de
grabar el mensaje de voz, sequn los pasos descritos.

DESCRIPCION

6.1 Descripcion:

Pasos

DESCRIPCION

RESPONSABLE

1

En el transcurso de la atencidn de un incidente, el
analista de Service Desk identifica un evento masivo
que afecta a varios usuarios, procede a dar aviso al
Supervisor de turno a fin de grabar el mensaje de
voz correspondiente ya que el evento masivo esta
saturando el procese de atencion de llamadas. (A
los 2 min. de identificado el incidente)

% |dentifica el incidente &3

Angliata de . it
sarvie pask I rOCEdE cON informar al &
Supervisar de turno |

estimado} el supervisor debera evaluar el impacto
del incidente, v si el mismo ya ha sido superado. De
ser el segundo caso se procedera con la eliminacion
del mensaje de voz, y se dara aviso al personal de
Service Desk que el mensaje ya ha sido eliminado.

2 El Supervisor procederd con la grabacion del v
mensaje de voz en el anexo designado para este fin, i e e e
acto seguido se da aviso al personal de Service Sumgésa‘;"ié’;“dﬁd;;:;a}z >
Desk, del evento en curso. (Tiempo estimado de 4 | Sgevserss 9 e
min. Revisar script de mensajes predefinidos ante
incidentes masivos)

3 Culminada |a grabacion del mensaje de voz se
verificara si el mensaje es claro, de estar todo = - ~
conforme sé procedera con la activacion del mismo. ! ek Se procede con la |}
La locucion debe ser validada de acuerdo al punto 7. | [5572°%°° revision del mensaje de |
Tiempo estimado de 3 min.)

4 Transcurride un tiempe prudente (7 a 10 min. l

[;‘5“‘1‘1'-‘—'* Incidente ha sido superado |

Suparvisor da T e

Enrsaaah E,lImII'IIECII.'JI'I del 1
Mensaje de voz ||
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6.2 Modelo de script del mensaje ante incidentes masivos:

‘Buenos diasftardes/noches, le informamos que en este momento presentamos
inconvenientes en XXXXX (aplicativo o comunicacién) lo que afecta su normal operatividad
(asi come |a de YYY). Sisu caso no es el informado un representante de servicio atendera su
llamada, Gracias.”

6.3 Validacién y Visto Bueno
Validacion.-
El Supervisor de Service Desk debe validar |a locucion con el Jefe de Proyecto (HGM). En
ausencia del Supervisor, el Analista de Service Desk (HGM), debera realizar la Validacion.

Visto Bueno (V°B?).-

El Jefe de Proyecto (HGM) debera solicitar V°B® al Cliente, Jefe de Produccion de Sistemas
(PACIFICO VIDA) o, en su ausencia, al Administrador de Red y Base de Datos (PACIFICO
VIDA), en ausencia de éste al Subgerente de Sistemas, y en ausencia de este ultimo al
Gerente de Cliente. En ausencia del Jefe de Proyecto (HGM), el Supervisor de Service Desk
debera solicitar el V°B".

NOMERE CARGO FECHA FIRMA
ELABORACION | ClaudiaMori | 4\nalistade Control ; o]
(HGM) Aoilo®| Clald oD
: Jefe de Control de b &
Richel Zapatel | ~_ s (HGM) ,rg{mlfg;_; ol
Fernando Supervisor Service N /]
, Arenas Desk (HGM) |- [01/04 /%{‘//
REVISION _ T
Carlosdela | Jefe de Operaciones |/, / f U
Melena Pacifico (HGM) oA NN
R Supervisor Service /
Viadimir Pefia | 5o (EPV) ?jjof of V\/_%D
Jose Luis Jefe de Produccion de
| Fernandez Sistemas (EPV) 29oif08 Om/ﬁ
APROBACION 7 s
Gustavo Gerente General
Martinez (HGM) ’EJ/G'/U? é';_l 'J'J'
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1. OBJETIVO

Establecer las actividades a desarrollar por el Service Desk para confirmar la
solucidn satisfactoria de cada caso generado.

2. ALCANCE

Al Proyecto Pacifico

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
"Gestion en Primer Nivel"
‘Gestién en Segundo Nivel”

JANP-E42-01

3.2NP - E42-02

4. DESCRIPCION

Ver descripcion en pagina siguiente

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA
; ; Analista de Control )
ELABORACION | Claudia Mari (HGM) 18)oifae

Richel Zapatel

Jefe de Control de
Gestidn (HGM)

Cla LTM o)

Fernando Supervisor Service p M

Arenas Desk (HGM) BT/G %}i /j
REVISION 7 -

Cariosdela | Jefe de Operaciones | 201 oy &/L//

Melena Pacifico (HGM)

Viadimir Pefia Supervisor Service ?'E/D’/{’X

Desk (EPV) )
José Luis Jefe de Produccian i
) Fernandez de Sistemas (EPY) lg}ﬂf! e /) M»L?ﬁ ?

N Gustavo Gerente General ¥ {’;.' :}7

Martinez (HGM) Z '/ﬂ’/ﬁr =
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Descripcion

1. El Analista Service Dosk o of Técnico
|da Saporie Seguniss Mivel saluciona)
‘Btiende &l Casa generado en el USD.

2 Achualiza el USD, colocands en eslado
“Solucionade™, ¥ regisira 18 indonmacitn
[eomplata dal case,

13, Si el casa sk encuentr on Segundo
Mved, sa asigna el caso a Senice Desk,

14, Verifica que lodos los campos, de los
|forrmatos, eskan completos y lengan
| catierencia

5. Senvica Desk verdfica, & &l regisiro os
canfarme,

5.1 Si el regisin no e confapne, comige
o5 regestros coordinando con las
diderentes dreas responsables de las
operacionas para ootenar la infanmacion
cOffesta,

5.2 5i el regesiro a3 confonme, eentintia
pasa 6.

8. Senvice Desk rmaliza la confirmacin
con el usuerio, por las madios
|acordadas

Lfa e o — R
154 Bl rsuenio manifiesla que el caso
[no estd solucionado, |o asigna nivel
comespondiante, para su revision,
|Regrmsa a paso 4

(6.2 5 el caso esld solucicnado, contnia |
{pasa 7,

|'|". Regisira conformidad an el USD.

B, Colest & mso como “Corrada” an el
US0.

Ha | i-nm.u:

Azigna a Hivel
P Sanvica |

'f_\_\_‘fﬂsﬂ solucionadn =

o i | “megk | Correspondienle |
i e | pesk § = 7 —
%l ,I.
LA |
i v '
.-'u.'J'.I.I T e
:'...:.--_:| Ceso "Carrade”™ |
| Dk
b i
FIN |

Cierre de Caso
Primer Nivel Segundo Nivel
— — —
Procedimienta; Procedimierlo;
“Gesténen | “Gastdn an
Primer Niver™ | Segundo Mivel” (|
["Anatsta] & — l
| Savce| Salucion ol Gaso | Tl Solisciona el Case
1o ! |
I - -
= Regiatra informacidn amm-| fregisira informacicn
Diesa | an UsSD E'.':r.-:-l en US0
|
| |
| Py |
& v
;:::.i: Vedifica todos los dslos
Gek | del Caso registrado
.-'!'\-\.
N, Bl 8l
= Confarma? —
i
Ha
¥
| Anatata]
-;:;;' Comga rapistrg
L
- L
sontl valida salucian con el
Tesk Lisuano
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ATENCIONES DE RECLAMOS —

Pag. 1 de 1

1.

OBJETIVQ

Establecer los pasos a seguir para atender los reclamos de los usuarios.

2. ALCANCE
Al area de Service Desk del Proyecto PACIFICO.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR:

3.1 NP —G10 - 06 "Atencion de Qusejas y Reclamos”

4. DESCRIPCION

Paso

Descripcion

Responsable

11

Al recibir un reclamo de algun usuario, agregar en el RQ la
observacion describiendo el reclamo del Usuario

Codificar en el Dragon como reclamo. {Serd monitoreada la

grabacion del mismo).

Agente Service
Desk

Derivar el reclamo al Supervisor, agregandolo a la base de reclamos.

Nota: Cuando no se tenga disponible (la base de reclamos) la

comunicacion al Supervisor se realizara via correo electronico, con

copia al Jefe de Service Desk.

Realizar la gestion necesaria, considerando el procedimiento de

"Atencion de Reclamos” para solucionar el reclamo, y alimentar data

para consulta de los Agentes.

Supervisor
Service Desk

NOMERE CARGO FECHA FIRMA
: - Analista de Control el : . )
ELABORACION | Claudia Mori ol 18008 | ¢ @ W
: Jefe de Control de 48 e r;\, =
Richel Zapatel Gestion (HGM) | & H‘ &y / uh -'—{:‘{:'ji(% JLﬂ.
Fernando Supervisor Service Desk |~ Joy Jo i
Arenas {(HGM) ,_,l/m/ g W
REVISION .
Carlos de la Jefe de Operaciones '1}/01 / - ff
Melena Pacifico (HGM) O :
: : V4
Viadimir Pefia SUDEW'SEE;ESP%”}"'““ Desk | o Joifo8 \/\/74?
José Luis Jefe de Produccion de
, Fernandez Sistemas (EPV) 25/5,793 ﬁww
APROBACION v - "\\>/
Iﬁ;?lti?‘lioz Gerente General (HGM) _,2,#/4’),/9?. (:%: - ;;Jj
- | —
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Alta de Usuarios

Elaborado para:

pacifico

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Tabla de contenido
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6. ESTADOS ..o

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Control

Informacion general

Tipo de informacién Dato
Titulo Alta de Usuario
Version Nro. 1.0
Fecha de Ultima revision 18 de Mayo del 2010
Nombre del archivo PV-POC-Alta de Usuario
Originador del documento José Antonio Aliaga Saenz
Revision del documento por HGM Karla V. Pérez Pinedo

Sumario de cambios

Versién Fecha Origen del cambio Responsables de revisién HGM
Nro.

01 18/05/2010 Creacion de documento José Antonio Aliaga Saenz

Distribucion y revision de este documento

El originador de este documento lo distribuird a todas las personas responsables de aprobar este documento, el
mismo que se enviara al momento de ser creado o cuando se le efectien cambios o actualizaciones. El
documento sera revisado y actualizado cuando:

*  Sea necesario realizar una correccion o agregado de informacion.
*  Actualizacion por cambios o reestructuracion
*  Revision anual.

Distribucion del documento

Este documento sera distribuido en copias a los aprobadores o revisores y personas que el Gerente de Proyecto
de HGM y o el destinatario estime conveniente.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para el nuevo colaborador de Pacifico Vida cuente con las herramientas
minimas necesarias para el desarrollo de sus funciones dentro del plazo requerido.

2. ALCANCE

El presente proceso aplica desde la notificacion de incorporacion de un nuevo colaborador por parte del area
solicitante de Pacifico Vida hasta la creacion de accesos correspondientes.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

ReqIT es la herramienta que usan actualmente los usuarios de Pacifico Vida para registrar todos sus
requerimientos informaticos de accesos a equipos.

4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Se define el proceso a seguir, en el cual se incluye la interaccion de la herramienta de mesa de ayuda.

Leyenda:
Usuario de Pacifico Vida: UPV
Analista de HelpdeskNivel 1: HD
Grupo de Aprobaciones: GA
Gestor de Inventario: Gl

Administrador de Directorio Activo: ADA

Procedimiento de Creacion de Alta de usuario UPV GA ADA HD

Registro de ReqIT X
WF de Aprobaciones

Notificacién a usuario X

Revisa Solicitud

Analista solicita a usuaria datos pendientes y

actualiza datos

Crea ylo otorga permisos solicitados X

7. Analista envia correo a usuario informando
atencion de solicitud

8. Envia correo a HelpDesk para configuracion de X
solicitud

9. Helpdesk recibe correo Analista

10. Analiza los datos registrados en el reqIT, para su
registro en el servidesk

gl |w(d e

@»

11. Analista solicitara datos pendientes a usuario que X
registro el regIT, mediante correo electronico

12. Analista procede a registrar usuario en el X
servidesk

13. Se cra ticket de atencion

14. Se revisa si existe reqIT de tipo HS, por
asignacion de equipode computo

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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15. Se procede a configurar cuenta y aplicaciones X
basicas de la solicitud y impresoras de red (pvida
11, pvida87, pvida-ch, pivda-0, pvida-ol y pvida -
be)
16. Se continua con procedimiento de asignacion X
17. Se solicita aprobacion de equipo a Supervisor de
Vida

18. Se procede con asignacion de equipo

19. Se informa al usuario

20. Responsable recibe requerimiento de solicitud de
equipo de computo

21. Analista proporciona equipo

22. Se sigue procedimiento de solicitud de equipo a
PVIDA

23. Actualiza el inventario en el servidesk

24. Informa a gestor de Inventario de PVIDA sobre
cambio realizado

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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5. PROCEDIMIENTO

5.1 Diagrama de Flujo

Procedimiento POC Alta de Usuario

UPV. GA ADA HD N1

12.- Helpdesk recibe
correo Analista

Inicio

3 -¢Gerentes brinda naliza los datos registrados en el
reqlT, para su registro en el servi desk

NO H

|

8.- Crea y/o otorga permisos
solicitados

1.- Usuario
Registra reqIT

7.~ Analista solicita
usuario datos pendientes y
actualiza datos

14.-¢Datos
incompletos para el
servi desk?.

16.-Analista procede a
registrar usuario en
servi desk, actualizando

15.- Analista solicitara datos pendientes
51| a usuario que registro el reqT, mediante
correo electrénico y/o anexo

4.- Notificacion a
usuario

9.- éNecesita

por asignacin de equipo
atencién de HDZ

de computo

seoress Help éExiste reqlT po
-~ para proceder con asignacion?
10.- Analista envia correo a usuario e e e ®
informando atencién de solicitud, sin 20.- Se procede a configurar cuenta y
embargo existe una alerta del reqlT

aplicaciones bisicas de la solicitud, NO
incluyendo configuracién de

2.- Proce:
i} II

impresora de red.

23.- Se indica al usuario que registre
reqiT tipo HS, por asignacion de
equipo de computo.

rocedimiento de
Backup de equipo

FIN Y

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Descripcién

1.

10.

11.

12.

Registro de ReqIT
El usuario de Pacifico Vida es el responsable de generar el requerimiento por la herramienta
informatica denominada reqlTde tipo RR, aqui el usuario solicita todo requerimiento referente a
Acceso a Sistemas y Recursos de red de Pacifico Vida.

WF de Aprobaciones
Aqui la aplicacion reqIT solicitara las aprobaciones correspondientes a las gerencias involucradas
del area del usuario, sistemas y seguridad de la informacion.

¢ Gerentes brinda aprobaciones?
Aqui se determina si las gerencias involucradas brinda su VoBo a la solicitud del usuario que
registro el requerimiento por la herramienta de Pacifico Vida denominada reqIT.

Notificacién a usuario
La aplicacion regIT informa a usuario el rechazo de su solicitud.

Revisa Solicitud
El analista responsable del Directorio Activo, revisa la solicitud y valida que los datos consignados
estén completos de encontrar alguna observacion procedera a informar al usuario.

¢ Brinda Conformidad?
El analista del Directorio Activo consulta directamente al usuario solicitante, si hubiera faltado algan
dato para la creacién de la cuenta.

Analista solicita a usuario datos pendientes y actualiza datos
Analista de Directorio Activo envia correo a usuario solicitante, solicitando que se le brinde
informacion relevante para la creacion de la cuenta y/o permisos.

Crea y/ootorga permisos solicitados
Obtenido la informacion necesaria, analista procedera con la creacion de la cuenta solicitada que le
solicitaron en el remita.

¢ Necesita atencion de HD?
Analista determina si necesita intervencion de Helpdesk.

Analista envia correo a usuario informando atencién de solicitud
Si se trata de un permiso adicional a la aplicacion que el usuario ya viene trabajando el mismo
analista enviara un correo al usuario solicitante informandole sobre su otorgamiento de permisos y
posterior cierre de su req|T.

Envia correo a Helpdesk para configuracion de solicitud
Si es necesaria la intervencion de un analista de Helpdesk, el analista de PV enviara un correo
solicitando el apoyo para la configuracion del aplicativo y validacion del acceso correspondiente.

Help Desk recibe correo de Analista
Helpdesk recibe el correo del analista de PV, el cual procede a generar el requerimiento por el reqIT
que tiene asignado (configuracion y/o instalacion de aplicativo para validacion de accesos).

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Analiza los datos registrados en el reqIT, para su registro en el servidesk
Analista revisa los datos registrados y en el reglt de Pacifico Vida y identifica si falta algin dato
relevante para registrarlo en el servidesk, por ejemplo: Anexo, Telefono movil, ubicacion fisica del
usuario, sede, etc.)

¢ Datos incompletos para el servidesk?
Aqui el analista consultara a usaurio que registro el reqlT

Analista solicitara datos pendientes a usuario que registro el reqIT, mediante correo
electrénico y/o anexo
Analista consultara por correo electronico y/o anexo datos pendientes necesarios para porceder a
registrar los datos en el servidesk.

Analista procede a registrar usuario en el servidesk, actualizando la CMDB
Obtenido los datos pendientes, se procede a registrar al usuario en el servidesk

Se crea ticket de atencion
Se regulariza el regIT por solictud de alta de usuario en la herramienta del servidesk

¢ Se necesita PC?
Analista identifica si en la solicitud el usuario que ingresara a trabajar necesitara un equipo de
computo, de lo contrario el &rea ya cuenta con una PC para este nuevo ingreso.

Se revisa si existe reqIT de tipo HS, por asignacién de equipo de computo
Analista revisara si existe un regIT para asignacion de equipo de computo por nueva incorporacion
de usuario de Pacifico Vida

Se procede a configurar cuenta y aplicaciones bésicas de la solicitud incluyendo
configuracion de impresora de red
Analista procede a configurar cuenta y aplicaciones basicas, ademas configura la impresora de red
que se encuentra ubicado en los servidores de impresion, pudiendo ser: pvidall, pvida87, pvida-
ch0, pvida-ch, pvida-be, pvida-be2 y pvida-ol

¢ Existe reqlt por asignacion?
Analista valida si existe reqIT de tipo HS

Procedimiento de Alta de Activo
Se coordinara con responsable de inventario de Helpdesk, realizar las coordinaciones de asignacion
de equipo de computo.

Se indica al usuario que registre reqIT tipo HS, por asignacion de equipo de computo
Si el usuario solcitante no hubiera realizado su solicitud a tiempo por la herramienta del reqIT, se
necesitara una aprobacion del Supervisor de Vida para proporcionar un equipo

Procedimiento de Backup de equipo
Se coordinara acon responsable de inventario de Helpdesk, realizar las coordinaciones de
asignacion de equipo de backup..

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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6. ESTADOS

ESTADO DESCRIPCION

Proceso de aprobacién de las gerencias involucradas (Ger. AreaSolcitante, Ger.
WF de aprobacion Sistemas y Auditoria de Sistemas), estas aprobaciones las brinda Gerente y
responsable de seguridad de la informacién mediante la herramienta reqlT.

Notificacion a usuario Proceso de notificacion al usuario informando el rechazo de la solicitud

Procedimiento de Alta Se seguira el procedimiento de solicitud de equipo a Pacifico Vida, esta labor la

de Activo realizara directamente el Gestor de Inventario.
Procedimiento de Se sequira el procedimiento de solicitud de equipo de Backup a Pacifico Vida,
Backup de equipo esta labor la realizara directamente el Gestor de Inventario.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Control

Informacion general

Tipo de informacién Dato

Titulo Alta de Usuario

Version Nro. Version 1.0

Fecha de Ultima revision -

Nombre del archivo

Originador del documento José Aliaga Saenz

Revision del documento por HGM

Sumario de cambios

Versién Fecha Origen del cambio | Responsables de revisién | Responsables de revision
Nro. HGM CLIENTE

01 08/05/2012

Distribucion y revision de este documento

El originador de este documento lo distribuird a todas las personas responsables de aprobar este documento, el
mismo que se enviara al momento de ser creado o cuando se le efectien cambios o actualizaciones. El
documento sera revisado y actualizado cuando:

*  Sea necesario realizar una correccion o agregado de informacion.
*  Actualizacion por cambios o reestructuracion
*  Revision anual.

Distribucion del documento

Este documento sera distribuido en copias a los aprobadores o revisores y personas que el Gerente de Proyecto
de HGM y o el destinatario estime conveniente.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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1. OBJETIVO

Lograr con las actividades necesarias la correcta Baja de Usuario para Pacifico Vida, asegurando un proceso
inmediato, confiable y seguro.

2. ALCANCE

El proceso inicia desde la notificacion por parte del area Gestion Humana de Pacifico Vida hasta la atencion
de Baja de Usuario por parte de los grupos solucionadores de TI.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

ReqIT es la herramienta que usa actualmente Pacifico Vida para registrar todos sus requerimientos
informaticos.

Servidesk, es la herramienta que utilizara el HelpDesk de Pacifico Vida para brindar las soliciines
microinformaticas de nuestro cliente.

4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Se define el proceso a seguir, en el cual se incluye la interaccion de la herramienta de mesa de ayuda.

Leyenda:

Usuario responsable de Gestién Humana ;:GDH

Administrador de Seguridad: ADS

Supervisor de Pacifico Vida: S-VIDA

Analista de Helpdesk :HD N1y HD N2

Anlista responsable de la Gestion de Inventario: Gl

Aprobacién de Gerentes y Seguridad de la Informacion : Grupo de Aprobaciones (GA)

Procedimiento de Creacion de Alta de usuario
1. Usuario de GDH registra reqIT
2. Usuario GDH proporciona lista de
usuario(s) a dar de baja X
3. WF de Aprobacién X
4.  ;Gerentes brinda Aprobaciones? X
5. Revisa Solicitud
6. Envia correos a grupo resolutores
7. Valida Solicitud
8. ¢Necesita intervenir Helpdesk?
9. Recibe solicitud de Supervisor de Vida X
10. Regsitra Ticket de Solicitud X
11. ¢Se requiere retirar equipo? X
12. Procede a realizar atencion X
13. Se recibe ticket por atencion X

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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14. Analista retira equpo e informa a
responsable de invenatrio

15. Se entrega equipo a responsable de
inventario de Helpdesk

16. Se actualiza la CMDB

17. Se entrega equipo a responsable de
Inventario de PVIDA

5. PROCEDIMIENTO

5.1 Diagrama de Flujo

Solicitud de atencion de Baja de Usuario

Inicio

1.- Usuario de GDH
Registra reqlT

2.- Usuario GDH
proporciona lista de
usuario(s) a dar de

baja.

3-WFde

[

Aprobacion

4.-¢Gerentes brinda
Aprobaciones?

5.- Revisa Solicitud

6.- Envia correos a
grupo resolutores.

7.- Valida solicitud

.- ¢Necesita
intervenir
Helpdesk?

9.- Recibe solicitud de
|‘ Supervisor de Vida

13.- Se recibe ticket
por atencion

15.- Se entrega equipo a
responsable de inventario de
Helpdesk

10.- Registra Ticket de
Solicitud

11.-6Se requiere’
retirar equipo?

12-Procede a

realizar atencion

14.- Analista retira equipo e
informa a responsable de
Inventario

16.- Se actualiza la
CMDB

17.- Se entrega equipo a
responsable de
Inventario de PVIDA

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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5.2 Descripcion

10.

Usuariode GDH registra regIT
El usuario de Gestion Humana de Pacifico Vida es el responsable de generar el requerimiento por la
herramienta informatica denominada reqlTde tipo RR, aqui el usuario solicita especificamente dar
de baja a usuarios que ya no tienen ningtn vinculo laboral con Pacifico Vida.

Usuario GDH proporciona lista de usuario(s) a dar de baja
El responsable de GDH proporciona la lista del personal de Pacifico Vida que ya no laboran en la
empresa.

WF de Aprobacion
En este proceso la herramienta reglT solicita las aprobaciones correspondientes a las areas
involucradas.

¢ Gerentes brinda Aprobaciones?
Los Gerentes responsables en el proceso de aprobacion brindaran su conformidad.

Revisa Solicitud
El administrador de seguridad revisara la solicitud.

Envia correos a grupo resolutores
El administrador de seguridad envia correos a las areas involucradas, detallando las funciones a
seguir de cada grupo resolutor:

Baja en SQL, Exactus, Segcen, etc.

Baja los perfiles en los servidores Terminal.

Baja las cuentas en el AD, exmerge de PST, y desregistro del VAULT.

Bajas de las cuentas .NET.

Reasignacion de las licencias de software, PCs, activos en general

Backup del perfil del usuario, escaneado y decomiso fisico de la PC de ser necesario
Baja del anexo, descripcién e inventariar los puertos disponibles de la central

Valida solicitud
El Supervisor de Pacifico Vida validad la solcitud de Gestion Humana, si es necesario realizar
atencion con Helpdesk

¢Necesita intervenir helpdesk?
Supervisor de Pacifico Vida valida si requiere intervencion de Helpdesk.

Recibe solicitud de Supervisor de Vida
Helpdesk N1 recibe solicitud por correo de Supervisor de Vida para realizar la tareas que se solicite,
pudiendo ser: salvar informacion del usuario y/o retiro de equipo.

Registra Ticket de Solicitud
HD N1 registra el ticket y atiende la solicitud, si en la solicitudse solicita retirar el equipo
necesariamente se pedira el apoyo al HD N2.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢ Se requiere retirar equipo?
Helpdesk N1 analiza el caso y si se requiere retirar el equipo se procedera a crear el ticket por la
atencion de retiro de equipo.

Procede a realizar atencion
HD N1 continua con la atencion del caso y realiza los backpus necesarios.

Se recibe ticket por atencion
HD N2 recibe ticket por decomiso de equipo.

Analista retira euipo e informa a responsable de Inventario
HD N2 realiza el decomiso del equipo y registra cddigo de inventarios de los equipo recuperados,
procediendo a informar al responsable de la gestién de inventario de Helpdesk.

Se entrega equipo a responsable de inventario de Helpdesk
HD N2 realiza la entrega del equipo a responsable de inventario de helpdesk para su control.

Se actualiza la CMDB
Responsable de Invenatrio de Helpdeskactualiza los datos en el servidesk.

Se entrega equipo a responsable de Invenatrio de PVIDA
Responsable de Invenatrioentrega equipo recuperado a Responsable de invenatrio e Pacifico Vida.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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6. ESTADOS

ESTADO DESCRIPCION

Proceso de aprobacién de las gerencias involucradas (Ger. AreaSolcitante, Ger.
WF de aprobacion Sistemas y Auditoria de Sistemas), estas aprobaciones las brinda Gerente y
responsable de seguridad de la informacién mediante la herramienta reqlT.

Envia correos a grupo Administrador de Seguridad envia correo a grupor de resolutores informando las
resolutores actividades a seguir para continuar con el procedimiento de bajas de usuarios.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Control

Informacién general

Tipo de informacion Dato

Titulo Alta de Usuario

Versién Nro. Version 1.0

Fecha de Ultima revision -

Nombre del archivo

Originador del documento José Antonio Aliaga Sdenz

Revisién del documento por HGM

Sumario de cambios

Version Fecha Origen del cambio | Responsables de revision | Responsables de revision
Nro. HGM CLIENTE
01 18/05/2010 Creacion José Antonio Aliaga Sdenz

Distribucion y revision de este documento

El originador de este documento lo distribuird a todas las personas responsables de aprobar este documento, el
mismo que se enviard al momento de ser creado o cuando se le efectlien cambios o actualizaciones. El
documento serd revisado y actualizado cuando:

*  Sea necesario realizar una correccion o agregado de informacion.
¢ Actualizacion por cambios o reestructuracion
*  Revision anual.

Distribucion del documento

Este documento sera distribuido en copias a los aprobadores o revisores y personas que el Gerente de Proyecto
de HGM y o el destinatario estime conveniente.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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1. OBJETIVO

Conocer los procedimientos de instalacion de software para PVIDA y las aprobaciones necesarias
2. ALCANCE

El documento debe ser de conocimiento de todos los analista de Helpdesk para Pacifico Vida.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES

ReqIT es la herramienta que usa actualmente Pacifico Vida para registrar todos sus requerimientos
informaticos.

4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Se define el proceso a seguir, en el cuél se incluye la interaccion de la herramienta de mesa de ayuda.

Leyenda:

Usuario de Pacifico Vida; UPv
Grupo de Aprobaciones: GA
Administrador de Directorio Activo: ADA
Supervisor de PVIDA : SPVIDA
Analista de HelpdeskNivel 1: HD N1

Procedimiento de Instalacion de Software UPV GA ADA  SPVIDA | HDNI1

1. Usuario solicita acceso a aplicativo de PVIDA
mediante regIT

WF de Aprobacion
Notificacion a usuario

Especialista analiza solicitud

Se envia correo a HD para atencién

Supervisor PVIDA, revisa y brinda conformidad X

Supervisor- PVIDA envia correo confirmando

atencion

8. Analista recibe correo de solicitud de instalacion
de software

9. Genera ticket de atencion X

10. Procede con la instalacion del aplicativo
solicitado.

N |l wN

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el niUmero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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5. PROCEDIMIENTO

5.1 Diagrama de Flujo
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5.2 Descripcién

1. Usuario solicita acceso a aplicativo de PIVIDA mediante reqlT
Usuario de Pacifico Vida solicita mediante el reqIT acceso a aplicacién determinada.

2. WF de Aprobaciones
La aplicacion reqlIT solicita memdiante su flujo interno las aprobaciones correspondientes.

3. Notificacion a usuario
Si encaso el grupo responsables de aprobaciones no aprueba la solicitud, el regIT notifica al
usuario.

4, Especialista analiza solicitud

Revisa el reqIT y verifica la solicitud, especialista determinara si dicha solicitud necesitara realizar
instalacion de software.

5. Se envia correo a HD para atencion
Especialista envia correo a HD Nivel 1 solicitando atencion de instalacion de software en equipo del
usuario. Si se diera el caso que el software que esta solcitando el usuario no es estandar (Ejm:
Skype, Visio, Project, , Infopath, etc).
Especialista enviara correo a Supervisor de Helpdesk para su autorizacion.

6. Revisa y brinda conformidad
Supervisor de Helpdesk evaluara solicitud y brindara aprobacion.

7. Envia correo confirmando atencion
Supervisor envia correo a Helpdesk brindando su conformidad para continuar con al atencion.

8. Analista recibe correo de solicitud de instalacién de software
Helpdesk Nivel 1 recibe solicitud.

9. Genera ticket de atencién
Helpdesk Nivel 1 procesa la informacién y genera ticket de atencion.

10. Procede con la instalacion del aplicativo solicitdo
Helpdesk Nivel 1 contacta al usuario y procede con instalacion del aplicativo, finalizado el proceso
de instalacion se valida la solicitud inicial y se confirma conformidad del usuario.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el niUmero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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6. ESTADOS

ESTADO DESCRIPCION

Proceso de aprobacion de las gerencias involucradas (Ger. AreaSolcitante, Ger.
WF de aprobacion Sistemas y Auditoria de Sistemas), estas aprobaciones las brinda Gerente y
responsable de seguridad de la informacion mediante la herramienta reqIT.

Notificacion a usuario Proceso de notificacién al usuario informando el rechazo de la solicitud

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Informacion general

Tipo de informacién Dato
Titulo Reinstalacion de Sistema Operativo
Version Nro. 1.0
Fecha de Ultima revision 10 de Octubre del 2010
Nombre del archivo PV-POC-Reinstalacion de SO
Originador del documento José Antonio Aliaga Sdenz
Revision del documento por HGM

Sumario de cambios

Version Fecha Origen del cambio Responsables de revisién HGM
Nro.

01 10/12/2012 Creacion de documento

Distribucion y revision de este documento

El originador de este documento lo distribuird a todas las personas responsables de aprobar este documento, el
mismo que se enviard al momento de ser creado o cuando se le efectlen cambios o actualizaciones. El
documento sera revisado y actualizado cuando:

*  Sea necesario realizar una correccion o agregado de informacion.
*  Actualizacion por cambios o reestructuracion
*  Revision anual.

Distribucion del documento

Este documento sera distribuido en copias a los aprobadores o revisores y personas que el Gerente de Proyecto
de HGM y o el destinatario estime conveniente.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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1. OBJETIVO

Restablecer el SO del computador en el tiempo establecido con el area de Sistema de Pacifico Vida.

2. ALCANCE

El presente proceso aplica desde que se determina reinstalar el SO en el computador hasta su validacién con
el usuario afectado.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
SO es la forma abreviada a definir Sistema Operativo.
4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES
Se define el proceso a seguir, en el cual se incluye la interaccion de la herramienta de mesa de ayuda.
Leyenda:
Usuario de Pacifico Vida: UpPv

Técnico On — Site Nivel 2 : HD N2
Administrador de Directorio Activo: ADA

Procedimiento de Creacion de Alta de usuario UPV

1. Coordina con Usuario resintalacion de SO X

2. Usuario debera realizar backup de su Informacion X

3. ¢Dispone de tiempo?

4.  Se coordina la atencion en otra fecha

5. On-Site valida tamafio de data e informa por X
correo a grupo de Especialista

6. Amplia capacidad en repositorio X

7. Informa por correo a Técnico On-Site la X
ampliacion de capacidad en unidad compartida

8. Técnico contacta a usuario para explicar la forma X
que debe de realizar el respaldo de informacién

9. Usuario realiza el respaldo de la informacion entre X
las 10:00 am a 4:00 pm

10. Alas 4:00 pm On-Site realizara la reinstalacion de X
SO con la presencia del usuario

11. On-Site solicita a Especialista elimine el nombre X
del equipo en AD

12. Restablece el nombre del Equipo y solicita a X
usuario ingrese con sus credenciales de red

13. On-Site continua con resto de aplicaciones

14. Check list de aplicaciones

15. Se valida con usuario trabajo realizado X

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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5. PROCEDIMIENTO

5.1 Diagrama de Flujo
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Descripcién

1. Coordina con Usuario resintalacion de SO

Analista de HD Nivel 2 coordina con usuario realizar la reinstalacion del Sistema Operativo, debido
a problemas con sus aplicaciones.

2. Usuario deberé realizar backup de su Informacion

HD Nivel 2 informa al usuario que debera realizar el backup de su informacion, el usuario debera
guardo dicha informacion el respositorio “OP-Restore” , aqui la capacidad actual no es muy grande
asi que para ello debera el HD Nivel 2 debera contactar a Grupo de Especialista de PVIDA para
realizar la ampliacion

3. ¢ Dispone de tiempo?

Estos cambios se debe realizar en coordinacion con el usuario y si por algiin motivo el usuario no
cuenta con disponibilidad de tiempo se procedera a reprogramar la atencion.

Considerar que el Incidente que se tenga asignado se debera proceder a informar al usuario que lo
cerraremos Yy cuando disponga de tiempo se comunique al Help Desk para coordinar nuevamente la
atencion

4. Se coordina la atencién en otra fecha

De acuerdo a lo indicado en el punto 3 se reprogramaria con el usuario la atencién en otra fecha
que disponga de tiempo para poder realizar la atencion.

5. On-Site valida tamafio de data e informa por correo a grupo de Especialista

Si el usuario dispone de tiempo, procedemos a validar el tamafio de la data que tiene el equipo de
la usuaria para poder solicitar ampliacién en su cuota del “OP-RESTORL" con el area responsable.
Esta informacion se envia al grupo de Especialstas por correo electrénico.

6. Amplia capacidad en repositorio
Enviada la informacién al grupo de Especialistas proceden a ampliar dicha cuota por el tiempo
estimado del trabajo que realizara el HD Nivel 2.

7. Informa por correo a Técnico On-Site la ampliacién de capacidad en unidad compartida
Especialistas informan al técnico sobre ampliacion de cuota por correo electrénico.

8. Técnico contacta a usuario para explicar la forma que debe de realizar el respaldo de
informacion
On-site busca a la usuaria para explicarle como debe realizar el backup de su informacién e
indicandole el tiempo que tiene para realizar dicho trabajo.

9. Usuario realiza el respaldo de la informacion entre las 10:00 am a 4:00 pm
Una vez explicado al usuario los procediemitnos para poder realizar la reinstalacion del SO en su
computador este dispon desde las 10:00 am hasta las 4:00 pm para realizar el backup de su
informacion.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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10. Alas 4:00 pm On-Site realizara la reinstalacion de SO con la presencia del usuario
El On-Site visitara al usuario a la hora indicada para proceder con la reinstalacion del SO, este
proceso de reinstalacion involucra un tiempo de 25 minutos como méximo para realizar este trabajo.
Ademaés permitird configurar su cuenta de red, correo e impresoras considerando la presencia del
usuario que estara en ese momento hasta las 5:00 pm

11. On-Site solicita a Especialista elimine el nombre del equipo en AD
Paralelamente con las actividades del punto 10, el On-Site solicitara al Especialista la eliminacion
del nombre del equipo con el objetivo que cuando vuelva a registrarlo al dominio no tenga
inconvenientes.

12. Restablece el nombre del Equipo y solicita a usuario ingrese con sus credenciales de red
Obtenido la conformidad del grupo de Especialistas e ingresado el equipo al dominio, el On-Site
solicita al usuario que ingrese con sus credenciales de red para configurar su perfil y poder dejar
habilitado su perfil para poder restablecer su informacion en la ubicaciones de (Favoritos, Mis
documentos y escritorio).

13. On-Site continua con resto de aplicaciones
Despues de las 5:00 pm el usuario se retirara de las instalaciones de Pacifico Vida y el On-site
continuara con el resto de aplicaciones que faltan instalar por haber reisntalado el SO.
Estas atenciones las podra realizar en forma remota desde la ubicacion de soporte que se tiene
asignado.

14, Check list de aplicaciones
Documento interno para validacion de procedimientos establecidos con Pacifico Vida

15. Se valida con usuario trabajo realizado
Esta actividad la terminaremos con el ultimo analista de turno hasta las 8:00 pm, previamente se le
informa al usuario que al dia siguiente puede llamarnos al Helpdesk para realizar cualquier consulta
0 pendiente que se presente.

6. ESTADOS

ESTADO DESCRIPCION

Documento elaborado donde se registra las aplicaciones que usa el usario e

Chek List informacion del computador.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Proceso 7.6.14 Gestion de Niveles de Servicio

Procedimiento 7.6.14.2 Gestion de Encuestas Insatisfechas

1. Objetivo

Asegurar que las insatisfacciones de los usuarios sean analizadas y se realicen las correcciones necesarias para que
no se vuelvan a presentar.

2. Alcance
Todas las Encuestas Transaccionales contestadas por los usuarios del Servicio y que han sido calificadas como
“Insatisfechas” o “Muy Insatisfechas”

3. Términos y Definiciones
| e Encuesta transaccional: Encuesta de servicio enviada a los usuarios al finalizar la atencién de un ticket. |

4. Roles y/o Responsabilidades

N° | Rol Descripcion de la Actividad
1. Administrador de Niveles de Servicio . Revisar las Encuestas de Satisfaccion contestadas por los
usuarios.

. Comunicarse con los usuarios que han marcado algin nivel
de Insatisfaccion en el Servicio para obtener el motivo de su
respuesta y tomar las acciones correctivas necesarias para
superar la insatisfaccion.

° Mantener actualizado el Registro de Insatisfaccion

2. Comité de Calidad ) Evaluar si alguna encuesta insatisfecha deriva en una No
Conformidad.
. Notificar al Area de Calidad de HGM la No Conformidad
encontrada.
5. Politicas

e Elandlisis de la insatisfaccion (comunicacion telefonica con el usuario) se debera realizar al siguiente dia
héabil de haber recibido la encuesta insatisfecha.

6. Instructivos
| N/A |

7. Formatos
| e 7.6.14.R02: Registro de Encuestas Insatisfechas |

8. Puntos de Control
e Revision Mensual del Registro de Insatisfaccion para asegurarnos del cumplimiento del analisis de cada
insatisfaccion y de las correcciones dadas.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS, para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto.”
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9. Procedimiento

Gestor de Niveles de Servicio Comité de Calidad

< Inicio )
Lo
v NO

Revisa las Encuestas Transaccionales
contestadas por los usuarios del Servicio y
que han sido calificadas como
“Insatisfechas” o “Muy Insatisfechas”

,, Hay una Encuesta Insatisfecha ?
Sl

Fin del Proceso

A

v Actualiza el 7.6.14.R02
: 7.6.14.R02 )
Registra la encuesta Registro de Registro de Encuestas
insatisfecha en el 7.6.14.R02 Engcuestas Insatisfechas, colocando
Registro de Encuestas [, que no se ha ubicado al
Insatisfechas usuario

L A
S|
Se comunica telefénicamente con el usuario
., Es el tercer intento ?

para informarse del detalle de la «—N
Actualiza el 7.6.14.R02 Registro

insatisfaccion
de Encuestas Insatisfechas

, Logra contactar con el usuario ? }
colocando que no se ha ubicado
al usuario
Sl
‘ ( Fin del Proceso )
Solicita al usuario el motivo de la
insatisfaccion del servicio.

¢ Aplica una correccion ?
Sl

h 4
Actualiza el 7.6.14.R02 Registro de
Encuestas Insatisfechas indicando la
correccion a realizar.

Actualiza el 7.6.14.R02 Registro de

Encuestas Insatisfechas, indicando

que se ha contactado con el usuario y
que no aplica ninguna correccion

¢ Aplica como No

< NO N
Conformidad ?
h 4 >
Monitorea la
,, Se realizé la correccion ? NO—» realizacion de la S|
correccion l
Sl ! )
v 8.1.1. Acciones Corrrectivas
Actualiza el 7.6.14.R02 Registro de y Preventivas
Encuestas Insatisfechas

indicando la correccién realizada
( Fin del Proceso >

Usuario (Cliente)

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS, para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto.”



Indicador de Nivel de Gestion

A continuacion como ejemplo de la evaluacibn mensual que se realiza
presentamos los Indicadores de los resultados obtenidos del Reporte de Gestion
del Servicio Help Desk de PV en lo que va del mes de febrero del 2010 asi como
de la bitacora de eventos masivos.

Los resultados de los objetivos obtenidos en los indicadores son los siguientes.
Nivel de Abandono

PV: 0.58%

Meta del Indicador: 5%
Comentarios: Objetivo Logrado

La cantidad total de llamadas recibidas hasta el dia 14 fue de 688, de las cuales
se contestaron 672 llamadas. Se presentaron 4 abandonos reales y 12 por
masivo, haciendo un total de 16 llamadas abandonadas.

Tiempo promedio de conversacion: 03:29 minutos

Andlisis de los dias que estuvieron fuera del Indicador de Abandono:
Sab 6 : 33.33% de abanono. Ingresaron 2 llamadas, se contesté 1y se abandoné
1. El abandono se produjo porque el agente estaba en llamada y ambas entraron
alavez.

Los eventos masivos que se presentaron Yy afectaron la disponibilidad del servicio
durante los dias pasados fueron:

Lun 1 : Viap y eVIAP - No carga. Mensaje "Transaction was deadlocked..."
(09:10hrs. - 09:45hrs.) / Endosos - Servidor no responde (11:18hrs. - 11:30hrs.) Se
descuenta 1 abandono por masivo.

Mie 3: Impresora - Solicitud de tonner Sede Chinchén Piso 5 (10:50hrs - 12:00hrs)
/ Impresora - Hojas salen Manchadas Sede Begonias Piso 3 (11:00hrs - 12:00hrs)
/ Impresora - Hojas salen Manchadas Sede Olaechea Piso 2 (11:00hrs - 12:00hrs)
Se descuentan 3 abandonos por masivo.

Lun 8: eVIAP - No carga "Transaction process ID 117..." (09:46hrs - 13:20hrs) /
Viap - Error en opcion ("No se pudo realizar la operacion. Verifique la BD...")
(10:12hrs - 13:00hrs) / Impresora - No imprime (Sede: Tamayo - Piso: 11)
(11:55hrs - 12:22hrs) Se descuentan 6 abandonos por masivo.

Mie 10: SAM - No carga ("Ud. no tiene instalada la version correcta de la
aplicacion”) (09:00hrs - 11:00hrs) Se debi6é a un Pase a produccion que no fue
notificado a tiempo a primer nivel. Se descuentan 2 abandonos por masivo.



Nivel de Servicio

PV: 89.51%

Meta del Indicador: 80%
Comentarios: Objetivo Logrado

Solucidon en Primer Nivel

PV: 31%

Meta del Indicador: 35%
Comentarios: Muy cerca del objetivo.

Sequimiento de Help Desk
PV: 100%

Meta del Indicador: 90%
Comentarios: Objetivo Logrado.

Gestidon de Correos Help Desk
PV: 100%

Meta del Indicador: 95%
Comentarios: Objetivo Logrado.

* Leyenda
Verde: Objetivo logrado.

Rojo: Por debajo del objetivo.
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“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
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asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Control

Informacién general

Tipo de informacion Dato

Titulo Procedimiento de Soporte a Usuarios e-Day

Versién Nro. Version 1.0

Fecha de Ultima revision -

Nombre del archivo

Originador del documento José Antonio Aliaga Sdenz

Revisién del documento por HGM

Sumario de cambios

Version Fecha Origen del cambio | Responsables de revision | Responsables de revision
Nro. HGM CLIENTE
01 16/05/2010 Creacion José Antonio Aliaga Sdenz

Distribucion y revision de este documento

El originador de este documento lo distribuird a todas las personas responsables de aprobar este documento, el
mismo que se enviard al momento de ser creado o cuando se le efectlen cambios o actualizaciones. El
documento serd revisado y actualizado cuando:

*  Sea necesario realizar una correccion o agregado de informacion.
¢ Actualizacion por cambios o reestructuracion
*  Revision anual.

Distribucion del documento

Este documento sera distribuido en copias a los aprobadores o revisores y personas que el Gerente de Proyecto
de HGM y o el destinatario estime conveniente.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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1. OBJETIVO
Conocer las politicas de trabajo para los usuarios de Pacifico Vida cuando se encuentren trabajando desde su
domicilio.
2. ALCANCE

Todos los analistas del servicio de helpdesk de Pacifico Vida.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Estas atenciones se realizaran en base a la informacion proporcionada por el area Sistemas de PVIDA, es
decir proporcionaran la relacion del personal que tomara su e-Day, el cual incluye la fecha en que se realizara.

4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Se define el proceso a seguir, en el cual se incluye la interaccion de la herramienta de mesa de ayuda.

Leyenda:

Usuario de Pacifico Vida(e-Day):  UPV
Analista de HelpdeskNivel 1: HD
Supervisor de HD Vida : SVIDA
Usuario de Gestion Humana: UGH
Especialista de Seguridad: ES

Procedimiento de Creacion de Alta de usuario UPV SVIDA HD UGH ES

Reporta caso a Helpdesk X

Valida informacion de usuario

Gestion de Incidentes X

Solicita a usuario que valide con GDH

Revisa Solicitud X

Envia lista de usuarios e-Day del mes X

Valida si aplica e-Day X

Informa a usuario X

Ol N |0 jwWDN[F

Genera regIT de tipo RR X
. Atiende reqIT X

=
o

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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5. PROCEDIMIENTO

5.1 Diagrama de flujo

PV-POC-Procedimiento de Soporte usuarios e-day

Especialista de

Usuario e-day Analista Nivel 1 Supervisor de HD_PV GDH Seguridad

Inicio

6.- Envia lista de
usuarios e-day del Mes

Inicio

1.- Reporta caso a
Help Desk

Listado de
usuarios e-day

2.- Valida informacién
de usuario
Listado de
usuarios e-day

Ysuario dentre.
de lista?.

4.- Solicita a

*D{ 10.- Atiende ReqIT

SI

3.- Gestion de
Incidentes
cid
I3

usuario que valide
con GDH

FIN

7.- Valida si
aplica e-day

5.- Contacta con DGH

8.- Informa a 9- Genera
usuario RquTRdRe tipo

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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Descripcién

1. Reporta caso a Heldesk
Usuario de PVIDA que se encuentra trabajando en su domicilio, puede reportar al helpdesk una
llamada y/o correo al Helpdesk de Pacifico Vida para registrar cualquier incidente que se
presente con las aplicaciones de PVIDA

2. Valida informacion de usuario
Analista de helpdesk verifica su registro de usuarios que participan del e-day para el mes
correspondiente.

3. Gestion de Incidentes

Analista realiza su procedimiento de atencion para incidentes

4, Solicita a usuario que valide con GDH
Analista de Helpdesk informara a usuario de PVIDA que no figura en la relacion de e-Day
actual del mes y le informara que debe comunicarse con Gestion Humana de PVIDA para
regularizar su inclusion en la lista.

5. Contacta con GDH
Usuario de PVIDA se comunicara con personal de GDH y realuzarizara su inclusion en la lista.

6. Envia lista de usuarios e-Day del Mes
Supervisor de Helpdesk de PVIDA proporcionara listado de usuarios que tomaran su e-Day
mensualmente.

7. Valida si aplica e-Day

Gestion Humana de PVIDA verificara solicitud de usuario y decidira si aplica o no considerar al
usuario en la lista del mes para el e-Day.

8. Informa a usuario
Gestion Humana informara al usuario que no le corresponde tomar su e-Day

9. Genera reqIT de tipo RR
Gestion Humana creara un reqlT solicitando incorporar al listado del mes al usuario afectado.

10. Atiende reqIT
Especialista de PVIDA revisa el reqIT y procede a atender requerimiento.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.
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6. ESTADOS

ESTADO DESCRIPCION

B':;ado de usuarios e- Este documento es proporcionado por el Supervisor de Helpdesk de PVIDA

Incidentes Frecuentes

en e-Day Registro de incidentes frecuentes.

“Antes de utilizar alguna copia de este Documento, verifique que el nimero de Revision sea igual al que muestra la Lista Maestra de
Control o al que muestra el Documento en el DMS para asegurar que la copia esta vigente. De no ser asi, destruya la copia para
asegurar que no se haga de ésta un uso no previsto”.




SOPUFTER SCLUCKINES D6 SESTEMAS S

CANTIDAD REPRESENTANTES
Posiciones

Reporte de Gestion del Servicio Help Desk PV - Febrero 2010

REPORTE GESTION TELEFONICA

INGRESD DE LLAMADAS PROMEDIO POR DiA DE SEMANA

Reps. Lun Mar Mié Jue Vie Lun Mar Mié Jue Vie
Intervalo 1-feb 2-feb  3-feb d-feb S-teb G-feb 7-feb B-feb 3-teb 10-feb 1l-feb 12-feb 13-feb Td-feb FRLULITS Horas Lunes | Martes Miércoles| Jueves | Viernes | Sabado  Domingo
00:00a 01:00 0 0 0 0 0 0 0 0 1] 0 0 0 0 I 0 00:00a 0100 0.0 0.0 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
01:00a 02:00 0 0 0 0 0 0 i 0 0 0 ] 0 0 0 0 01:00a 02:00 0.0 0.0 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
02:003 03:00 0 0 I 0 1] 0 0 0 0 I 0 0 0 0 0 02:00 a3 03:00 0.0 0.0 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
03:00 a 04:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 03:00204:00 | 0.0 0.0 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
04:00 a 05:00 0 0 0 0 0 0 i 0 0 0 0 0 0 0 0 04:00805:00 | 0.0 0.0 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
05:00 a 06:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 05:00208:00 | 0.0 0.0 0.0 0.0 #iREF! | #IREF! | #iREF!
08:00a 07:00 1 0 0 0 0 0 0 i 0 0 0 0 0 0 0 0 06:00807:00 | 0.0 0.0 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
07:00 a 08:00 2 1 2 I 0 0 0 0 0 1] I 0 0 0 1] 3 07:00208:00 | 0.0 0.0 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
08:00 a 09:00 5 6 3 f 2 3 0 i 3 f 8 3 2 0 0 42 08:00 & 09:00 1.5 1.3 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
09:00 a 10:00 7 20 22 3 il 10 0 0 16 i 13 2 16 0 I 118 09:00810:00 | 2.5 6.5 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
10:00a 11:00 10 4 5 10 13 0 0 13 11 19 13 7 0 0 105 10:00a 1100( 5.8 5.0 0.0 0.0 £IiREF! | #iREF! | #iREF!
11:00a 12:00 22 3 16 15 8 1 i 19 3 15 3 6 0 0 113 11:00a 12:00| 4.5 3.5 0.3 0.0 £iREF!I | #iREF! | #iREF!
12:00a 13:00 f 4 7 El f 0 0 il 3 3 7 2 0 0 59 12003 1300 4.0 2.0 0.0 0.0 #iREF! | #IREF! | #iREF!
13:00a 14:00 4 1 0 2 1 0 i 1 5 1 1 1 0 0 17 13:00a 14:00 0.8 0.5 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
14:003 15:00 3 W 6 4 3 1 0 3 5 1 2 4 0 0 49 14:00a 1::00| 1.5 1.8 0.3 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
15:00a 16:00 4 9 5 7 2 0 i 8 4 g 7 3 0 0 57 15:00a 16:00 | 3.5 1.3 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
16:003 17:00 6 2 5 4 3 0 0 3 3 6 7 6 0 0 45 16:00a 17:00 | 2.8 2.3 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
17:00a 18:00 3 3 5 3 4 0 0 3 1 4 3 4 0 0 33 17:00a 18:00 1.5 2.0 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
18:00a 19:00 ¢ 1 2 3 1 0 0 i 6 2 0 2 0 0 0 17 18:00a 19:00 | 0.8 0.0 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
19:00 & 20:00 2 0 3 1 0 4 0 0 1 0 1 0 0 0 0 10 15:00220:00 | 0.0 #IREF! 0.0 0.0 #IREF! | #IREF! | #iREF!
20:00a 21:00 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 20:00a 21:00| 0.0 #IREF! 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
21:00a 22:00 1 0 1] 0 0 0 0 0 1 I 0 0 0 I 2 21:00a 22:00 | 0.0 0.0 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
22:00a 23:00 0 0 0 0 0 0 i 0 0 0 0 0 0 0 0 22:00823:00 [ 0.0 0.0 0.0 0.0 #iREF! | #iREF! | #iREF!
23:00 a 24:00 0 0 I 0 I 0 0 0 0 I 0 0 0 I 0 230022400 | 0.0 0.0 0.0 0.0 £iREF! | #iREF! | #iREF!
INCIDENTES: = 0ES ) il i il ) i3 ) 672 268.8 | HREF! 0.5 0.0 #REF! | HREF! | &REF
TOTAL LLAMADAS ACD + ABAND. 65 | 5 3 0 2 | 0 :
LLAMADAS ACD 88 65 62 65 57 2 i 34 56 92 50 51 0 0 672 PROMEDIO DE LLAMADAS POR DIA DE SEMANA
| LLAMADAS ABAND. 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 4 i
ABANDOND X MASIVO | 0 3 0 i 0 i 6 0 z I 0 0 0 12 28.3
|TumL LLAMADAS ABANDDNADAS o
25.0
GESTION DE LLAMADAS 0.0
% ABANDONO DIARIO 0.00% 0.00% 152% 0.00% 0.00% 0.00% 110% 0.00% 0.00% 0.00% 192% 0.00% 0.00%
Tiempo ménimo de Convers. 001546 | 00:8:22 | 0090:36 | 00:3d:31 | 00:10:57 | 000732 | 00:00:00 | 00:0:54 | 00124 | 00:24:46 | 00:22:14 | 00:12:33 | 00:00:00 | 00:00:00 00:24:46 1.0
Tiempo Prom. Conversacién 00:02:53 | 00:02:54 | 00:03:55| 00:03:30 | 00:03:57 | 00:00:52 | 00:00:00 | 00:03.16 | 00:02:57 | 00:04:30 | 000440 00:04:43 | 00:00:00 | 60:00:00| 00:03:23 10.0
Tiempo méaximo Abandono 0000037 | 00:00:00 | 00:0%32 | 00:00:00 | 00:0000) 00.00:43 | 00:00:00 | 000245 | 00:00.00 | 00:00:23 | 000000 00.00:07 | 00:00:00 | G0:00:00| 000245
Tiempo Prom. Abandono 00:00:03 | 00:00:00 | 00:00:13 | 00:00:00 | 00:0000 000703 | 00:00:00 | 00:00:26 | 00:00.00 | 00:00:03 | 00:00:00) 00:00:01 | 00:00:00 | G0:00:00| 000015 A D 05 i T o o
NIVEL DE SERVICIO 85.39% 92.31% B6.36% 96.92% 94.74% 66.67% HEHEEE BD.22% 92.86% B2.98% 92.00% B2.69% HHHH HHHE B9.51% 0 . ‘_9_“—-0 ; i X
Lunes Martes  Migrcales  Jusves Viernes Sibada  Daminga
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CANTIDAD REPRESENTANTES

Posiciones

Reps.
Intervalo

00:00a 0100
(11003 0200
020020300
030020400
(4:00 20500
05:00208:00
06:00 20700
(70020800 Z
08:00203.00 5
09:00210:00 i
1000 1H00
11004 1200
120041300
13005 1400
14:00a 1500
15005 1600
16:005 1700
1700 1500
16:00a 13.00
1300a20:00
20004 2100
2100= 2200
220022300
230022400

TOTAL LLAMADAS ACD + ABAND.
LLAMADAS ACD

Heb

2-feb

3-feb

dug

{-feb

Yie
5-feb

5ab

b-feb

Dom
1-feb

Lun

§-feb

9-feb

10-feb

Jue

1i-feb

12-feb

REPORTE GESTION TELEFONICA

13-feb

Dom
14-feb

TOTAL
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=
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I::ccccc_ncccc-ql\i.nm::::::::

LLAMADAS ABAND. 0 4
ABANDOND X MASIYD 1 0 3 0 0 f i 2 0 0 12
TOTAL LLAMADAS

GESTIGN DE LLAMADAS | Toma. |
% ABANDOND DIARID 0,003 0.00x 132x 0.00%

Tiempo masimo de Convers. | 00546 | 001622 | 004036 | o0 | 00087 | onotsz | ooooon | o5 | ontas | 002448 | ooze | ooeas | onongn | ooonoo | oozass

Tiempo Prom. Conversacion | 000253 | 00025 | 000385 | 000330 | 000357 | 000052 | 000000 | 0003% | 000257 | 000430 | 000440 | 000k43 | o0u0n | o00om0] 0ogs2s
Tiempo masimo Abandona | atotes7 | aoonon | ovoraz | owonoo | oeonoo | owonds | ononao | on0z4s | ononao | onoozs | owownn | onooa? | on0odo | w0000 | 000245
Tiempo Prom. Abandono | 000003 | 000000 | 0000 | 000000 | 000600 | 00103 | ononon | oo0nze | ao0n00 | 000003 | anonan | anant | on0oao | ooanon | oodids
NI¥EL DE SERVICID 85.39% 9230 100003 96.92 94.74% 66677 10000 8022 9286% 6290x 92.00: B2.69% 100.00% 100.00% BI51%

INGRES0 DE LLAMADAS PROMEDIO POR: DiA DE SEMANA

=T T L

- LMD el MUREELD




Holl REPORTE GESTION TELEFONICA VIDA
SOPOATE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS SAC.

Lun Mar Mie Jue Vie Lun Mar Mié Jue Vie
SOLUCION EN PRIMER NIVEL TOTAL
1-feb 2-feb 3-feb 4-feb S5-feb 6-feb 7-feb 8-feb 9-feb 10-feb 11-feb 12-feb 13-feb 14-feb
LLAMADAS ACD 88 | 65 | 62 | 65 | 57 | 2 | o | 59 | 8 | 56 | 92 | 50 | 51 | o | o | 333 392
58 | 40 | 53 [ 42 [ 37 [ 2 0 39 64 | 45 [ 61 [ 44 [ 50 [ 0 0 264 303
TOTAL INCIDENTES 40 | 3t | 36 | 30 | 31 0 0 31 49 | 28 | 42 | 29 | 4 0 0 190 221
TOTAL REQUERIMIENTOS 18 | 9 17 | 2] 6 2 0 8 15 | 17 [ 19 ] 15 | 8 0 0 74 82

30% 16% 36% 17% 32% 100% 100% 32% 22% 36% 45% 31% 21% 100% 100% 31% 31%

INCIDENTES SOLUCIONADOS 1ER 12 | 5 | 13 | 5 | 10 | 0 | 0 10 11 ‘ 10 | 19 | 9 ‘ 9 | 0 | 0 58 68
Solucién en Primer Nivel Enerqpaf10 - Semanarhen
Consolidado Enero 2010 &0 .. 100%

14 : 1.2 / T 0%
! 1 a / 1 80%

1 /v 1
40 e
e e S ————— L 0.8 / i 0%

O e N = r 0.4 31 5
o . & 20%
R e e s r 0.2 5 10%
2.0 00
0 | = 0%
0 0 ; ; ;
5 5eb éfeb 7-eb
Vie 5éb Dom
Llamadas ACD TOTALINCIDENTES  —— % de [ncidentes Solucionados I 'é\




PACIFICO

MES REPORTADO POR
Enero Rocio Arangiena
Enero Rocio Arangiena
Enera Racio Arangiiena
Enera Racio Arangiiena
Enero Rocio Arangliena
Enero Rocio Arangiena
Enero Rocio Arangiena
Enero Rocio Arangiena
Enero Rocio Arangiena
Enera Racio Arangiiena
Enera Racio Arangiiena
Enero Rocio Arangliena
Enero Rocio Arangliena
Enero Rocio Arangiena
Enero Rocio Arangiena
Enero Rocio Arangiena
Enera Racio Arangiiena
Enera Racio Arangiiena
Enera Racio Arangiiena
Enero Rocio Arangliena
Enero Rocio Arangiena
Febrero Rocio Arangliena
Febraro Racio Arangiiena
Febrero Rocio Arangliena
Febraro Racio Arangiiena
Febrero Rocio Arangliena
Febraro Racio Arangiiena
Febrero Rocio Arangliena
Febraro Racio Arangiiena
Febrero Rocio Arangliena
Febraro Racio Arangiiena

Bitacora Pacifico Vida 2010

RESUMEN DE EVENTO PRESENTADO

TERMINAL - Acceso inoperstivo

VIDA GRUPO - Inconvenientes con el aplicativo se ha quedado colgado
VIAP - Se queda colgado al querer ingresar

VIAP [ eVIAP / SAM - No cargzn

VIAP | eVIAP / ENDOSOS - No cargan

TODOS LOS APLICATIVOS - Caida general

TODOS LOS APLICATIVOS - Caida general

8SIC - Ho carga

INDICADORES Y REPORTES WEB - No carga

IMPRESORA - Sin toner (Chinchdn Piso 5)

IMPRESORA - Sin toner (Chinchdn Piso 6)

VIDA GRUPO - No procesa liquidaciones da primz

VIAP y eVIAP - Mo cargan liego del Pase a Producdidn

VIAP - No carga / Se queda colgzgo / Erores en opciones

VIDA GRUPO - No carga | Se queda colgago

VIAP - No carga

VIAP - No carga

Sistermas de VIDA - No cargan

aSIC y VIAP - No cargan correctamente por bloqueos en la BD

Sin conexidn a red - Todo el piso 7 de Chinchdn

Portal de Agencias - Error en Reporte Sernanal Indicadores Web
Viap v eVIAP - No carga. Mensaje "Transaction was deadlocked...”
Endosos - Servidor no responde

&SIC Web - Se queda colgado

Impresora - Solicitud de toner (Sede: Chinchdn - Pisa: 5)
mmpresora - Hojas salen Manchadas (Sede: Begonias - Piso: 3)
Impresora - Hojes salen manchadas (Sede: Olaeches - Piso: 2)
aVIAP - No carga "Transaction process ID 117..."

Viap - Error en opcion ("No se pudo realzar 2 operadion. Verffique B BD...")
Impresora - No imprime (Sede: Tamayo - Piso: 11)

SAM - No carga ("Ud. no tiene instalada 2 versidn correcta de R zplicaciin”)

k|

TICKET

d

160143
160469
160680
160935
160973
160973
161180
161351
161361
161362
161520

161887
161897
162064
162064
162635
162975
163013
163723
163889
163934
164083
164277
164295
164318
164875
164885
164915
165210

ESTADO

Solucionado
Solucionado
Solucionado
Soludonado
Solucionado
Solucionado
Solucionado
Solucionado
Solucionado
Solucionado
Asignado

Solucionado
Asignado
Solucionado
Solucionado
Asignado
Asignado
Solucionado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Solucionado
Solucionado
Solucionado
Solucionado
Asignado
Solucionado
Solucionado

FECHA INICIO

04/01/2010
05/01/2010
06/01/2010
08/01/2010
11/01/2010
11/01/2010
11/01/2010
12/01/2010
13/01/2010
13/01/2010
13/01/2010
14/01/2010
15/01/2010
18/01/2010
18/01/2010
19/01/2010
19/01/2010
22/01/2010
25/01/2010
25/01/2010
29/01/2010
01/02/2010
01/02/2010
02/02/2010
03/02/2010
03/02/2010
03/02/2010
08/02/2010
08/02/2010
08/02/2010
10/02/2010

HORA INICIO
10:00:00
03:40:00
16:30:00
09:12:00
8:57:00
10:15:00
14:30:00
15:00:00
10:00:00
10:15:00
10:15:00
11:00:00
7:30:00
7:45:00
7:45:00
9:00:00
13:30:00
8:00:00
14:15:00
17:15:00
10:15:00
8:10:00
11:18:00
7:56:00
10:50:00
11:00:00
11:00:00
9:46:00
10:12:00
11:55:00
8:00:00

TIEMPOS
FECHA FIN

04/01/2010
05/01/2010
06/01/2010
08/01/2010
11/01/2010
11/01/2010
11/01/2010
12/01/2010
13/01/2010
13/01/2010
13/01/2010
14/01/2010
15/01/2010
18/01/2010
18/01/2010
19/01/2010
15/01/2010
22/01/2010
25/01/2010
25/01/2010
28/01/2010
01/02/2010
01/02/2010
02/02/2010
03/02/2010
03/02/2010
03/02/2010
08/02/2010
08/02/2010
08/02/2010
10/02/2010

HORA FIN
13:00:00
18:00:00
19:00:00
10:30:00
9:15:00
11:30:00
15:00:00
16:20:00
11:00:00
10:30:00
10:15:00
11:15:00
12:45:00
13:00:00
13:00:00
0:30:00
15:00:00
10:30:00
14:30:00
17:30:00
10:30:00
3:45:00
11:30:00
0:40:00
12:00:00
12:00:00
12:00:00
13:20:00
13:00:00
12:22:00
11:00:00

TOTAL DiAs
0

e e = e N N S s N S R S s S S S Y S S W S RS RS S RS S R S N = A R < =]

TOTAL HORAS
03:00:00
14:20:00
02:30:00
01:18:00
(:18:00
11300
0:30:00
1:20:00
1:00:00
0:15:00
0:00:00
0:15:00
5:15:00
21300
21300
0:30:00
1:30:00
2:30:00
0:15:00
0:15:00
0:13:00
0:35:00
0:12:00
1:44:00
1:10:00
1:00:00
1:00:00
3:34:00
2:48:00
0:27:00
2:00:00

LLANADAS
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Lima 30 de Abril del 2010
INFORME DE VISITA A LA CENTRAL DE PACIFICO VIDA N°01-2010-HGM-JAS

Srta. Paola Gonzales
Jefe de Operaciones de
HGM Soporte y Soluciones
ASUNTO: Intercambio de actividades
Respectivamente entre un analista
de 2do nivel y uno de ler Nivel.

En el presente informe, se describe las diferentes actividades realizadas por el suscrito,
durante la visita a la Central de Pacifico Vida, como analista de 2do Nivel en el periodo del 15
de Febrero hasta el 29 de Marzo del 2010, visita que fue aprobada y organizada por el
Representante de HGM el Sr. German Miranda, y el representante de Pacifico Vida Sr. Vladimir
Pefia, en el cual se establecid, el intercambio de actividades respectivamente entre un
analista de 2do nivel y uno de ler Nivel, para comprender mas a fondo la importancia que
realiza cada parte, y poder dar las respectivas recomendaciones para la optimizacion del flujo
de actividades.

Entre las diferentes actividades que se realizaron durante esta visita se enumeran las
siguientes:

e Repotenciacidon de equipos (Backup de Informacién del usuario, booteo de Disco,
instalacion de Windows 2007, cambio de Nombre de PC, colocacion a dominio,
instalacion de sus aplicativos de acuerdo a su perfil)

e Impresoras (instalacidn, configuracién, reseteo de cola de impresion)

e Colocacion de PCs al dominio de Pacifico de Vida (Cambio de Nombre de PC,
colocacién al dominio “pacificovida.com”, Configuracién de correo outloock,
instalacion de antivirus Mc Caffe, colocacidn de Perfil administrador a los de GO o TS)

e Instalacién de aplicativos estandar, y aplicativo de PV (office 2007,Antivirus Mc Cafee,
viap, eviap, cotizador,etc)

e Configuracion de red inaldmbrica ( en las Notebook de la empresa)

e Resolucién de las diferentes solicitudes de Requits RR (configuracion de perfil de
usuarios nuevos, configuracion de correo, instalacidon de aplicativos, etc)

e Atencion de los incidentes o requerimientos de los usuarios, a través de la Conexidn
remota, con su previa autorizacion.

e Induccidn de la instalacion de aplicativos, y ejecutables, a través de Bacheros

e Optimizacidon de equipos ( eliminacidon de archivos temporales y archivos basura,
verificacion de memoria virtual, y optimizacién para el mejor rendimiento)

e Movimientos de Equipos, instalaciones de equipos, impresoras, scaneres, etc.

e Y otras actividades de 2do Nivel

Todas estas actividades se llevaron a cabo para la solucion de los diferentes incidentes y
requerimientos reportados por los usuarios, en el Service Desk.



De acuerdo al andlisis, y la puesta en practica de las funciones del personal de Soporte de 2do
Nivel , y considerando las limitaciones dadas(En estos dos meses no se pudo abarcar al 100%
todas las actividades) se puede llegar a las siguientes conclusiones:

» El desarrollo del flujo de actividades de los Agentes de Soporte de 2do Nivel no se
explota al 100 %.

» Falta de una mayor integracién entre el personal de Soporte de 2do Nivel con los de
ler Nivel, faltando mayor fluidez y constancia.

Una vez detalladas estas conclusiones se determina las siguientes recomendaciones, para
mejorar estos puntos establecidos:

¢ Para optimizar el Flujo de Actividades en un mayor porcentaje:

= Realizar la instalacion de aplicativos y otros, mediante bacheros, con mayor
frecuencia, para minimizar el tiempo interaccion con el usuario.

= Ejecucidon de determinadas actividades que realizan los agentes de Soporte de
2do Nivel por agentes de ler Nivel, para la reduccidn de carga de sus
funciones, para que puedan ejercer otras actividades de mayor jerarquia.
Entre estas actividades se enumeran las siguientes:

0 Lainstalacidn de aplicativos estandar y de Pacifico Vida, que solicitan lo
usuarios, en los tiempos que no hay un gran flujo de llamadas en el
Call center, ya que el tiempo de solucién de requerimientos es de 24 a
48 horas.

O Resolucién de incidentes con impresoras, configuracién o en donde se
tenga que reiniciar la cola de impresion

0 Resolucion de incidentes o requerimientos, de configuracion de correo
electrénico, que reportan los usuarios.

0 Configuracién de perfil de los usuarios

0 Optimizacién de equipos, cuando se reportan incidentes de Lentitud en
la PC.

= Establecer una conexidon remota con el terminal de Pacifico Vida, para todos
los agentes de primer nivel y dar los permisos necesarios para que se puedan
ejecutar estas actividades.

> Para la Mayor fluidez y constante Integracidon entre los agentes de 2do Nivel con los de
primer nivel:

= Visitas mas seguidas a las Oficinas de Chinchon, Tamayo, Begonias y Olaechea.



= Recibir capacitaciones de los aplicativos de Pacifico Vida, y actualizacion de los
nuevos métodos que minimizan la interaccion con el usuario, para la soluciéon
de los incidentes o requerimientos reportados.

Después de haber establecido estas conclusiones y recomendaciones, destaca resaltar lo
productiva y educativa que resulto esta visita a las instalaciones de Pacifico Vida, ya que
permitié dar un enfoque diferente, y comprensidon mas a fondo de las actividades que realiza el
personal de Soporte de 2do Nivel.

Es cuanto debo informar al respecto

Atentamente

José Aliaga Saenz
HelpDesk 1er Nivel

Pacifico Vida



ANEXO 5
Manual de Procedimientos

(Base de Conocimientos)
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Establecer el procedimiento a seguir para abrir documentos con error en el Word Office

Objetivo : 2007
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Crear una nueva Carpeta (Dar click derecho con el Mouse, ir a Nuevo, y seleccionar Carpeta)

Qrganizat iconos 4
Actualizar

Pegar
Pegar acceso directo
1 Deshacer Mover CtrH2

Nugvo

@ Acceso directo

Propiedades

Ej Micrasaft Cffice Access 2007 Base de datos

a' Malekin

ﬂ Imagen de mapa de bits

;Eﬂ“\
Ingresar al Word Office 2007, dar click en - y luego seleccionar “opciones de Word”

= M e ey
1 - Microsomn

== | L Documentol - | W
@ wia

Ty Documentos recientes
| Hueve J-
1 EscaHEscuders 3 || 2

Abrir -

Guardar

Imperimir *
= _ Preparar *
Ervviar ]
Puhlicar -

d
H Guardar coma b
d A
bl
:-/r
==
==

| Cerrar

I ) Qpoones de Waord I . Salic de Word
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Luego seleccionar la opcién “Centro de Confianza” y después dar click en “Configuracion
del Centro de Confianza”

Opciones de Word @

Mas frecuentes
Mostrar
Revisién
Guardar
Avanzadas
Personalizar
Complementos

- Centro de confianza |

Recursos

@ Ayude a mantener los documentos seguros y el equipo protegido.

Proteccion de la privacidad

Microsoft concede gran importancia a la privacidad. Para obtener mas informacion acerca de como Microsoft Office Word
ayuda a proteger la privacidad, consulte las declaraciones de privacidad,

Maostrar |3 declaracién de privacidad de Microsoft Office Word

Declaracion de privacidad de Microsoft Office Online

Programa de mejora de la experiencia del cliente

Seguridad y mds informacion

Obtener mas informacion sobre la privacidad y seguridad en Microsoft Office Online,

Centro de seguridad de Microsoft Windows

Informatica de confianza de Microsoft

Centro de confianza de Microsoft Office Word

El Centro de confianza contiene la configuracion de seguridad y privacidad.
Esta configuracidn garantiza la seguridad del equipo. Le recomendamos que
no la cambie.

| [ Configuracion del Centro de confianza... ] |

Aceptar ] [ Cancelar ]

Luego seleccionar la opcion “Ubicaciones de Confianza” y después dar click en “Agregar
nueva Ubicacion”

Centro de confianza @

Editores de confianza

. Ubicaciones de confianza ']

Complementas
Configuracion de ActiveX
Configuracion de macros
Barra de mensajes

Opciones de privacidad

Ubicaciones de confianza

Advertencias: todas estas ubicaciones se tratan como fuentes de confianza para abrir archivos. 5i cambia o agrega una
ubicacion, compruebe que la nueva ubicacion sea segura.

Ruta de acceso Descripcion Fecha de modificacion
Chttings\hgm261 7\ Escritorio’pruebaaaa’,
os de programa‘\Microsoft\Templates)
programa‘\Microsoft Office\Templates)
wede programa\Microsoft\Word\Startup',

11/10/2010 16:03

Ubicacion predeterminada de Word 2007...
Ubicacion predeterminada de Word 2007...
Ubicacion predeterminada de Waord 2007...

Ruta de acceso:
Descripcion:

Ch\Documents and Settings\hgm2617\Escritorio'\pruebaaaa’,

Fecha de modificacion:
Subcarpetas:

11/10/2010 16:03
Permitido

|[ Agregar nueva ubicacion... ]l[ Qruitar ] [ Madificar...

|:| Permitir ubicaciones de confianza que estén en la red (no recomendado)

D Deshabilitar todas las ubicaciones de confianza, Slo se confiara en archivos firmados por editores de confianza

Aceptar ] [ Cancelar
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Luego dar click a la opcion “Examinar”, y después seleccionar la Carpeta que desea ubicarla como
centro de Confianza, En este caso “pruebaaaa”, y apretar “Aceptar”.

Uhicacion de confianza de Microsoft Office

Advertencia: esta ubicacion se considerara como un origen de confianza para abrir
archivos. 5i cambia o agrega una ubicadién, asegurese de que la nuewva ubicacion sea
SEgUra.

Ruta de acceso:

5 |C: \Documents and Settings\hgm26 17\Escritorio\pruebaaaa’

[] Las subcarpetas de esta ubicacidn también son de confianza
Descripcidn:

Fecha v hora de creacién: 12/10/2010 13:50

Aceptar ] [ Cancelar

6 Finalmente Guardar el Documento en esta Carpeta, y asi podra abrir archivos con error en el Office
Word 2007
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Objetivo : Establecer el procedimiento a seguir cuando no carga algun aplicativo en PVida 17
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Cuando Sale el mensaje " Sistema de Cobranzas ya fue cargado " o de cualquier otro
aplicativo, se debe a que el aplicativo estaba pegado en memoria, como no tenemos permiso de
acceder o reiniciar el servidor PVidal7 se le indicar4 al usuario que cierre su sesién en el
terminal PVidal7 y que ingrese nuevamente y pruebe su ingreso al aplicativo.

Mensaje de error:

Cerificados _ _?.‘J

!‘: Otra Instancia de ka aplicacion se encuentra activa , por Favor termine la sesidn y ejecute el programa nuevamente,

|

Solucion:

._ Programas 3
1 L:e- Dacumentos 3

J‘ Configuracidn ¥

/-—) Buscar »

Q Avuda v soporte Eécnico

/—] Ejecutar...

Cerrar sesian de Administrador, ..
@ Apagar equipa. ..

| & INForme de Practicas | 4 3 Micrg

Nota: Muchas veces los usuario conectados al terminal no cierran su sesién por dias, solo se
desconectan, pero ellos piensan que si han cerrado sesion. Hay que tener cuidado con esto porque son
dos cosas diferentes, una cosa es desconectarse y otra cerrar sesion en el terminal.
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S Establecer el procedimiento para cuando no imprima Reportes, o no se visualice
Objetivo : T .

Liquidaciones en el Vida Grupo

Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Pantalla del mensaje de error, cuando se quiere imprimir Reportes en el Vida Grupo,
Error: “La Variable de tipo Object o la variable de Bloque With no esta establecida”

% Adminéstraciin Vida Grupo

Vida Grupo . Vida Indpvidual  WSM - Contsbiidad  Tables - Ukilitanios - Ventana - Ayuda

VIDA LEY EMPLEADOS (D L 6383)
VIDA LEY DBREROS (D L 688)
WiDA LEY TRABAJADORES (D.LE3S)

~ Filtrat pot -
(x| Agencia {10005 F b e
Cod Cherte. | Too/Clente | ¢ Dec. x Pilea
! [ I " Doc. mt&ﬂn
Cod fAgerie | Ejec/ddminist | s
Cod fSupery, | Eiec /Comeic. |
Cod Asesor [ Girup /Econom. | ™ Por i
Fechas de Vigencia— |- Fechas de Enisién |- Fechas Pago I OCF Pendienle
o [_/_s_ | Inicio |_/_/__ Inicio [1270/2010 I~ Wencidss

- ki Péizss
Fnd [ o, | Fmd ]| ; / | Find [12n0/2010 Ariaces

Canal de Distibucion ModaidsdCONanza 1 pitans Ter Ay || N2 Regional——
| x| [ropos 2] I Inchis Endosos
Enouia e | =

Cancelr |

Error al mastrar réporte

La variabls d tpo Obiect o I3 variable de blogue With no estd estabiecida
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Pantalla del mensaje de error, cuando se quiere visualizar Liquidaciones en el Vida Grupo,
Error: “La Variable de tipo Object o la variable de Bloque With no esta establecida”

ciminiz: 5 rLinn _I- _Iﬁl E
Vida Grupo  Yida Individual WM Contabilidad  Tablas  Utilcarios  Ventana  Avuda
2
A P& | 9| | N
Agertes Clientes L. Prima . L. Prima Ordenes CRM Carga Masiva WM 3alir
[ E31=
| Péliza | Plan | Cliente | Maombre Cliente Agente | T/Clente E/Cese Grupn Econdmico Hos |
| 538 | #%DEL AGLA 0005 7|[VIGENTE! 7] -
dlizal Ramol Planl  ClientelNavbre Cliente | AaertelMoneda | Pima anuallObs | Sririd
0 5 _Imﬂ .00 0.000
Pédliza | 36339 I Buscar | Refrescar I Depurado | SinAnulad. | Todos | Lerar |
LigPrima | Clente | Taificacion |T/D] FEmizsion |F| Initig. Fin'ig  |Mon| Importe | NAseq |Estado] Pagoddnul | Agt
351670348972 FR | 0510/2010 0110/2010]  31./10/2010(5/. 764.00 27|PEND 30
835201 | 948572 FR | 06/03/2010 010942010 30/09/2010(5/. 961.00 M PAG 30/09/2010] 30
2 845498 945972 o x| 1] 1|PAG 30/09/2000] 30
824651945972 1o 44 PAG 31/08/2010] 30
843432| 348372 La varigble de tipo Object o la variable de blogue With no esta establecida o 1PAG 30/03/2010] 301
310998 945972 oo 43 PAG 3040742010 30
345491| 948972 1] 1/PAG 30/09/2010] 30
797434948972 oo 44 4NU 08/07/2010] 301
817121945972 i 42 PAG (8/07./2010] 30
845490 948972 FR | 30/09/2000 01/06/2010]  30/06/2010( 5/, 25.00 1/PAG 30/09/2010] 30
783985948972 FR | 05/05/2010 01/05/2010]  31/05/2010(5/. 1015.00 33/4NU 31/05/2010] 301
734309945972 FR | 31/05/2010 01/05/2010]  31/05/2010(5/. 963.00 3 PAG 31/05/2010] 30
345485 945972 FR | 30/08/2010 01/08/2010]  31./05/2010(5/. 25.00 1PAG 30/09/2010] 301
K- i B
|1ZUCEs [ s [ NOM [ MAYDS | 101440am. | 1310/2010
/inicio| & O] ([ |O]Bandeja de em...| 1 Prablemas con | &2 Internet Expl...vl ] CUADRODEC... | B doc x ag 130ct... || & administraci..  [2)| S | 0|0 I[M]@ 1015 am.

3 | Se procede a Preguntar al Usuario si puede imprimir desde otro aplicativo, en caso de ser
afirmativo la respuesta, se solicita el nombre de la PC (ejemplo: op-adelapuente)

4 | Luego se procede a resetear la Cola de impresion
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Primero dentro de la Conexion de Pacifico Vida, ir al icono “My Computer” dar click
derecho con el mouse, y se aprieta la opcién “Manage”
Open
5 Explore
Search...
K Scan for threats. .,
Map Metwark Drive. ..
Disconneck Metwork Drive. ..
Luego se da click derecho con el Mouse a la opcién “Computer Management” y después
apretar la opcion “Connect to another computer....”
Q File  Action Wew Window  Help | - |5’|1|
e ==
|.I I [T T2
System Tools Connect to anather computer .,
@ Event Yigwer
Shared Folders All Tasks '
Local Users and Group: yiew r
f| Performance Logs and Meww Window From Here
H-, Device Manager
6 Starage Expart List..,
Removable Storage Propertios
& Disk Defragmenter b
il Disk Managerment Help
EEI--& Services and Applications
« [ 2]« e
|Manage a different computer |
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apretar “OK”

Select Computer

Thiz gnap-in will always manage:

i Another compter:

Select the computer pou want this snap-in to manage.

Luego colocar el Nombre de la PC del usuario en el Campo “Another computer”, y después

1=

" Local computer: [the computer this conzsole is running on)

Iop-adelapuental

Browse. . |

o]

Cancel

apretar la opcion “Restart”

g Eile  Action Wiew Window Help

E Computer Management !E[

Finalmente se da click en el “ + ” de “Services and Applications” y luego dar clic en
“Services” buscar y seleccionar “cola de Impresion” dar click derecho con el Mouse, y

JSETE

= AW EFERR @2mE| > " 1w

[ =] Computer Management (OP-ADELAPLENTE]

Bl System Tools
-- Storage
] Services and Applications

E
4y Services
WMI Cantral

B8 Indexing Service

3, Services
Cola de impresion

Stop the service
Restart the service

Description:
Carga archivos en la memoria para
imprimirlos despuss.

Mame #

| Sktatus il

| Description

C_ola de impresian
%Compatibilidad dec...
%Conexiones de red
%Conﬁguracio’n inald...
%Coordinador de tra...
%DDE de red
%Deteccién de hard...
#3D3DM de DDE de red
%Enrutamiento W AT, .
%Escritorio remioka ...
%Estacién de trabajo
%Examinador de equi..
%Extensiones de con...
%Firewall de Window...

LITP T sk S i

% Clignte \Web

4

Starked

rted
rted

all Tasks ¥ hrted

Hahilita los ...

Refresh
Properties
rted
=l hrted
Propaorcion. ..
Cfrece ser...

Starked
L= e | il
»

i

Extended 4 Standard ,/

Stop and Start service Cala de impresicn on OP-ADELAPLEMTE

Luego indicar al usuario que pruebe nuevamente.
En caso de persistir el problema, consultar con el operador si hay bloqueos de Base de Datos
Si no hay Bloqueos, asignar RQ a Pacifico Soporte Segundo Nivel




PROCEDIMIENTO 4
[:Em SEGURIDAD ACCESS

Soports'y Schuciones te Siskerms No se puede iniciar sesion Version 3.0
Correlativo 00004
Elaborado por: José Aliaga Agente BackOffice .
- - = ~ - - Péagina 1 de 1
Revisado por: Rocio Arangiena Proafio | Supervisora HelpDesk Pacifico
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones | Fecha Aprobacion: | !/

Establecer el procedimiento a seguir cuando el usuario no pueda ingresar a Seguridad

Objetivo : ACCesS
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

icono de Seguridad Access:

Mensaje de error:
“No esté instalado correctamente el componente SeguridadAccess”

1
x
6 Mo estd instalado correctamente el componente SeguridadfAccess
Solucion:
Instalar nuevamente el aplicativo Seguridad Access.
Desde la PC del usuario abrir una ventana con privilegios de administrador de la siguiente manera:
Click derecho sobre el icono de IExplorer ubicado en el menu de inicio rapido y seleccionar “Ejecutar
como...”
Ejecutar como [Z|
Abrir
% £0JUE cuenta de usuario desea usar para ejecutar este programa?
5 B Analizar en busca de amenazas. . () Usurio actual (HEMDOMIFgmze17)
Anclar al mend Inicio Proteger mi equipo vy mis datos contra la actividad de programas sin
aukarizacidn,
Enviar a 3

Esta opoion puede impedir que wirus informaticos dafien su equipo o sus
datos personales, pero sila selecciona es posible que el programa no

Carkar funcione correctamente,
Copiar @ El siguiente usuario:
Crear acceso directo .
bl Lsuario: | pdevidaihgrm-jaliaga v | by
Elirninar
Cambiar nombre Contrasefia: | SESEMREEEES |

Pagina: 1 de3 | Palabra

¥ Propiedades Aceptar Cancelar
FrITITEIO | ) S d— e L e
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Realizar la instalacion:
Directamente:
Copiar las siguientes rutas y pegarlas en la Direccién de la ventana del ambiente administrador

¢ \\nasepv01l\softinst\Aplicativos\Sequridad Access\Instalador\v2.0.0 \ AccessSetup.msi

¢ \\nasepv01\softinst\Aplicativos\Seguridad Access\Proxy\v2.0.0 \ SequridadAccess.MSI

Por Bachero: Realizar Procedimiento 10 (Desinstalacion e Instalacion de aplicativos por Bachero)

En caso de haber instalado por Bachero lo primero sin problema y al hacer el 2do., que es la instalacién en
el proxy, sale error cod. 1603:

Se debe a que: El registro del S.0. esta dafado.
Solucién:

Ejecutar el siguiente comando desde la PC del usuario en ambiente administrador en el CMD

secedit /configure /cfg %windir%\repair\secsetup.inf /db secsetup.sdb /verbose

4 Microsoft Windows XP [Uersion 5.1.26801
C(C» Copyright 1985-20801 Microsoft Corp.

CaWINDOWS~system32 *secedit Aconfigure Acfg xwindirxsrepairssecsetup.inf ~sdb zec
zetup.sdb sverhose

Luego reinstalar el proxy
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Establecer el procedimiento para cuando no imprima Reportes en los aplicativos de Pvida,

Objetivo : y salga el error “ Run-time ‘7’; Out of Memory”
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Pantalla de mensaje de error, cuando se quiere imprimir reportes en los aplicativo de Pacifico
Vida (Cobranzas, Endosos, ...... etc)

Primero se deberd conectarse de manera remota a la PC del usuario, dar doble click a “Control

Remoto...... ”, luego apretar “File” y apretar “Connect”, y luego colocar el nombre de la PC, y
apretar “OK”
Remaote Control Address Connection |
i Configuration Manager Remote C... JBIfm] 3 Type i the nare or [P addvess of he machive to conrectto,
File Yiew Help
Conneck
Disconmect
Exit
1
Address;
Inp-iescudercl
Starts & remote control session 0k, Cancel
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Se ingresa a Panel de Control con la Cuenta del usuario, se va a Configuracion regional, y se
procede a Colocar “Espafiol (Pert)” y en Ubicacién Pert y Luego apretar “Aceptar”

Configuracion regional ¥ de idioma

Opciones regionales | Idiomas || Opciones avanzadas

E stdndares v formatos

E sta opcion afecta al formato que algunas aplicaciones dan a los
numeros, monedas, fechas y horas.

Seleccione un elemento para que coincida con sus preferenciaz o haga
clic en Personalizar para elegir su propia configuracidn:

2 Eie)mplos
M mero; [123.456.733.00
Moneda: [5/.123.456.789.00

Fecha corta: | 154102010

|

|

Horar: [02:37:39 pm. |
|

|

Fechalaraa: [viemes, 15 de Octubre de 2010

Ubicacidn

Seleccione su ubicacidn actual para ayudar a los servicios a
suminiztrarle informacidn local, como noticias v el tempo.

Per

[ Aceptar l [ Cancelar ]

Luego se ingresa a Panel de Control con la Cuenta Administrador, se va a Configuracion regional, y
se procede a Colocar “Espariol (Pert)” y en Ubicacién Per(i y Luego apretar “Aceptar”

Configuracidn regional ¥ de idioma

Opciones regionales | Idiomas | Opciones avanzadas

E ztdndares v formatos

E sta opcidn afecta al formato que algunas aplicaciones dan a los
numeros, monedas, fechas w horas.

Seleccione un elemento para que coincida con sus preferencias o haga
clic en Perzonalizar para elegir =u propia configuracidn:

Perzonalizar...

Ejemplos
4 Mimere:  [123.456,789.00
Moneda: |5/ 123.456.789.00

Fecha corta: |1 5042010

|
|
Hora: [02:37:39 p.m. |
|
|

Fechalarga: [vierres, 15 de Dctubre de 2010

Ubicacidn

Seleccione su ubicacidn actual para apudar a loz zervicios a
suministrarle informacidn local, como noticias w el iempo.

Pera

[ Aceptar l [ Cancelar
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Objetivo : Establecer el procedimiento para cuando no se pueda abrir un mensaje en el Outlook
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Pantalla de mensaje de error, cuando se quiere abrir un mensaje en el Outlook

Oiutlook

con &l conkacto de la carpeta o con el adminiskradaor,

"'-n.‘ Mo =2 puede abrir elementa, Mo tiene permisos suficientes para ejecutar eska operacion en eske objeta, Consulke
L3

El problema se da por el sitio temporal donde se guardan los correos que estan en el buzén del usuario,
asi que se procede a revisar la configuracion del cache vy verificar si se encuentra asi:

Cambiar cuenta de correo electranico §

Configuracién de Microsoft Exchange
Escriba la informacion requerida para conectar con Microsoft Exchange.

E=criba el nombre de su servidor de Microsoft Exchange. Para obtener mas
informacion, pongase en contackto con el administradar,

Servidor de Microsaft Exchange: |pvida?.nacificuvida.cum

[ Jisar modo de intercambio en caché

Escriba el nombre del buzdn configurado por el administrador, Dicho nombre coincide
1 generalmente con su nombre de usuario,

Mombre de usuario: |Manue| Quintana EPY

[ Mas configuraciones. ., ]

[Siguien;e:b] [ Cancelar ]
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Solucion:

Se procede a activar el cache para que sus correos se almacenen en otra ubicacion temporal y desde ahi
si podra abrir todos sus correos sin problemas.

Cambiar cuenta de correo electronico

Configuracion de Microsoft Exchange
Escriba la informacion requerida para conectar con Microsoft Exchange.

Escriba el nombre de su servidor de Microsoft Exchange. Para obtener mas
informacion, pongase en contacko con el administrador.

Servidar de Microsaft Exchange: |Dvida?.nacificnvida.cnm

Usar modo de intercambio en caché

Escriba el nombre del buzdn configurada por el administradar, Dicha nombre coincide
aeneralmente con su nombre de usuario,

Naombre de usuari JManuel Quinkana EPY

[ Mas configuraciones. .. l

Cancelar
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Establecer el procedimiento a seguir para solucionar el error en la Blisqueda de Pdlizas en

Objetivo : el eVIAP
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Mensaje de error

xIf
Solicitud / Poliza ] Estadios l
Nro. Solicitud [ ol Buscar Ahora
Nro. Péliza [ a | Nueva bilsqueda |
Apellidos y Nombre: Busqueda Avanzada l]
1 An ed ption ha: din a component i
UG s Q cppbonli¥ e ik ot sl spobosiion vl ol =i el :
apelicios y Nombres attempt to continue.
Access to the path "C:\Aichivos de programaiPACIFICO VIDANSistema
Nro Documento del eVIAPYXMLAS olicitudPoliza.xml'™ is denied.
i Nomib
Apeliidos y res s |
Modalidad de Venta
Versin de Producto fropas) =l
MNimero de Cuernta |
5 Solucion :
Dar control total dentro de Domain User / C:\Archivos de Programa
Desde la PC del usuario abrir una ventana con privilegios de administrador.
Dar click derecho a “lexploere.exe”, y seleccionar “Ejecutar como”, luego colocar su usuario y contrasefa
Ejecut '
(] Ci\dwchivos de programatinternet Explorer JEcHiar come E'
% £0UE cuenta de usuario desea usar para ejecutar este programa?
as de archivo y carpeta
| ; () Usuario actual (HGMDOMham2617)
Zambiar nombre a este archivo Eroteger lrfni equipo v mis dakos contra la actividad de programas sin
3 fover este archivo LSS
“ariar este archivo Esta opcidn puede impedi que virus informaticos dafien su equipo o sus
I datos personales, pero sila selecciona es posible que el programa no

blicar este archivo en Weh

Inyiar este archivo por correo
dectrinico

iminat este archiva

5 sitios

Ejecutar coma,.,
{J tinalizar en busca de amenazas...

Baddto archive...
B tn "TFPI ORF par"

funcione correctamente.

@ El siguiente usuario:

Usuarios

| ﬂ pdcvidathgm-jaliaga

v

Contrasefia:

I Aceptar H Cancelar ]
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Luego seleccionar la Carpeta “C:\Archivos De programa” dar click derecho y seleccionar
“Propiedades”, luego presionar la pestafia “Seguridad” y presionar el boton “Agregar”

N e
~ ) archivos Propiedades de Mueva carpeta
= del sistema L archivos de programa : .
General | Segurdad | Personalizar
) Cde L.Geoeal] |
-cliudl‘l;‘:lr &l =i @ ek IZZDocuments and Settings Mombres de grupos o usuarios:
gregar o quitar programas gnada m Adminiztradores [CCEMTERODZ2YAdministradores]
programas ) -
1scar archivos o carpetas ICQuarartine ﬁ Jdoze & Aliaga 5 aenz [jaliaga@hgmpery. com)
IE W IRDOY'S €3 SVSTEM
15 de archivo ¥ carpeta
4 over eska carpeta

apiar esta carpeta [ Agregar... ] [ Quitar ]
sblicar esta carpeta en Web Permizos de Jose A Aliaga Permitr  Denegar
wiar por corren eleckranico o
= archivos de esta carpeta Eont.n.jl total L =
iminar eska carpeta M odificar O

Lectura v ejecuciaon Ll

Mostrar el contenido de la carpeta Ll
sitios Leer Ll =

E =cribir Ll
iPC —
ic docurmenktos Para tener acceso a permizos especiales

L] o a la configuracidn avanzada. haga clic [ Dpciones avanzadas ]
en Opciones avanzadas.
les
[ Aceptar ] [ Cancelar ] [ Aplicar ]

vos de programa ~

Luego escribir “Domain Users”, presionar “Comprobar Nombre” y luego presionar el botén “Aceptar”

Seleccionar Usuarios, Equipos o Grupos

Selecoionar este tipo de objeta:

|L|suaric|s, Grupos, 0 Ppios. seguidad incorporados | [ Tipos de objetos... ]

Desde esta ubicacian;

|hgmperu.cnm H |Ibicaciones... ]

Escriba los nombres de objeto que desea seleccionar [gjemploz):

Domain Ugers Comprobar nombres

’ Aeeptar H Cancelar ]
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Finalmente seleccionar el Check de “Control total”, y presionar el Boton “Aplicar”

Propiedades de Mueva carpeta

General | Segunidad |F'er3u:-nali2ar

Mambresz de grupos o usuarnios:
m Adminiztradores [CCEMTERDD2MAdminiztradores)
m Domain Uzers [HGRMDORMA\D omain Uzers)
ﬂ Joze A& Aliaga Saenz [jaliaga@hogmperu. com]

€3 SvSTEM
6 [ Agregar... ] [ Cluikar ]

Permizoz de Domain Users FPermitir  Dienegar
Control tatal L e’
M adificar F
Lectura v ejecucidn L]
M osztrar el contenido de la carpeta F
Leer F B
E zcribir =

[

Fara tener acceszo a permizo: expeciales
o a la configuracian avanzada, haga clic
en Opciones avanzadas.

[ Opciones avanzadas ]

[ Luceptar ] [ Cancelar ] [ Lplicar ]
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Establecer el procedimiento a seguir para solucionar error “out of memory” al ver

Objetivo : Catalogos en el Impromptu
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Mensaje de error

File View Catalog Tools Help

=l ]

| [ @hrial Unicode s ] [

o =] S| O8]

1

2 Abra el menu y presiones “Herramientas” (Tools) luego seleccione “Opciones” (options)
3 Active la opcién "Mostrar siempre Catalogo de inicio de sesién de didlogo”

4 Guardar este cambio (Pulse el botén OK)

5 Abrir el catalogo de nuevo ahora funciona sin un mensaje de error
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Establecer el procedimiento a seguir para solucionar error “Error en el Método

Objetivo : ImprimirReporteErroresCambio” para impresion de polizas en Endosos
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Mensaje de error

Wentans

O-la-e -

1
Desde la PC del usuario abrir una ventana con privilegios de administrador.
Dar click derecho a “lexploere.exe”, y seleccionar “Ejecutar como”, luego colocar su usuario y
contrasefia
(] C:bechivis de pragramalinternet Explorer Ejecutar como |X|
Connection Wizard
as de archivo ¥ carpeta % £0€ cuenta de usuario desea usar para ejecukar este programa?
2 (O Usuario actual (HGMDOM ham2617)

Zambiar nombre a este archivo
daver este archiva
Zopiar este archiva

“blicar este archivo en Weh

Iviar este archiva por correa

Jectrdnico Eicubar coma..,

iminar este archivo

U Andlizar en busca de amenazas..,

o Biddto archive. .
5 sitios

B4 bn "EXPLORE rar"

Prateger mi equipo v mis datos cantra la actividad de programas sin
aukarizacion,

Esta opcidn puede impedic que virus informéticos dafien su equipo o sus
datos personales, pero sila selecciona es posible que el programa no
funcione correctamente.

@ El siguiente usuario:

Usuaria: | € pdevida\hgm-jaliaga b | oy

Contrasefia; | [TTYTTTTITTTY] |

L Acepkar ” Cancelar ]
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Solucion:

Proceder a realizar la desinstalacion del aplicativo, e instalarlo nuevamente
Copiar y pegar ruta, en la ventana de ambiente Administrador

3 \\nasepv01\Softinst\Aplicativos\endosos\Instalador\Local\v2.3.0\ClienteEndososInstall.msi

Y también del prerrequisito:

\Wnasepv01\Softinst\Aplicativos\endosos\pre-requisito\Crystal9 Redist\crOnetredist.msi
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Objetivo : Establecer el procedimiento a seguir para instalar o desinstalar aplicativo de Pacifico Vida
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Iconos para la instalacién, y desinstalacién de aplicativos

InstallRemo...

2 Dar click derecho al icono (desinstalar o Instalar), y presionar “editar”

reemplazarlo en el espacio subrayado en rojo (respetando las comillas)

En este caso se va instalar el aplicativo Viap:
\W\nasepv01\Softinst\Aplicativos\Viap\Instalador\v3.5.0\VIAPSetup.msi

Copiar la Ruta, y el nombre del archivo.msi del aplicativo que va instalar o desinstalar, y luego

Fle Edt Fomat Yiew Hep

B InstallRemotobat - Notepad !EI

3 \

NDOWS\systemid\msiaxec. exe” /g /n MSIONGYG / j

Después grabar dicha modificacién
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Luego arrastrar el icono (instalar o Desinstalar) al CMD

Una vez colocado el bachero en el CMD, dar espacio y colocar el nombre de la PC, y presionar
“Enter”

En este caso el nombre de la PC es ch-ramedina

S AYINDOYWS' system32t cmd.exe

Microsoft Windows [Uersion 5.2.37981
(C) Copyright 1985-2003 Microsoft Corp.

C:sDocuments and SettingsShgm—jaliaga>"C:sDocuments and Settingsshgm—jaliagasDes
ktopsInstallRemoto.hat" [ch—ramedina

C:“Documents and Settingsshgm—jaliaga’>ssnasepuBlsSoftinstsUtilitariossPSexecGUIs
psexec.exe “sch—ramedina —s —n 20 Y"c:S\UWINDOWS“szystem3Z2smziexec.exe" ~g ALLUSERS=
2 /1 "~nasepuBisSoftinstvAplicativossViapsInstalador w3 . 5.8~UIAPSetup.mei

PzExec vl.?4 — Execute processes remotely

Copyright (C)> 2001-2008 Mark Russinovich
Susinternals — wuw.sysinternals.com

c :SHINDOWSssystend2smzsiexec.exe exited on ch-ramedina with error code @.

C:sDocuments and SettingsShgm—jaliagal

Finalmente tiene que salir como la pantalla adjunta (error code 0.)

Para realizar la desinstalacién por bachero, se tiene que seguir el mismo procedimiento
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Establecer el procedimiento a seguir cuando el usuario reporte este mensaje de eror en el

Objetivo :
) LabManager
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion
Mensaje de error:
“Error al Copiar el archivo quickMksAx.dll”
/& VMware vCenter Lab Manager - Configuration: Pruebas_eSIC - Windows Internet Explorer = E'j_ij
@ﬂ = JCJ. T e (2. | e | Ty - e
et _ & VMware vCenter Lab Manager - PVIDASO - Windows Internet Explorer Lo fif=] lj
Sip Favoritos | g = PVIDASD » 7
) - _ . : = »
29| + | @8 Administrac - = v Seguridad ¥ Herramientas v (@~
Configuration b4 Snapst SV E —tri-Alt-De
About L{
Full Screen VSPHEREDZ_PVIDA1Z
=
VSPHEREQ3_PVIDAZ
VSPHEREO3_PVIDAZO
Error de copia x|
Enor al copiar el archivo quickMisfwdll. VSPHEREQS_PVIDA27
Mo se puede copiar el anchivo en el directorio de
desting.
VSPHEREO3_PVIDAZG
Eancdlan WVSPHEREQ3_PVIDASO
1
i VSPHEREO3_PVIDAG
VSPHEREO3_PVIDAG2
] 3 VSPHEREO3_PVIDA?Z
Gh PVIDALS b Deployed 1* Pruebas_eSIC 10.130.1.20 - WVSPHEREQ3_PVIDAL3
Gh PVIDALD_2 b Deployed 1% Pruebas_eSIC 10.130.1.21 - VSPHEREQ3_PVIDA10_2
. [ [ [ & Intranet local | Modo protegido: desactivado [~ [®100% - 4
x — F— = S —
5 = | = = i _ 09:03AM
s @‘H —_JH g ‘ (5 | -.;,:," e Escrtorio | # 1) {8 HE 5y 09,2010 =
Solucion:
Instalar el framework 3.5.




PROCEDIMIENTO 11
m LABMANAGER
Soports'y Schuciones te Siskerms No se puede copiar archivo Version 3.0

Correlativo 00004

Elaborado por: José Aliaga Agente BackOffice .

- - = ~ - - Péagina 1 de 1
Revisado por: Rocio Arangiiena Proafio | Supervisora HelpDesk Pacifico
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones Fecha Aprobacion: | //

como...”

B Analizar en busca de amenazas. ..

Desde la PC del usuario abrir una ventana con privilegios de administrador de la siguiente manera:

Click derecho sobre el icono de IExplorer ubicado en el menu de inicio rapido y seleccionar “Ejecutar

Ejecutar, como |z|

% é0Qué cuenta de usuario desea usar para ejecutar este programar

() Usuario actual (HGMDOMhgm2617)

2 Anclar al mend Inicio Eroteger _rpi equipo v mis datos contra la actividad de programas sin
aukarizacian,
Erwiar & Esta opoion puede impedir que wirus informaticos dafien su equipo o sus
datos personales, pero sila selecciona es posible que el programa no
Corkar funcione correctamente.
Copiar @ El siguiente usuario:
Crear acceso directo .
bl Lsuario: | pdevidaihgrm-jaliaga v | by
Eliminar
— i Contrasefia: [TIYTYYTYTYYY
Pigina:1 de3 | Palabra Cambiar nombre | |
il ” i ' :{ = ] Propiedades [ Aceptar ] [ Cancelar ]
3 il
Realizar la instalacion:
Directamente:

Copiar las siguientes rutas y pegarlas en la Direccién de la ventana del ambiente administrador

\\nasepv01\Softinst\Utilitarios\Framework 3.5\dotnetfx35.exe
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Objetivo : Inconvenientes en la Conexién E-Day
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.

Paso Descripcion
TIPS E-DAY
El usuario desde su casa usando un servicio de internet (speedy o speedy movil solamente)
realizara una conexion VPN (los manuales de conexion estan ubicados en la intranet)
Luego de establecida la conexion VPN se realiza la conexidon hacia la PC usando el Escritorio
Remoto (el nombre de PC se indica en el manual de como obtenerlo).
1
1. CONEXION VPN
2. ESCRITORIO REMOTO
Posibles inconvenientes:
Asumiendo que los usuarios sin cuentan con el permiso (este permiso lo solicita el usuario a su
5 gerencia, su gerencia lo escala a RRHH y RRHH coloca el regit RR una vez por semana para que

Sistemas aplique los permiso el lunes sgte a las 8 AM). Los usuarios que tiene permiso a eday se
le otorga la membresla “Teletrabajadores” en el Directorio Activo y se crea una regla ISA en el
server para que pueda establecer el Escritorio Remoto directamente a su PC en la oficina:
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!/

Sintoma

Causa

Acciones

Error al

conectarse al

Escritorio Remoto

El usuario intenta conectarse
directamente a su escritorio
remoto sin haber establecido
la conexién VPN

Solicitar al usuario que siga
el procedimiento del
manual: primero debe
establecer la conexién VPN,
después el Escritorio
Remoto

Error al

mensaj
errores

conectarse al

Escritorio Remoto, aparece

e con 3 posibles

El usuario no cuenta con
permisos en el ISA para que
pueda hacer Escritorio
Remoto/Servicio de
Terminal en la PC del
usuario no levantado.

Solicitar a Administrador de
Seguridad (Albertino Villar)
que valide la regla ISA, se
debe proporcionar el IP de
la PC/Reiniciar laPCy
forzar las politicas de grupo
(gpupdate /force), luego
probar si se puede hacer
escritorio remoto desde la
misma red

1) Dar Click en Campanfias (como muestra la figura adjunta)

En caso que el Usuario no tenga claro el procedimiento, o que el usuario no cuente con los manuales,
gue cargue el manual en : https://intranet.pacificovida.net/ (en caso de estar fuera de la Oficina)
O si esté en la Oficina: http://intranet/Paginas/Default.aspx



https://intranet.pacificovida.net/
http://intranet/Paginas/Default.aspx
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& @https:,.-“,.-’intranet.pacificwida.net.-’Paginas,.-“Default.aspx v

EE

0|X 2 Inido

o

@Sﬁmssugendusv @Galena de Web Slice » @Cam Soparte - NuevoSO1 @SCCM Reporting & Unicenter Service Desk - L.. @S],rrnantecEnterprise‘.’ault...

PACIFICO

L3

mi

y Desarralo

e Interes

et Pacifico Vida

a e Operaciones v

Jrama
mpresa

.

GRACIAS,
NO INSISTA

Intranet Pacifico Vida

QUIENES SOMOS

Somas una compafiia especializada v de gran trayectaria
en &l mercado de sequros de vida, pevisionales y rentas
vitalicias.

)

Estamos comprometidos en brindar una mayor
tranquilidad v seguridad a nuestros asequrados v a sus
familias,

Contamos con la solida experiencia de Pacifico Seguros,
una de las empresas lideres en &l mercado asegurador
peruana, y Credicarp, &l mayor holding financiero del pais.

' Nuestra Mision

| Ayudar a lzs personas a proteger su estabilidad
1 econdmica familiar, ofreciéndoles sequros de vida &
instrumentos financieras que faciliten el ahorra a largo
plazo,

CREDICORP/‘"

& PACIFICO

L3

am

il
NOTICIAS

Titulo Fecha

Cumpleafios Katherine —~ 09/12/2010

Callazos

Cumpleafios Gonzala Arbuld 09/12/2010
Presentacion Manuel Cieza 07/12/2010

MENL SEMANAL DEL 05 AL 06/12/2010
10 DE DICIEMBRE

NNCCTETARED CADNC niiiinin

1l
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2) Descargar cada manual y seguir el procedimiento.

il = CN
—— b )

(2 https://intranet pacificovida.net/Paginas/e-DAY.aspy

T & @GXI@e-DAV Euiﬁ?ﬁ’}

Archive Edicion  Ver Favoritos Heramientas  Ayuda

& @ Sitios sugeridos * @ Galeria de Web Slice » @ Cam Soporte - NuevoSD1 @ SCCM R

e-DAY

Intranet Pacifico Vida
Gestion y Desarrallo

Gerenda de Operadones

Nuestro nuevo programa e-day
empezé a partir del lunes 1 de
Marzo, el programa aplica para los
empleados administrativos y consta
de 1 e-day por mes, previa
coordinacion y cronograma definido
por cada gerencia y sujeto a las
especificaciones propias del
programa.

Enlaces de Interes

Buscar

[Manuales para el e-day:

T Uso de los sistemas durante el e-
day

ZProcedimiento para crear la
conexién VPN

% Conexién e-day

] L]

eporting 0 Unicenter Service Desk - L. @ Symantec Enterprise Vault...

-day

Pacificn Vids

isin estar de vacaciones!

Con ol nuevo programa & - day podris trabajar desde la
tomodidad de tu casa, mientras COMpPartes un Momento con la
familia o aprovechas en hacer tus cosas. Ademas pondremos a
prueba nuestros diverios sistemas para que en un escenario de
trisis podamon trabajar en forma remaota,
Para acceder a este programa solo debes

m

%

Recuerda que o & - day no es
un dia libve, sdlo reemplaza
la ubicacidn fisica del dia de
trabaja.

o A i B -y Wi B ¥ 0%, 0 | . gl o e Sl s ¢ oL L g b

i v i ey v g | 0% 18 ey by 4 i AP g sy e e e e P s g

PACIFICOVIDS

| 3
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Objetivo : Inconvenientes para abrir un correo en el Outlook por el archivo.OST
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Procedimiento para WIN7

Por el cambio de PC realizado (restauracién de la imagen )es posible que el archivo .ost se haya dafiado por
tal motivo debe generar uno nuevo, ubicar el archivo en la ruta como indica la imagen

it l Bandeja de entrada N
() Bandeja de entrada (6) | &, 4[y g e Asunto Recbido © Tamafo (Categorizs % ||
gmmg}[aa] | 3 GovanniDerteano EPV RV: Incdente EPY - N° L.... lunes 10/01/2011 05:06 PM 126K8 v
B3 Blementos enviados | 1 Melsa Gaida EPY Incidente EPY -N° 1712... kines 10/01/201104:49PM 13K8
e [[ &  Melissa Gavidia EPV CASO : ASMAT SALAZA... hunes 10/01/201104:32PM 1718
35 carpe e commeog | FF : e
L [ (3 0 lexmarkxgs2e @pacificovida.com lunes 10/01/201104:08PM 8748
t@[?”m”! Evelyn Alcas EPV {4 Morica Espinoza EPV RE: reactivaciones lunes 10/01/201103:54PM 9KB v
= _-’!Ear:é?:t;ie entrada (6) 1 1) lexmarkx852e Epacficovida.com ines 10/01/2011 03:50 PM 7368 >
(3 Confirmaciones | (g MiiamEnviquez EPY Soicitud de tarea: 2033... kunes 10/01/201103:36PM 17KB
£ EMais 2 clentes 3 @ Melssa Gavida EPY Incidente EPY -N° 1711... hunes 10/01/201103:26 PM 17K8 v
(3 Evelyn Alcas 4 Melssa Gavidia EPV RE: Caso SUAREZ CARD... kies 10/01/201103:11PM 1918 v
L Fotocopias (4 @ lexmarkxB52e @padificovida.com lunes 10/01/201103:04PM 290 KB ¢
g g:‘ﬁh’;s‘:” 4 Carol thafez EPY aviso lunes 10/01/201102:34PM BKE
orcante — = A Y v
Bl Karina Gamama _,_—j Monica Espinoza EPV RE: Memo anulacion de ... kunes 10/01/201102:33PM 14¥B ;
3 modelos cartas clientes 4 Caral Ybafiez EPY RE: Memo anuladidn de c... unes 10/01/201102:24PM 24KB ¥
1 [ Provincia ica Espi lunes 10/01/2011 02:21 PM 22K8 =
3 Roxana
[ Servicio al cliente .ﬁ v
(3 5QL Server =

[3 Bandeja de salida
= [ Borradores
[ RosaLuz [
L g Correo electrénico no de{ |
[ Devoluciones T
& Elementos eliminados (7] |
|} Elementos enviados !

4 Teresadela Borda EPV

i Carol Yhafiez EPV

= ) Ttalo Correa EPV

'ﬁ Outlock estd utilizando una copia antigua de su archivo de carpeta sin

' conexion (.ost). Salga de Outlock, elimine el archivo Jost y reinicie
Qutlock. Se creara un archivo nuevo automaticamente la proxima vez
que vuelva a iniciar un envio o recepcion.

[ Fuentes RSS e Teresa de la Borda EPV Aodohn v
(1 quarantine 4 RosaluzBartetEPV g
[ Carpetas de blsqueda (4 Martin Juscamaita EPY RE: Incdente EPY - N° 1... lunes 10/01/2011 11:10 AM 24KB v
{3 Martin Juscamaita EPV RE: Incidente EPV -N° 1... kmes 10/01/2011 11:05 AM 4K
13 Danicla Fernandez EPV NUEVOS PRECIOS DES... hunes 10/01/2011 10:58 AM 85KB
& Marco Ruiz EPV Soicitud de tarea: 2033... kmes 10/01/2011 10:57 AM 11k8
 u DouglasReid EPV RE: cheques lunes 10/01/2011 10:54 AM 2K8 v
4 Martin Juscamaita EPY RE: Inadente EPV - N° L... knes 10/01/2011 10:54 AM ETS 7
1y CarlaGuilenEPV RV: Incidente EPV -N° 1... kmnes 10/01/2011 10:45 AM 41KB
i MoricaEspinoza EPY RE: cheques lunes 10/01/2011 10:34 AM 13k8 v
| & DougasredEPV RV: cheques lunes 10/01/2011 10:24 AM 1318 v
....... | & Monica Espinoza EPV RE: cheques lunes 10/01/2011 10:15 AM KB
3 Coma | 110 Daniela Fernandez EPV NUEVO PRECIOS DE'SO... viemes 07/01/2011 12:59 PM 11718
3 Taraca da la Barda FDV DE: rhoma 1137458 Tand rharnae N7N1M011 111 0M IE1VR
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Habilitar las opcién mostrar archives ocultos y deshabilitar ocultar las extensiones de archivos para identificar
el archivo .ost

Outlook
<_ ;;\'; - Equipo = Disco local (C:) = Users = ealcas = AppData + Leocal = Microsoft = Outlock - &
raanizar w  Tecliie an hiklicters - Arnmartie fan w Grakar  Nueva carpeta
Dpci de carpet b
=i Lo —j Fecha de modifica... ‘ Tipo Tamafio
Ver
Rica | Buscar | 12/11/201012:22 ..  Carpeta de archivos
[ Vistas de campeta - 23/11/2010 06:18 ...  Archivo OBI 2KB
== FPuede aplicar la vista que esta usando para esta i )
F_E carpeta {coma Detalles o lconos) a todas las cametas 23/11/2001011:55 ... Archive KFL 1KB
e 07/01/201110:15 ..  Archivo DAT 2KE
piicar a as capetes | Restablocer cametas | 12/11/201003:04 ..  Office Data File 549,585 KB
= 12/11/201011:59 ... Archive OBI 2KB
Corfi i3 da:
LN I et — 12/11/201011:50 ... Archive KFL 1 KB
[0 Mastrar la nita completa en la bama de titulo {sdlo el ternz:_J
Mt T Ao 10/01/2011 06:12 ..  Office Data File 424,593 KB
|:| Mostrar siempre iconos, nunca vistas en miniatura 23/11/2010 0109 ... Archive DAT 5 KB
[ Mostrar siempre menis ; y
Ocultar archivos protegidos del sistema operativo (recom ADOLZOTEREA..., AhRa DAL 1022 KB
itz exte es ¢ I i 10,/01/2011 09:54 ... Archive OAB 33 KB
Qeuttar unidades vacias en la campeta Equipo 10/01/2011 09:54 ...  Archivo OAB 1,747 KB
[ Restaurar ventanas de capetas anterores al iniciar sesi ; ;
Usar el Asistente para compartir {recomendado) 10/01/2011 03:54 ... Archive OAB 2KB
D Usar las casillas para seleccionar elementos 10,/01,/2011 0954 ... Archive OAB 756 KB
‘ I J 10/01/2011 09:54 ... Archiva OAB 26 KB
2 Restaurar valores predetemminados I
Aceptar J Cancelar J Aplicar |

i Favoritos

# Juegos guardados
o Mimusica

“ Mis documentos
= Mis imagenes

& Mis videos

@ Vinculos

. hgm-fcastaneda

. hgm-gmiranda
hgm-jaliaga
mtello

. ITomerc

. Soportebxt

; Soportelnt
Soportelnt. WINDOWS

. t-mguintana

. t-ramedina

WDraRernvens >l

L =
@[] | [ | 53]

v}
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Una vez ubicado los archivos generados como indica la imagen, proceder a eliminarlos.
C:\Users\ealcas\AppData\Local\Microsoft\Outlook

|_j,. * Equipo w Disco local (C:) + Users = ealcas + AppData v Local = Microsoft = Outlook «

rganizar v [®7] Abrir con... Compartir con - Grabar Mueva carpeta
Documentos ;I MNombre = Fecha de maodifica... I Tipo Tamarno
(=] Imagenes _
J\ Musica j,.. Accounts 12/11/201012:22 ... Carpeta de archivos
E Vidieos |_] Evelin Alcas.sharingxml.obi 23/11/2010 06:18 ... Arch§ OBl 2 KB
B Evelyn Alcas EPY |_| Evelin Alcasaaml.kfl 23/11/2010 11:55 ... Arch KFL 1KB
™ Equipo || extend.dat 07,/01,/2011 10:15 ... Archivo DAT 3 KB
3 g Disco local {C:) o outlook.ost 12/11/201003:04 ... Office Data File
|| Archivos de programa |_] Outlook.sharing.aml.obi 12/11/201011:59 ... Archivo OBI 2KB
| Exactus5 || Outlooksml.kfl 12/11/2010 11:50 ... Archivo KFL 1KE
L. PerfLogs i+ outlookl.ost 10/01/2011 06:12 ... Office Data File 424,593 KB
.. Usuarios || spscoll.dat 23/11/2010 01:09 .., Archivo DAT 5 KB
| Acceso pablico || uanrdex.oab 10/01,/2011 09:54 .. Archivo OAB 1,092 KB
. Administrador |_| ubrowse.cab 10/01,/2011 09:54 .., Archivo OAB 343 KB
2. ealcas |_| udetails.cab 10/01,/2011 09:54 ... Archive OAB 1,747 KB
. AppData || updndex.cab 10,/01/2011 09:54 ... Archive OAB 2 KB
. Application Data |_] urdndex.cab 10/01/2011 09:54 ... Archivo OAB 756 KB
L Microsoft || utmplts.oab 10/01,/2011 09:54 ... Archivo OAB 26 KB
. Forms
& Busquedas
Luego abrir el correo.

Sk feboan Ew b et 1
- -
L= . N

T Rl

S.0

Volver activar: ocultar las extensiones para evitar que el usuario cambie la extension de cualquier archivo del
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Procedimiento para WINXP
Ubicar el archivo en la ruta como indica la imagen
Correo | -1 Bandeja de entrada ¥ cld 3
Carpetas favoritas f ﬂ_._ ' [V G De Asunta Fecibido Tamiic Categor. ¥ | =

k]

6 _6 Camas sladramicn no detaads
fa) Elementos eliminados
24 Elemaritay anisdes A

3 hEAIL CUENTES

- Bandeja de entrada
Careda fin leer
_.j Blemertos enmadas

= |
Carpetas de (omes & & Raisa Luz Bartet EPY
2] Todos los elementos de cormeo - 34 RosyluzBare RE: COHEULTA,
3 vl alas EFY B FOC
= B Buzén: Degn EsZonar EPY % Erim Al E s

4 Margiary Anugo BRV pample Kiaria Pag
4 @ Marco Henedia

[ 1@ Moniey Expinoza EPY

Iiyyda hlargues

Mt oe MaR
Bzl Feche: martes

RE: Madifecachon de modatidad de page
RE: Moddicacion g madalidad de page

Re: Moditicacion de modalidad de pago
Fit Mbsficachdn de maankdad de pagh
v (165) Integridad informacion - V1A% - S0
R My

oles A5012011 12:24 p.m.
Midreoles 05012011 1220 pm,
HMigreoies 05012011 1204 p.m,
Migrcales 05012011 1119 am
Migrcoles 05012001 114 pm.
Midscoles 05012011 1947 &
Migfcales 0501
Mitsgoles 95002
Migcales 050152011 05:55 am

) Fuentes RSS & W Rota Lz Bartet ERY Martes 04012011 0526 pm (el

= [ IMPORTAHTES Martes 04012011 0330 pm 12 KB
Lt o | Martes 04.01/2011 0205 p.m. 48K

- Prestamos Lt S
3 quarantine L i K
L Carpetas de busqueda hidie
i 18 KB

1 Cationk estA UbRzand Una oope antigua de s arthive de carpetas s consoddn (.ost). Salga de Outiook, slimine ol srchivo Lot v remcie Duthook, 58
cnsarh un archivo fosvo Sutornaticaments 1s prinima vee qus vushs & inicdas’ un 8o 0 recepade, 4 KE
[
[Ceoe ]
T
©E Veronic Neyra €9V RE Lunes 83.01/2001 0256 pm 1508
& Vergmica Meyrs BRY FE Punes 0300 X1 0FS pm. j3uE

General

—istaz de carpeta

lin

Wer | Tipos de archivo I Archivos sin coneridn |

Puede aplicar la vista que esta uzando con esta carpeta para
el resto [como Detalles o Mozaicoz).

Aplicar a todaz lag carpetas I Festaurar todas las carpetas |

Configuracion avanzada:

|

Mostrar informacidn sobre el tamafio de los archivos en sugerencie;l
Mostrar la ruta completa en la bama de direcciones

O Hostrar la ruta completa en la barra de titulo

Mostrar la vista de carpeta simple en la lista de carpetas del Explor
[ Mo alojar en caché las vistas en miniatura

Ocultar archivos protegidos del sistema operativo [recomendada)
[ Dcultar las extensiones de archiva para tipos de archivo conacidas)
Fecordar la configuracion de vistas de todas las carpetaz
O Restaurar ventanas de carpetas previas al inicio

Utilizar uso compartido simple de archivos (recomendado)

Bestaurar valores predeterminados |

Wer

I Tipos de archivo | Archivos sin conexion |

General

—Wistas de carpeta

It

Puede aplicar la vista que estd uzando con esta carpeta para
el rezto [como Detalles o Mogaicoz).

licar a todaz las carpetasél Restaurar todas las carpetas

Configuracion avanzada:

[ Archivos y carpetas
O Abrir ventanas de carpeta en un proceso independiente
I Admiristrar pares de pginas Web p carpetas
O Muestra ambas partes perao laz administra cormo un Onica archi
O Muestra ambas partes y las administra individualmente
{2 Muestra v administra el par como un dnico archivo
[ Archivos v carpetas acultos
{2} Mostrar tados los archivos y carpetas ocultos
O Mo mastrar archivos ni carpetas ocultos
Buscar automaticamente carpetas e impresoras de red
| Mostrar con otro color los archivos NTFS comprimidlos o cifrados ™
4 » |

|»

Bestaurar valores predeterminados |

Habilitar las opcién mostrar archivos ocultos y deshabilitar ocultar las extensiones de archivos para identificar
el archivo .ost

21x]

Aceptar Cancelar | Apligar |

Aceptar Cancelar |

A plizar |
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Una vez ubicado los archivos generados como indica la imagen, proceder a eliminarlos.
C:\Documents and Settings\descobar\Configuracién local\Datos de programa\Microsoft\Outlook

o .
drchivo  Edddn Ver Favorkos Hemamientas Ayuda
G%'@--,ﬂpm @.cm[,

Diveguitn |5 C:\Documents and Settings|descobarlConfiguracién localiDatos de programalicrosoft}Outiook

Carpetas x | Nonbe [ ) |Fechademodficactn |
@ Esco 2| = ~outlook.ost.tmp 11,646K8  Archivo THP 07012011 09:33 &,
@ 0 M | 7| Bexendat 3B Archivo DAT 0701}2011 09:02 a...
= g mrc (ZJoutiook.ost 77,393K8  Microsoft Office Ou..,  OP01/2011 09:39 a..,
g [ Cuthock. sharing sl obi 248 Rrchivo 081 7012011 0935 4.,
@i i I spscol. dat 3¥B Archivo DAT 31/12/2010 06:22 p...
5@0 and Sotgs = uanrdex.oab TEHB  Archivo 048 02J01/2011 02:43 ...
£ Adviistradr = ubrowse.0zb 86KB Archivo OAB Q012011 02:43 p...
B £ Msers = udetais.0ab 2,942K8  Archivo OAB 2f01f2011 02:43 ...
B £3 Defock Lser =8 updndex.oab LB Hrchivo OB 2J01f2011 02:43 p..
5 5 desed = .o 17248 rchivo OAB 2/01f2011 02:43 ..
8 £ Acplction Deta = utmplts.oab 2648 Archivo 088 02J01/2011 02:43 ...
B ) Configuracién locdl
# () dpplication Data
1) Aechivvos temporales de Intemnet
= |2) Datos de programa
& ) Adobe
E ) IsolatedStorage
= ) Microsoft

Luego abrir el correo




. PROCEDIMIENTO 13
m No se puede abrir correo

Soporde y Schucdones de Sistemas Outlook por el archivo.OST Version 1.0
Correlativo 000013

Elaborado por: José Aliaga Agente BackOffice Pagina 1 de 1
Revisado por: Rocio Arangliena Proafio | Supervisora HelpDesk Pacifico g
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones Fecha Aprobacion: | //

Volver activar: ocultar las extensiones para evitar que el usuario cambie la extension de cualquier archivo del
S.0

Opciones de carpeta ll il

General “er | Tipoz de archivo | Archivos sin conesion I

—Yiztas de carpeta

Fuede aplicar la vizta que estd uzando con esta carpeta para
el regta [como Detalles o Mosaicog],

- m
-
-

Aplicar a todas las carpetas Restaurar todas laz carpetaz

Configuracidn avanzada:

Fostrar informacidn sobre el tamafio de los archivos en sugerencie;l
10 Muostrar la ruta completa en la bara de direcciones

O Mostrar la ruta completa en la bara de tHtulo

bostrar la vista de carpeta simple en la lista de carpetas del Explor
[ Mo alojar en caché las vistas en miniatura

Ocultar archivos prntegldns del zistema operativa [recomendado]
Ocultar laz 2 de archivo para tipos de archivo conocidao
Recardar la cunflguracu:un de vistaz de todas las carpetas
[ Restaurar ventanas de carpetas previas al inicio

[tilizar uso compartido simple de archivos [recomendada)

1] |

Bestaurar valores predeterminados |

Aceptar Cancelar | Aplicar |




SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice

Procedimiento 14

Procedimiento Ejecucién del
VirusScan por Background a PC
desde la Conexién Terminal

& 600"
02
5

Pag.1de7

3

4.

OBJETIVO

Deteccion de virus en PC del usuario por Background desde la conexion terminal a Pacifico

Vida evitando tomar control remoto del equipo en mencidn.

ALCANCE

El &rea de Soporte en Primer y Segundo Nivel

. CONDICIONES BASICAS
3.1 Las herramientas utilizadas serén las siguientes:

3.1.1  Microsoft Systems Management Server 2003: Para sedes Central (OP), Chinchon (CH),

Olaechea (OL) y Begonias (BE)
3.1.2  Microsoft NetMeeting: Para sedes en provincia.

DESCRIPCION

Paso

Descripcién

Responsable

E quipo:

Conex_ic’:n ]
Escritorio remoto

| hamestpy

MHombre de wsuano; HGMDOM hgm2282

Se zolicitardn credenciales al conectarse.

Ingresar a la Conexion Remota de Pacifico Vida haciendo doble click al icono indicado.

” Conectar ][ Cancelar H Ayuda ][Dpciunes Fr

1° Nivel 6

2° Nivel




HGM Beet

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice Procedimiento Ejecucién del LTI
— VirusScan por Background a PC -
Procedimiento 14 desde la Conexién Terminal Pag.2de7

Paso Descripcion Responsable

Aparecera la ventana de logueo en la cual se deberan ingresar las credenciales de acceso de
HGM y luego presionar el boton “Aceptar”

Iniciar sesion en Windows

[ i L

7 = Winc
Copyright € 1985-2001 ' .. Profi
Microsoft Conporation

Mombre de | hamzzaz |
usLario:

Contrasefia; | | |

Conectarse a: | HEMOC il |

[ Acepkar ][ Cancelar Apagar. ..

=l

Cancelar Apuda | Opciones >




EMA
oM I

Agente BackOffice
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Procedimiento Ejecucién del ‘?37,,,.‘&

Procedimiento 14

VirusScan por Background a PC -
desde la Conexién Terminal Pag. 3de7

Paso

Descripcién

Responsable

En esta ventana se deberdn ingresar las credenciales de acceso de Pacifico Vida.

Log On ko Windows

. Standard Edition

Copyright @ 2008 Microzoft Carporalion

User name: | hgr--raranguenal

Passwiord: I

Logenta:  [PDCVIDA |

o ]|

Cancel St Do, .. | Qpkians <<

Validar version del “dat” en la PC, referirse al log de Update:

Windows 7:
\WOMBRE PC\c$\ProgramData\McAfee\DesktopProtection\UpdateLog.txt

Windows XP:
WNOMBRE PC\c$\Documents and Settings\All Users\Datos de
Programa\McAfee\DesktopProtection\UpdateLog.txt

Este log debe ser del dia anterior por la tarde y debe indicar al final que “Ha finalizado la
actualizacion”

UpdateLog.txt - Notepad

e Edit Format YWiew Help

TS0 2000 17:45:15 NT AUTHORTITYSSYSTEM Estas actualizaciones se aplica
TAO7 /2010 17:45:15 MNT AUTHORITY%SYSTEM Descargando Pkgtatalog. z.

TAO7 /2010 17:45:15 MNT AUTHORITY%SYSTEM comprobando PkgCatalog. z.

TAO7 /2010 17:45:15 MNT AUTHORITY%SYSTEM Extrayendo PkgCatalog. z.

TA07 /2010 17:45:15 MT AUTHORITYSSYSTEM Cargando la configuracion de la
TAO7 2010 17:45:16 MT AUTHORITY%SYSTEM comprobando vZengdet.mes,

TAO7 /2010 17:45:16 MNT AUTHORITY%SYSTEM Productofs) que estia(n) ejecuta
TAO7 /2010 17:45:16 MNT AUTHORITY%SYSTEM Descargando Pkgtatalog. z.

TA07 2010 17:45:16 MNT AUTHORITY%SYSTEM Comprobando PkgCatalog. z.

TAOT 2000 17:45:16 MT AUTHORITY“SSYSTEM Extrayendo PkgZatalog. z.

TAO7 /2010 17:45:16 MNT AUTHORITY%SYSTEM Cargando la configuracion de Ta
TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM comprobando vZdatdet.mes,

TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM productofs) que estia(n) ejecuta
TAOT 2000 17:45:17 MT AUTHORITYSSYSTEM Comprobando EceptcCntDet.mcs.
TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM Comprobando WSESS0Det.mcs.

TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM Buscando actualizaciones dispor
TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM Productofs) que esta(n) ejecuta
TS0 2000 17:45:17 NT AUTHORITYSSYSTEM comprobando vs800det.mcs.

TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM Comprobando WSES70Det.MCS.

TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM Comprobando AgtMetabet.Mcs.
TAO7 /2010 17:45:17 MNT AUTHORITY%SYSTEM Buscando actualizaciones dispor
A0 20L0 17:45:18 MNT AUTHORITYSSYSTEM productofs) que estiagn) ejecuta
TAO7 /2010 17:45:18 MNT AUTHORITY%SYSTEM comprobando PatchTmpDet.mMcs.
TAO7 /2010 17:45:18 MNT AUTHORITY%SYSTEM Comprobando PatchTmphDet. McS.
TA07 2010 17:45:19 NT AUTHORITYSS[ Ha finalizado la actualizaciong

1° Nivel 6

2° Nivel




SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice Procedimiento Ejecucién del i ﬁ&
— VirusScan por Background a PC )
Procedimiento 14 desde la Conexion Terminal Pag. 4de7
Paso Descripcién Responsable

Lista procesos en la PC.
(Desde pantalla DOS)

Windows XP y Windows 7:
\\nasepv01\Softinst\Utilitarios\PSTools\pslist.exe \nombre de PC

WINDOWS system32\omd.exe
ft Windows [Uersi
985-2083

and Settin
Sop—pPu

vygm—jaliaga

Information Listep
14 Mawrk sinovich

information for bg-asesor-revlb:

| Pri Thd Hnd _ ine ilapsed Time 1° Nivel 6
A 2 a 3: . :
98

3

==

2° Nivel

b ok o ok ok ot

100 : A9 .
190 : A0

3 b 00, 08 B0 8

Udaterl]
>t f mon

L7ean
3924

@ : 38
H:iH
J:88:88.

G}
B
11
3
3
T
7
B
8
8
B
B
8
B
B
8
8
8
B
B
8
B
B
B
B
B
B
B
B
B
B
3
8
8
B
B
B
B
B
B

) ek e b ek ek e e e R e e e e e e e b e e e e R b

T T RO g T T T
=

@387

shgm—jaliagar_




SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice Procedimiento Ejecucién del
— VirusScan por Background a PC )
Procedimiento 14 desde la Conexién Terminal Pag. 5de 7
Paso Descripcién Responsable

Ejecutar el scan32 remotamente:
(Desde pantalla DOS)

Windows XP y Windows 7:
\\nasepv01\Softinst\Utilitarios\Scripts\ScanVirusRemote\ScanVirusRemote.bat NOMBREPC

INDOWS' system32',cmd.exe

sepuBisSoftinstsltilitariossScriptsiSe

Inmediatamente después aparecera lo siguiente que indicara que se ha iniciado la ejecucion del
Scan32.

&4 \\bg-asesor-rv16;: i Archivos de programa’McAfee) YirusScan Enterprise’scan3Z.exe

C:\Documents and Settingsshgm-jaliag asepvBisSoftinstsltilitarios ScriptsiSe
anUirusRemotesScanVirusRemote . hat hg or-rulb

tingsshgm-jaliaga>'"“nasepvBlsSoftinstiUtilitarios \PSexec

=5 =n 28 “c:\Archives de programasMHcAfeesUirus

]

\scand2.exe on by-a:

1° Nivel 6

2° Nivel




SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice Procedimiento Ejecucién del UTE%
— VirusScan por Background a PC )
Procedimiento 14 desde la Conexién Terminal Pag. 6de7
Paso Descripcion Responsable
Lista procesos en la PC: nuevamente para validar que esta ejecutandose y su finalizacion
(Desde pantalla DOS)
Windows XP y Windows 7:
\\nasepv01\Softinst\Utilitarios\PSTools\pslist.exe \\nombre de PC
0 Informat ic
1299 .!HH'] H ';:|]|.:|]
information For bg-asz
Pid Pri Hrud Priu I Time
] @ 5] H H:P8:80. 288
8 616 i E -3 A:PA: 0. AR
11 b 3 -
13
1° Nivel 6
5. o
2° Nivel
8 1464
At 234
8
H
B
"
a8
] H
B 628
2] 1148
8
]
3
]
a8
-]
B
]
and Jhgm-jal
1° Nivel 6
6. Monitorear que el Scan32.exe culmine, esto serd cuando desaparezca de la lista de procesos 2° Nivel
de la PC del usuario. Ve
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Agente BackOffice Procedimiento Ejecucién del UTE%
— VirusScan por Background a PC -
Procedimiento 14 desde la Conexién Terminal Pag. 7 de 7
Paso Descripcién Responsable

Al finalizar se debera obtener el log resultante desde la PC del usuario ubicado en:

Windows XP
WOMBRE PC\c$\Documents and Settings\All Users\Datos de
programa\McAfee\DesktopProtection\OnDemandScanLog.txt

Windows 7
WOMBRE PC\c$\ProgramData\McAfee\DesktopProtection\OnDemandScanLog.txt

Este log debera ser adjuntado al ticket y, adicional a ello, enviado a los siguientes grupos de
correo.

AntivirusService@pacificovida.com.pe; PVAdmin@int.pacificovida.com;
SoporteSistemasEPV@int.pacificovida.com; ProduccionSistemas@int.pacificovida.com; HGM-
Incidentes@sop.pacificovida.com

1° Nivel 6

2° Nivel
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SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice Procedimiento Cambio de LTI
— nombre a PC al existir una Alta o
Procedimiento 15 Baja de Usuario Pag.1de9

OBJETIVO
Cambiar de nombre a una PC cuando exista una alta y/o baja de usuario.

ALCANCE
El area de Soporte en Segundo Nivel

DESCRIPCION

Paso

Descripcion

Responsable

Ingresar al equipo con las credenciales de red de una cuenta que tenga privilegios de

administrador local en la PC, esto dependera del S.O. de la misma.
1. _ ., 2° Nivel
o User para Windows XP: “administrador
e Userpara Windows 7:  “soporteint”
Estando el equipo conectado a la red, sacarlo del dominio.
1. Windows XP
1.1 Click derecho sobre icono “Mi PC" ubicado en el escritorio y seleccionar
“Propiedades”
Abrir
Explorar -
2. 2° Nivel
Buscar. ..
Administrar

B Analizar en busca de amenazas. ..

Conectar a unidad de red...
Desconectar de unidad de red. ..

Crear accesa direckn
Elirninar
ambiar nombre

Propiedades
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Agente BackOffice Procedimiento Cambio de UTE%

— nombre a PC al existir una Alta o
Procedimiento 15 Baja de Usuario Pag.2de9

Paso Descripcién Responsable

1.2 1Ir a la pestaia “Nombre de equipo” y presionar el boton “Cambiar”

Propiedades del sistema

Restaurar ziztema Actualizaciones automaticas FRemato
General Mombre de equipo Hardware Opciohes avanzadas

:11 Windows uza la siquisnte informacidn para identificar su equipo
en la red.

Dezcripoion del equipo:

Par ejemplo: "Equipo de la zala de estar'' o
"Equipo de Maria".

MHombre completo de HGM2282PC. hgmperu. com
equipo:

Drarmninio: hgrper.com

Para usar el Aziztente para identificacidn de red para Id de red
unirse a un dominio ¥ crear una cuenta de usuario local,

haga clic en ldentificacion de red.

Fara cambiar el nombre de este equipo o unirze a un Camb
dominio, haga clic: en Cambiar.

Aceptar l [ Cancelar
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Agente BackOffice Procedimiento Cambio de UTE%
— nombre a PC al existir una Alta o
Procedimiento 15 Baja de Usuario Pag.3de9
Paso Descripcién Responsable

1.3 En el campo “Miembro de” se debe seleccionar “Grupo de Trabajo” y colocar
“Workgroup”.  Luego presionar “Aceptar” hasta salir de las ventanas.

Puede cambiar el nombre v la pertenencia de este equipo. Los
cambioz pueden afectar el acceso a las recursos de red.

MNombre de equipa:

cherramera |

MHambre completo de eguipo:
ch-rmomero. hgmperu. com

3 Dominia:
| |

(%) Grupo de trabaiu:u?
|WDHKGHEILIF' |

[ Cancelar ]

1.4 Aparecera una alerta en la parte inferior derecha luego de esta accion debido a que
la PC esté fuera del dominio.

& Lo \Fo. = 12:59 p.m.
A

Justo antes ejecutar comando para liberar el nombre anterior de la PC en

el DNS (en el CMD, colocar ipconfig /release )




SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice

Procedimiento 15

Procedimiento Cambio de
nombre a PC al existir una Alta o
Baja de Usuario

Pag. 4 de9

Paso

Descripcién

Responsable

2. Windows7

2.1 Ingresar al Panel de Control y seleccionar “Sistema”

=

o - -
UU !@ ¢ Panel de control » Todos los dlementos de Panel de contrel »

Ajustar la configuracion del equipo

l:! Administracion del colos

4 Barra de taress v menu [nice

- -
ws Centro de redes y recurios compasti...

!_“ Configuracidn regeonal y de iduama

W Corren
I Fecha y hora

@ Gadgets de ezcritono

B leonos def drea de notificacién
7 Mouze

@ Cpciones de cnﬂgia

- Pantalla

a Programaes predetesmmados

& Recupenacisn

o Fun Advertized Progrems

N Sonsdo

S Tebéfona y rdden

M Windows Defendes

@ Adounistrader de credenciales
@' Centro de accesbahiddad

@ Centro de Sincronizacion

!E“L Conliguratean Mensge:
B2, Cuentas de usuanc

i Firewall de Windows

o} Grupo Hogar

B informacion y herramientas de renda.,

& coec

':_{, Opoiones de mdizacean

“ Persenaleacidn

E Programas y caracteristicas
S Rermote Control

1B Sistermia

i TJH‘. Seshema
] Muesirg informacian acerca del

B9 Ubid

'.F,: '|"l-ni hasdwgre el rendimiento ¥ las
' | conexiones remotas.

S i & -d B

EQuipo ¥ cambia |y ruﬂi.—qul acion del

2.2 Seleccionar “Configuracion avanzada del sistema”
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Agente BackOffice Procedimiento.Ca}mbio de ,,
— nombre a PC al existir una Alta o
Procedimiento 15 Baja de Usuario Pag.5de 9
Paso Descripcién Responsable
@-,.‘:)' :'?I'Df T‘;‘I:';I;I';Di elermentos d'-e.?l;n;é.ecurﬂ.n;l- Ii 'Sl:!E'l’l"h-l w | &y

Wentana prncipal del Panzl de
controd

Ver informacion basica acerca del equipo

| B Administrader de dispositives Fn) e Vit
| B Conbguracién de Accesa

remoitia Copyright © 200 Microsclt Carporation. Reservados toc
derechos.

Windows T Professional

|| Confeurscion svancada del
aixtema

2.3 1Ir a la pestafia “Nombre de equipo” y presionar el botén “Cambiar”

_— W e 1
Propiedades del sistema - u
| Qpciones avanzadas | Proteccion del sistema I Acceso remoto
Mombre de equipo j | Hardware

Ekrh Windows usa la siguiente informacian para identficar su equipo
= enlared.

Descripcion del equipo:

Por ejemplo; "Egquipo de la sala de estar” o
"Equipo de Maria".

Mombre completo chmomero pacificovida.com
de equipo: i
Diominio: pacificovida.com
| |
Para usar un asistente para unirse a un dominio o "
grupo de trabajo, haga clic en id. de red. —
Para cambiar el nombre de este equipo o cambiar el Cambiar ]
dominio o grupo de trabajo. haga clic en Cambiar. —
i
|
| |

[ Aceptar ][ Cancelar Aplicar




EMA
HGM P

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C. <0 9
\

Agente BackOffice Procedimiento Cambio de ST S
— nombre a PC al existir una Alta o
Procedimiento 15 Baja de Usuario Pag. 6de 9
Paso Descripcién Responsable

2.4 En el campo “Miembro del” se debe seleccionar “Grupo de Trabajo” y colocar
“Workgroup”. Luego presionar “Aceptar” hasta salir de las ventanas.

Cambios en el dominio o el nombre del equipe ﬁ

Mombre de equipo:

chmomero

Mombre completo de equipo:
ch-momero pacificovida.com

Miembro del
%) Dominio:

(#) Grupo de trabajo:
WWORKGREOLUF

2.5 Aparecerd una alerta en la parte inferior derecha luego de esta accién debido a que
la PC esté fuera del dominio.

& a!\Fo . = 12:59 p.m.

i




HGM

SOPORTE Y SOLUCIONES DE SISTEMAS S.A.C.

Agente BackOffice

Procedimiento 15 Baja de Usuario Pag. 7de 9

02
Procedimiento Cambio de \5

nombre a PC al existir una Alta o

Paso

Descripcién

Responsable

Justo antes ejecutar comando para liberar el nombre anterior de la PC en
el DNS (en el CMD, colocar ipconfig /release )

3 Se deberé contactar con el Operador de turno para la limpieza de registros en el DNS, 2° Nivel y
' IP, ADy SCCM. Operador de red

4. Reiniciar equipo 2° Nivel

5. Repetir Paso 1 2° Nivel

Antes de volver a colocar la PC en el dominio, se debera contactar al operador de turno

6. para que confirme que ha realizado el Paso 3 2° Nivel

7 Cambiar el nombre del equipo (localmente) realizando el Paso 2. El cambio del nombre 20 Nivel
' se realizara al llegar al punto 1.3 (Windows XP) / 2.4 (Windows?7)

8. Reiniciar 2° Nivel

9. Repetir Paso 1 2° Nivel
10. | Repetir Paso 2 hasta llegar al punto 1.3 (Windows XP) / 2.4 (Windows7) en donde se 20 Nivel

seleccionard “Dominio” y se colocard “pacificovida.com” y presionar “Aceptar”
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Paso Descripcién Responsable

Cambics en el dominio o el nombre del equipo X

Mombre de equipo:
ch-romero

Mombre completo de equipo:
ch+momero pacificovida.com

Miembro del
i@ Dominio:
pacificovida.com

(7 Grupo de trabajo:

ceptar Cancelar

11. | Luego solicitara un usuario que tenga privilegios administrativos para colocar el equipo 20 Nivel
en el dominio.
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Agente BackOffice

Procedimiento 15 Baja de Usuario Pag. 9de9

\$0"s
Procedimiento Cambio de %

nombre a PC al existir una Alta o

Paso

Descripcién

Responsable

Seguridad de Windows b &J

Cambios en el dominio o el nombre del equipo

Escriba el nombre y la contrasefia de una cuenta con permisc para unirse
al deminio.

P —| | pdcvidairromero |

| | LAl A1l Ll |
| .I Dominio: pdevida

Mo puedes entrar? Haz Click AQUI ...

Aceptar ]| Cancelar

12.

Una vez que el equipo este en el dominio hay que registrarlo de la siguiente manera:

a. Abrir una ventana en DOS:
Inicio / Ejecutar / cmd.exe

b. Ejecutar el comando: ipconfig /registerdns

B Administrader: C\Windows\system32\cmd.exe

Userssrromeroripconfig Aregisterdns

figuracion IP de Windows

s indcid el regist los registros de recursos DNE para todos

lgquier error se notificard en

el Uisor de toes en 15 mim

Cislserssrromero 2

2° Nivel




PROCEDIMIENTO 16
m NO PUEDE CONECTARSE A PC
Soports y Sohiciones te Sl REMOTAMENTE Version 1.0
Correlativo 00001
Elaborado por: José Aliaga Agente BackOffice .
: - = = - - Pagina 1 de 1
Revisado por: Rocio Arangiena Proafio | Supervisora HelpDesk Pacifico
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones | Fecha Aprobacion: | //
L Establecer el procedimiento a seguir para solucionar inconvenientes para la conexién
Objetivo :
remota a una PC
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion
Mensaje de error
LdipeLd - Ieygid dLLiunes « TETIILETILE T
B> Conexitn a Escritorio remoto — 0] x| Op
Conexion
<) a Escritorio remoto
targo
e General | Pantalla | Recurzos locales | Programas | Rendimiento | Opeic 4 | ¥
para
Corfiguracién del inicio de sesidn
LQDH - K L Escriba el nombre del equipo remota.
wila-C |-

Conexian a Escritorio remoto

1
5 N 1 Escritoric remoto no puede conectarse al equipo remoto por una de las
Al ' siguientes razones:
1) Mo esta habilitado el acceso remoto al servidor
2) El equipo remoto estd apagado
3) El equipo remoto no estd disponible en la red
Asegurese de que el equipeo remoteo esté encendide y conectade a la
red, y el acceso remoto esté habilitade.
Aceptar Ayuda |
= SPLITTeS L=y | ER g = | |
En este tipo de casos, se debe solicitar el Nombre de la PC destino o el numero de IP
2

En este caso la Srta. Vivian Valer queria conectarse a la PC de la Srta. Roxana Benitez de TeamSoft
cuyo nombre de PC es: TS-T-RBENITES




PROCEDIMIENTO 16
m NO PUEDE CONECTARSE A PC
Sopors y Sokickones te Sistemos REMOTAMENTE Version 1.0

Correlativo 00001

Elaborado por: José Aliaga Agente BackOffice .

: - = = - - Pagina 1 de 1
Revisado por: Rocio Arangiena Proafio | Supervisora HelpDesk Pacifico
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones Fecha Aprobacion: //
Solucion:

Dentro de la Conexién Pacifico ir al icono “Mi PC” 6 “My Computer” después dar click derecho y
seleccionar “Manage” 6 “Administrar” .

3 Open
Explore
Search...

§J Scan for threats. ..

Map Metwork Drive. ..
Disconnect Network Drive. ..

Luego conectarse a la PC destino en este caso con la PC: TS-T-RBENITES, dando click derecho a
“Computer Management” y seleccionar “Connect to a onother computer”

D computer Monegement M=k

@ File Aaction WS Wiimd o Help |_|5’|5|
> ([m &
i1

puker fan:

Syskem Tools
Ewent Viewer

@ Shared Folders All Tasks '

% Local Users and Group: View 3

g Perfarmance Logs and Mewy Window from Here

: Device Manager

EI@ Starage Expork List. ..

& Rermovable Storage

¢ Disk Defragmenter

=g Disk Management Help

E]--& Services and Applications

Properties

| | ]« |

|Manage a different computer | |

Luego colocar el Nombre de la PC del usuario en el Campo “Another computer”, y después apretar

llo K"
select computer T g |

Select the computer you want thiz snap-in to manage.

Thiz znap-in will always manage:

" Local computer: [the computer this consale is unning on]

" Another computer: |0p-adelapuentd Browse. .. |

Ok I Carncel I
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Soporte'y Scluciones de Sisd REMOTAMENTE Versién 1.0
Correlativo 00001
Elaborado por: José Aliaga Agente BackOffice .
Péagina 1 de 1

Revisado por:

Rocio Arangiena Proafio

Supervisora HelpDesk Pacifico

Aprobado por:

Paola Gonzales

Jefe de Operaciones

| Fecha Aprobacion:

!/

Luego debera seleccionar “Systems Tools” ---

“Local Users and Groups” y luego a “Groups”

Después se debera abrir la opcidn “Usuarios de Escritorio Remoto” y ahi se agregara al usuario que
desea conectarse a la PC Destino, en este caso seria Vivian Valer (PDCVIDA\VVALER )

E__ Compukter Management !lil E
lg File  Action ‘Wiew MWindow  Help | 18] =]

&= | AR XFR| 20

EJ..

-
-

Q Computer Management (TS-T-REER
=] ﬁ& System Tools

B-{7] Evertt Miswer

¥ Shared Folders

EJE Local Users and Groups
[ Users

5] Groups

Perfarmance Logs and Alert:
2, Device Manager

Storage

Services and Applications

Name

| Description

glnvitados

gUsuarios

5 soLger

eNTAP

E.ﬁ.dministradores
gDuplicadores

gOperadores de configuracidn de red
Operadores de copia

@Usuarios avanzados
gUsuarios de escritorio remato
gConFigMgr Remate Cantrol Users
Debugger Users
gHelpServicesGroup

gofrece Usuarios de escritorio remoto Properties EHE3 I

@‘-.-'S Dev  General |

Los administradaores tienen acceso ...
Pueden duplicar archivos en un daminio
Los Invitados tienen predeterminada. ..
Los riembros en eske equipo puade. ..
Los operadores de copia pueden sab. .
Los usuarios no pueden hacer cambi. ..
Los usuarios avanzados tienen mas ...
A los miembros de este grupo se les ...
Members in this group can wiew and ...
Debugger Users are non adminiskrat., .
Grupo para el Centro de avuda v so. L,

@ |dzuarios de escritorio remato

D escription: Ie lez concede el derecho de iniciar zesidn remaotamente
Members:
[ PDCVIDA Y Pefia
3 PDCVIDAN aler
Add. Hemowve I
ok | [ Eancel Anply
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Exactus No puede ingresar

‘Soporte y Solucs e e ik Version 1.0
S Correlativo 00001

Elaborado por: José Aliaga Agente BackOffice pagina 1 de 1
Revisado por: Rocio Arangiiena Proafio | Supervisora HelpDesk Pacifico g
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones | Fecha Aprobacion: //
Objetivo : Establecer el procedimiento a seguir para solucionar el Ingreso al Exactus

Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.

Paso Descripcion

Mensaje de Errror

Acceso denegado.
1 B Error SQL [20033): :18456[Microsoft][ODBC SQL Server Driver][SAL Server]Login failed for user 'pacifico’..

Solucién , procede a instalar lo indicado:




PROCEDIMIENTO 18
m Error HRESULT en eVIAP y Viap

Soporte y Soluciones de Sistemas Version 1.0

Correlativo 00001

Elaborado por: José Aliaga Sdenz Agente BackOffice .

- - - — - — Paginaldel
Revisado por: Rocio Arangiiena Proafio Supervisora HelpDesk Pacifico
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones Fecha Aprobacion: | //
Objetivo : Establecer el procedimiento a seguir para descartes de error en aplicativo eVIAP y Viap.
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

L] E Exception from HRESULT: Ox&0131904, Acceso al Sistema
L

[ T

5 Se debe de llamar a Albertino Villar para que desbloquee la cuenta desde el SEGSEN. Si se soluciona asignar
ticket a Albertino Villar.

3 Si no resulta indicar al Operador de Turno que reinicie el ISS y asignarle ticket.
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Im Error instalacion Proxy

Soporte y Soluciones de Sistemas Version 1.0

Correlativo 00001

Elaborado por: José Aliaga Saenz Agente BackOffice .

- - — — - — Pagina 1de 1
Revisado por: Rocio Arangliena Proaiio Supervisora HelpDesk Pacifico
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones Fecha Aprobacion: | //

Establecer el procedimiento a seguir para descartar problema de de instalacién de Proxy para

Objetivo : N

aplicativos.
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Paso Descripcion

Si al instalar un proxy aparece un mensaje de error y no permite instalarlo. “Error registering COM+
Application. Contact your support personnel for more information.”

&

! _ Yitalicia (Application Proxy)

Error regigtenng COM+ Application. Contact wour
support personnel far mare information,

Causa:
a) Este mensaje es ocasionado por la instalacién del Crystal Reports, la cual corrompe/resetea permisos
en los registros de Windows.

2 b) Otra causa, la version de .netframework con la que fue generada el instalador del proxy y la que
lleva la PC cliente.
Solucidn:
Para la Causa a), se debe seguir estos pasos:
1) Desinstalacion del Crystal Reports.
2) Reiniciar la PC.
3) Ejecutar utilitario Webregfix:
3 \\nasepv01\softinst\Utilitarios\Webregfix\SCR8\scr8 webregfix.exe

4) Restauracidn de permisos en registro, ejecutar: secedit /configure /cfg
%windir%\repair\secsetup.inf /db secsetup.sdb /verbose
5) Probar la instalacién del proxy nuevamente.

Para la Causa b), se debe seguir estos pasos:
1) |Instalar la version de .netframework en la PC, la misma con la que fue generada el proxy.
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Im Convertir a PDF

Soporte y Soluciones de Sistemas Version 1.0

Correlativo 00001

Elaborado por: José Aliaga Sdenz Agente BackOffice .

- - — — - — Pagina 1de 1
Revisado por: Rocio Arangliena Proafio Supervisora HelpDesk Pacifico
Aprobado por: Paola Gonzales Jefe de Operaciones Fecha Aprobacion: | //

Establecer el procedimiento a seguir para convertir archivos a PDF y dejar de usar el Jaws PDF

Objetivo :
Jetv Creator.
Alcance : A todos los Agentes de Servicio del Help Desk de Pacifico.
Pas —_
o Descripcion

Solo para usuarios que ya cuenten con Office 2007, click en Guardar Como, PDF.

T T Crmereeewe oo |

I ‘l Huewe uardar una (opia del dogumenio
| . G Documento e Waord AaBbCcDv | AaBbCoDy
- ke Guarda el doosmento como documento de Word T Sin e1ps
F mbrkr
Ay
ma] Brentita de Word
l I Guardar = Guarda el documento como una planiilla gue puede
witilizafrde pafra dad formata a dodcumentod Tutunos
= B [=—T Documento de Word 32572000
hd, S K s | B4 ! Guards una copia del dotuments com letame” \
1 compatibie con Word 972003
B Abrirdisce Office Live  ® i:i:-' oy Texto de OpenpDocument
S— Guards el docwmento en el formato o
Drocument
H Guardar en Office Live # I PDF o XPS....
5.; Publica una copia del documento :ﬂm-n-\lrb\‘ﬁF a
i xPS.
u‘:.b g ' - [Hros forouabor
= k_‘i Abre ol cundro de didlogo Guardar como para
j_,/ Préparas ¥ selecoionar entre todos 1os tipos de archivo posibles.
= P ’
_ﬁ Envuar L 3
Para las conversiones desde Vida Grupo o Internet a PDF, podran usar la impresora virtual “Microsoft Office
) Document Image Writer” la cual permite convertir a formato tiff (tipo de formato estandar en la compaiiia y

que puede ser abierto en toda PC que cuente con Office). Si no cuentan con esta impresora virtual avisar a
Vladimir Pefia.
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PROCEDIMIENTO 20

Versién

1.0

Correlativo 00001

Elaborado por:

José Aliaga Sdenz

Agente BackOffice

Revisado por:

Rocio Arangliena Proafio

Supervisora HelpDesk Pacifico

Paginaldel

Aprobado por:

Paola Gonzales

Jefe de Operaciones

Fecha Aprobacion:

| //

Pas
o

Descripcion

(= | )

OUv|% <« Hardware y so... » Dispositivos e impresoras »

- | g | | Buscar Dispositivos € impresoras 0 |

Agregar un dispositive

Agregar una impresora

Ver lo que se esta imprimiendo

= - @

Lexmark Tod4 XL Lexmark
Universal XL

-t

Microsoft Office Document Image Writer

LexMFPEC en LexMFPT en
pvidall pvidall

Microsoft Office
Document Image
Writer

Estado: @ Predeterminado
Modelo: Microsoft Office Document Image Writer Driver

Categoria: Impresora

Microsoft XP5
Document Writer

m
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