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RESUMEN

La presente tesis esta centrada en un proyecto que consiste en la
implementacion de un modelo de gestion de servicios para el mejoramiento
del proceso de atencién de solicitudes de los usuarios, asi como para
mejorar la productividad del personal de Tl dentro de una empresa privada

de salud en Lima Metropolitana.

Un aspecto clave en el desarrollo de la investigacion fue la metodologia
aplicada, denominada PI-10 basada en las buenas practicas de ITIL, lo que
permitié contar con un marco de referencia estandar, y de calidad que brindd
su aporte mas significativo en el disefio y control de los procesos para la

toma de decisiones.

El resultado obtenido fue la implementacion de la gestion de peticiones y de
incidencias que permitié atender las solicitudes de las distintas sedes que

forma parte de la empresa privada de salud.

Por lo tanto, se concluye que el proyecto presentado permitié la
implementacion de un modelo personalizado para la empresa privada de
Salud, orientado a la gestion de servicios de Tl, mejorando el proceso de
atencién de solicitudes de usuarios, asi como, mejorando la productividad
del area de TI.

Palabras claves: Modelo de gestion, atencidon de requerimientos, usuarios,
ITIL.

Xiv



ABSTRACT

The thesis is a project that consists about the implementation a model of
services management to the care process user request is improvement; also,

improve productivity of IT workers on a private health company in Lima.

The key aspect in the development of the thesis was the methodology, the
method called PI-10 which is based on the best practice for IT, ITIL, and be
allowed to have a standard framework which have the thesis with the most
significant contribution in the design of IT process, also, the process control

for decision making due to the growth of this company.

The results obtained was the development of request fulfillment and incident
management which be allowed to respond request of the variety of

headquarters which take part in the private health company.

Therefore, conclude which the present project was allowed to develop a
custom model on a private health company, which is guide on service
management of IT, to improve the care process user request, also,
improvement the productivity of IT workers.

Key words: model of management; take care of requirements, users, ITIL
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INTRODUCCION

Con la inmersion de la tecnologia en las tareas diarias de las empresas,
comenzaron a surgir cada vez mas una necesidad de resolver los problemas
de TI rapidamente para asegurar la efectividad de los trabajadores y la
productividad de la empresa, fue asi como se crearon departamentos donde
los usuarios podrian informar sus inconvenientes para que estos puedan ser
solucionados en el menor tiempo posible, con el transcurso del tiempo se
identificaron buenas practicas que brindaron pautas para guiar de manera
correcta la implementacion de estos centros de ayuda al usuario, sin
embargo estas buenas practicas nos indicaban lo que debiamos realizar
pero como realizarlo, es decir, los pasos que debiamos seguir para
conseguir una correcta implementacion de los centros de ayuda al usuario

en temas relacionados con el manejo de las tecnologias de informacion.

La presente tesis aborda la problematica que presenta la empresa Grupo
Salud del Pera S.A.C, en el area de Tecnologia de Informacion (TI),
encargada de brindar soporte informéatico a los usuarios; sin embargo, los
procesos actuales que maneja el area, genera insatisfacciéon por parte de los
usuarios quienes aprecian que sus solicitudes no son atendidas con
prontitud ni se les brinda soluciones efectivas, ademas de la degradacion en
la productividad del personal de Tl debido a una ineficiente organizacion de
los procesos de atencién. Entre las dificultades més relevantes para brindar
un servicio oportuno y eficiente al usuario final podemos encontrar en primer
lugar, los incumplimientos de los niveles de servicios. En segundo lugar, la
ineficiente gestion de incidentes presentados y gestién de las solicitudes de
los usuarios. Finalmente, los tiempos prolongados de atencion de

requerimientos.

Con la siguiente tesis se quiere lograr la implementacion de un modelo
estandar aplicable para otros casos de estudio, que permita asegurar la
correcta implementacion de las buenas practicas medidas a través de la

calidad de los servicios de tecnologia de informacion ofrecidos.
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La tesis esta estructurada de la siguiente manera: en el capitulo |, se plantea
el marco teorico en el cual presentaremos los casos de éxitos referenciales a
la presente tesis y antecedentes sobre la empresa de estudio. En el capitulo
I, se explica las fases de la metodologia propia para lograr la
implementacion de un modelo de gestion de servicios de tecnologia de
informacion, para luego, en el capitulo lll, se desarrolla cada fase segun lo
indicado en la metodologia propia hasta llegar al modelo planteado. Gracias
a la correcta implementacion del modelo planteado y la herramienta de
apoyo se lograron los resultados pertenecientes al capitulo IV, para luego
discutirlos contra los objetivos especificos de la tesis en el capitulo V.

Finalmente, mencionar las conclusiones y recomendaciones de toda la tesis.
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1. Problema principal

Ineficiente organizacion para la gestion de los servicios de TI, lo cual genera
retraso en la atencion de los requerimientos de los usuarios, asi como,

degradacion en la productividad del personal de TI.

2. Objetivos.
2.1. Objetivo principal

Implementar un modelo de gestion de los servicios de Tl basado en las
buenas préacticas de ITIL para el mejoramiento en el proceso de atencion de
requerimientos de los usuarios, asi como, mejorar la productividad del area

de Tl dentro de una empresa privada de Salud en Lima Metropolitana.

2.2. Objetivos especificos

a) Implementar procesos alineados a las buenas practicas de ITIL.

b) Reducir el tiempo del proceso de atencién de las solicitudes de los
usuarios.

c) Mejorar la productividad del area de Tecnologia de Informacion.

d) Mejorar la satisfaccion de los usuarios involucrados en el proceso.

3. Justificacion

La empresa Grupo Salud del Perd S.A.C. busca la calidad y la
estandarizacion de sus procesos. Actualmente posee la certificacion
NANDA, certificacion otorgada por la estandarizacion de los procesos de
diagnéstico clinico, con el fin de brindar un mejor servicio. El presente
proyecto tiene como objetivo implementar el estandar ITIL en el proceso de
atencion de requerimientos que brinde soporte a los procesos de la empresa
orientados al cumplimiento de los requisitos exigidos por sus estandares de
negocio y apoyando el fin de la mejora en la calidad del servicio al usuario

final.
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La presente tesis propone al problema planteado; una estrategia plasmada
en la implantacion de las gestiones de incidencias y peticiones bajo las
buenas practicas de ITIL. La reestructuracion de procesos es conveniente
para la empresa debido a que al aplicarla genera beneficios expresados
hacia los usuarios reflejados en menor tiempo de atencion de sus
requerimientos, eficiencia en el servicio de soporte y tiempo de respuesta a
las incidencias presentadas, asi como la disponibilidad del servicio de
asistencia telefénica y presencial, durante las horas laborables de los
usuarios asi como la centralizacion de los requerimientos evitando fugas o

pérdida de las solicitudes presentadas.

Por tanto, el presente trabajo se justifica desde el punto de vista practico
debido a que su importancia radica en la mejora de la eficiencia en la gestion
de los requerimientos de los usuarios, para evitar la interrupcién de los
servicios de negocio, esto debido a que se definiran los tiempos de atencion
adecuados para la resolucién de los requerimientos, segun el impacto que
genera al negocio. Ademas de ello permitird estimar y controlar el
rendimiento del area de Tl para tomar decisiones de proyeccion sobre los
recursos de Tl necesarios en base a la demanda de atencion por parte de

los usuarios.

Podemos indicar ademas que posee una justificacion metodoldgica ya que
podra ser marco de referencia para la implementacion de ITIL en otras

empresas del sector.

4. Alcance

El alcance de la presente tesis se enfoca en la creacion de un modelo que
ayude a la implementacion de los procesos de la Gestion de Servicios
definidos en ITIL, tomando como referencia dos de sus procesos para validar
el modelo a implementar: Gestion de Peticiones y Gestion de Incidencias. La

investigacion es aplicada dentro de la empresa Grupo Salud con sus sedes
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ubicadas en Lima Metropolitana. El presente de proyecto solo abarca la
implementacion, ya que los andlisis de pre-implementacion del mismo son

gestionados por otras areas.

Dentro de los servicios de Tl que se consideran como parte del alcance de la
tesis tendremos los servicios de soporte brindados por el area de Tecnologia
de la Informacién de la empresa de estudio.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

1.1.1. Resefia de la empresa

Grupo Salud del Pert S.A.C, pertenece al rubro salud, cuenta con empresas
de prestigio como Oncosalud, Clinica bellavista, Servimedicos en Chiclayo,
Clinica miraflores y Centro médico monteverde en Piura; ademas de contar

con grandes proyectos a nivel nacional.

Brinda soluciones integrales para personas y empresas, abarcando servicios
generales, atenciones médicas especializadas, chequeos de salud
ocupacional y examenes preventivos en todas las especialidades. Asi
mismo, ofrece programas oncologicos con el respaldo y experiencia de 25

anos de Oncosalud.

o Mision: Transformar la experiencia en salud.

o Vision: Ser la opcién en salud.

Actualmente destaca por la adquisicion de clinicas en el sector y agrupar a
las mismas bajo el rubro de AUNA, marca registrada por la empresa para el

consorcio de clinicas en distintos puntos estratégicos de Lima y del Pera.

Entre las instituciones que forman parte del grupo AUNA, se encuentran

Oncosalud, que es una empresa del grupo AUNA, altamente especializada
en la prevencion, deteccién, diagnéstico y tratamiento del cancer.

o Cantella: Laboratorio clinico altamente especializado en el diagndstico

de enfermedades, procedimiento de examenes meédicos

ocupacionales entre otros.
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o Radioncologia: Centro privado de radioterapia oncologica mas
completo del pais. Cuenta con sofisticados equipos que permiten
tratamientos de teleterapia con fotones y electrones incluyendo
radiocirugia, con braquiterapia de alta y de baja tasa de dosis, y
sistemas de planeamiento tridimensionales.

o Total Care: Especializado en atencion domiciliaria, programa de
atencion sin poner en riesgo la vida del paciente y bajo un modelo

interdisciplinario.

El &rea de tecnologia de informacion

o Mision: La Mision de la Gerencia de Tecnologias de la Informacion es
facilitar la disponibilidad, a tiempo y en forma segura de la informacion
necesaria para gestionar las operaciones del dia a dia y la direccién
estratégica de la empresa, mediante la infraestructura de Hardware,
Software 'y Servicios que satisfagan los requerimientos
administrativos, técnicos y operativos, conducentes al logro de los
objetivos estratégicos del Grupo.

o Vision: Ubicar a AUNA como empresa lider en salud en el pais para lo
cual la Tecnologia de la Informacién cumple un rol fundamenta en el

apoyo a su gestion operativa, administrativa, técnica y econémica.
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llustracién N° 01 Organigrama de la gerencia de tecnologia de informacion
Fuente: (Arteaga Ledn & Ramirez Velastegui, 2013)

1.1.2. Casos de éxito

a) Caso DIRECTV

DIRECTV es la empresa que cuenta con el sistema de television satelital
lider en el mundo, que ofrece mas canales y una espectacular seleccién de
programacion. La empresa fue creada en 1994, y actualmente cuenta con
sucursales abiertas en todo Latinoamérica. En DIRECTV se presentaba

informalidad en el proceso de peticiones de servicio al area de TI, lo que
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provocaba que no se tenga una vision clara de lo que realmente necesitaba

el usuario.

Ante dicho problema la empresa DIRECTV ha implementado su mesa de
servicios en el afio 2013, logrando mejorar la calidad del servicio brindado

por el &rea de Tl en actividades de soporte de primer nivel.

La metodologia utilizada para esta implementacién fue ITIL Version 3, para
poder ofrecer una solucion Optima basada en los problemas presentados en
los procesos asi como apoyandose en el uso de una herramienta de gestion
que permita establecer métricas. El modelo implementado por la empresa se

detalla a continuacion:

Disefio de Implementacion

s Disefio de P
Y . Disefio de procesos de -~ 9 Disefio de de Procesos
Revision de la Conclusiones de L A Administracion s P pl
Situacién Actual I3 revision Procesos Para Administracion de la Mesa de Administracion utilizando
DIRECTV del Catalogo de L de Incidentes Herramienta de
Py Servicios )
Servicios Gestion

Designacién de
Estructurade la responsables

il Estructura
Mesa de servicios

Macroprocesos Servicios
DIRECTV ofrecidos

Analisis Situacion

Actual

Presentacion del
proyecto

Alcance Alcance

Capacitaciénal
Personal Humano

Encuestas Procesos de Tl Métricas

Beneficios Beneficios

Implementacion
de Mejoras

llustracién N° 02 Modelo implementado en DIRECTV
Fuente: (Arteaga Ledn & Ramirez Velastegui, 2013)

Para Leon y Ramirez (2013) afirmaron que con la implementacion de la
mesa de servicios, la empresa ha logrado saber cuantos incidentes criticos
estdn generandose dentro de sus plataformas para tomar acciones
correctivas y mejorar el servicio, disminuyendo asi también el indice de
ocurrencia de los mismos, aumentando el porcentaje de atencion de

requerimientos y el nivel de satisfaccion del usuario final.

24



b) Caso TELCOM

La empresa TELCOM fue fundada a mediados de los 90 en pleno auge de
las tecnologias de la informacion dedicada a importar aplicaciones y
tecnologia americanas no implantadas o con escasa penetracion en el

territorio espafiol.

Uno de los jefes de grupo de soporte de la empresa, planted la necesidad de
mejorar la informacion y de aumentar la coordinacion entre los
departamentos de Tl para mejorar la calidad del servicio ofrecido. A esto, se
afiade la adjudicacion de un enorme proyecto para la administracion publica,
por lo que ven necesario una reestructuracion de los departamentos

existentes en puestos mas especificos y la contratacién de personal.

La metodologia utilizada para la implantacion de la mesa de ayuda en la
empresa, esta basada en las fases de ITIL, estableciendo actividades base a

implementar para asegurar el cumplimiento de los objetivos de cada fase.

Hernando  (2012) afirma que con esta implantacién, se consigui6
transformar el envio de correos electrénicos y llamadas telefénicas, a la
introduccién de incidencias y peticiones por un solo canal, introduciendo al
cliente en el proceso. Unificando la atencién al cliente y los procesos de

incidencias, problemas y peticiones.

Reuniones de Direccién TMR
y coordinacion 1

[ Integracidn Fichas de Semvicio }—.

Gestidn del Catlogo de
Senicios ™S

Revisidn de procesos de
operacion y soporte

[ Infraestructura l

Gestidn de Incidencias
Definicién de procesos Gestidn del Catdlogo de Gastidn de Peticiones
comunes de senvicio Senicios Gestidn de Problemas Funciones

Monitorizacion y Control

| Operacion del servicio |

llustracién N° 03 Operacion del servicio para Telcom
Fuente: (Hernando Ibafiez, 2012)
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C) Caso SOFTSIERRA

La empresa SoftSierra S.A. por naturaleza es una empresa de venta de
servicios, y con la finalidad de incrementar la calidad de los mismos para que
sus clientes retornen, aplicé ITIL 2011 como una alternativa para mejorar la
calidad de Soporte que recibian los usuarios, de tal forma que los clientes al
recibir un servicio, sientan que han obtenido una solucién que satisface su
expectativa de calidad y por ende aumente el indice de satisfaccion del

mismo.

El area de Service Desk de la empresa SoftSierra no aplica buenas practicas
para gestionar el servicio entregado a sus clientes. Con esto en muchas
ocasiones provoca insatisfaccion en los clientes y algunas veces este
resultado, interpretado por el Area Administrativa de SofSsierra S.A., como
una baja productividad y mal servicio de parte del personal de soporte.
La metodologia utilizada para implementar ITIL se describe como en un
principio, identificar el estado actual y los objetivos que se desean alcanzar
del Area de Soporte. Con toda esta informacién se concluye que la
implementacion cubrird cuatro de las cinco fases de ITIL, y se avanzara
siguiendo diez pasos, recomendados de IT Process Maps, se utiliza como
alternativa de implementacién de propuesta, debido a que hace referencia a
la informacién de ITIL Foundation, pero en idioma espafiol, ademas de ello
muestra graficos de ejemplo y tablas referenciales de ayuda de acuerdo a la
informacion proporcionada por la Organizacion ITIL. Pinto, C (2014) afirma
gue a través de los diez pasos siguientes, se cubre todas las fases de ITIL,
acordados al tipo de servicio que el Area de Service Desk de SoftSierra
brinda, los pasos son:

o Paso 1: Preparacion del proyecto de ITIL.

o Paso 2: Definicion de la estructura de servicios de TI.

o Paso 3: Seleccion de Roles ITIL y propietarios de roles.

o Paso 4: Analisis procesos existentes (Evaluacion de ITIL).

o Paso 5: Definicion de la Estructura de Procesos.

o Paso 6: Definicion de las entradas y salidas de los procesos ITIL.

o Paso 7: Establecimiento de controles de proceso
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o Paso 8: Disefo de los procesos en detalle
o Paso 9: Seleccion e implementacion de sistemas de aplicaciones.

o Paso 10:Implementacion de procesos ITIL y adiestramiento

1.2. Bases tedricas

1.2.1. Definicién de servicio

Para Correa, Oviedo, Pefiabaena, Lunay Nieto (2014):
La definicién de servicio segun la definicion de la norma 1SO9004-2,
son los resultados generados por actividades en la interface entre el
proveedor y el cliente, asi como las actividades internas del
proveedor, para satisfacer las necesidades del cliente. (p. 111).

Entonces, se concluye de servicio como un medio para entregar un valor al
cliente, es decir que funcione y garantice al cliente poder lograr los

resultados que desea conseguir.

1.2.2. Definicion de servicio de tecnologia de informacion

Abad (2013) afirmo que el servicio de tecnologia de informacion es un
conjunto de actividades que buscan responder a una o mas necesidades de
un cliente por medio de un cambio de condicién en los bienes informaticos,

potenciado el valor de estos y reduciendo el riesgo inherente del sistema

1.2.3. Tipos de servicio de tecnologia de informacion

Entre los tipos de servicios de tecnologia de informacién que podemos
encontrar, tomamos como muestra a una entidad publica del Peru. Segun el
Ministerio de Educacion (2011), su éarea encargada de brindar estos

servicios de tecnologia de informacion, define los siguientes: Internet, Correo
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electronico, acceso a la red, acceso a la red de datos, mantenimiento y
reparacion de equipos de cOmputo, evaluaciones técnicas, servicios de
telefonia, interconexion VPN, asignacion y reasignacion de recursos
informaticos, acceso a los sistemas de informacién y, mantenimiento y

desarrollo de software

1.2.4. Gestion de servicio de tecnologia de informacion

La Gestion de servicio de Tecnologia de Informacion es una disciplina
basada en la gestion de las personas, procesos y tecnologias que colaboran
en conjunto para generar valor para los clientes en forma de servicio.
Ademas, segun Abad, W. (2013), nos permite alinear los servicios de
Tecnologia de Informacion con las expectativas actuales y futuras de la
empresa, poniendo un mayor énfasis en los beneficios que puede obtener el

cliente final

1.2.5. Norma ISO/IEC 20000

Mesquida, A., Mas, A. y Amengual, E. (2009) afirma que la norma ISO/IEC
20000 es un estandar de calidad de procesos de gestion de servicios donde
promueve la integraciobn de los procesos para tener mejores servicios

gestionados que satisfacen las necesidades del negocio y del cliente (p. 80)

En este punto comentamos sobre esta norma, ya que, con su aparicion y la
de ITIL, son enfocadas en la gestion de servicios, que proporciona un

modelo de procesos en referencia a la gestibn mencionada.

En el Peru, El comité técnico de Normalizacion en Ingenieria de Software y
Sistemas de Informacion (CTN-ISSI) ha elaborado Normas Técnicas
Peruanas (NTP) en el campo de la Ingenieria de Software y Sistemas de

Informacién, y que pueden ser obtenidas a través de INDECOPI. Para la
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norma ISO/IEC 2000, se puede obtener a través de su ultima publicacién
que es NTP-ISO/IEC 20000-1:2012.

1.2.6. ITIL 2011

ITIL es un estandar internacional de mejores practicas en la Gestion de
Servicios Informaticos, que nace a partir de la dependencia de las
organizaciones con las mejores practicas para alcanzar los objetivos

corporativos.

La historia de ITIL comienza en el afio 1972 con los trabajos de desarrollo de
las practicas por la Central Computing and Telecommunication Agency
(CCTA) y luego, se publican por los afios 1989 y 1995, una versiéon de ITIL
compuesta por 31 libros que cubrian todos los aspectos de la gestién de
servicios. Luego, para los afios 2000 y 2004, ITIL viene con segunda
version, formada por siete libros; y para mediados del 2007, se publica la
tercera version de ITIL donde su principal cambio con respecto a la version
anterior se basa en procesos, a una estructura basada en el ciclo de vida de
los servicios. Finalmente, en el 2011 se tiene la ultima version de ITIL
denominada ITIL 2011 y con ayuda a la ilustracién 4, podemos observar
como se han ido abordando las versiones de ITIL hasta llegar a la ultima

version mencionada.

1972 - 2000y 2004 -
Trabajos de Segunda
desarrollo de Versién de
las practicas ITILcon 7 2011 - ITIL
por CCTA libros. 2011
1989y 1995 - Junio 2007 -
Primera Tercera
Versidn de Versién con 5
ITIL con 31 libros

libros.

llustracién N° 04 Historia de ITIL
Fuente: (Palomino, 2009)
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Para Guzman (2012):

El objetivo principal de ITIL es proporcionar valor al cliente y negocio
en forma de servicios de TI utilizando diferentes herramientas, pasos
y una estructura definida para la implementacion. ITIL es una guia
gue le brinda a la organizacion como usar las Tl como herramienta
para facilitar el cambio en el negocio, transformacién y crecimiento,
“esta dividido en cinco areas principales las cuales brinda un alcance
profesional y sisteméatico para los servicios de TI, permitiéndole a las
organizaciones entregar servicios apropiados, asegurarse
constantemente que estdn alcanzando las metas del negocio y
obteniendo beneficios”. (p. 801-806).

Para el negocio, Lépez (2013) afirma que podemos encontrar beneficios que
son brindados por ITIL a su implementacion, son los siguientes:
o Mejora en la calidad del servicio entregado al cliente de acuerdo a sus
necesidades especificas.
o Entrega de un servicio de soporte mas confiable para el Negocio por
parte de la organizacion de TI.
o Mejora en la satisfaccion del Cliente y del usuario final.
o Mejora en la flexibilidad de reaccion para el negocio al contar con un
mayor entendimiento entre el negocio mismo y las areas de TI.
o Servicios de TI flexibles que soportan los procesos del negocio.
o Mayor integracibn de la organizacion de Tl con el Negocio al
proporcionarle seguridad, precisién, velocidad y disponibilidad de los

servicios entregados segun los niveles de servicio acordados.

1.2.7. Ciclo de vida de ITIL

El ciclo de vida de ITIL cuenta con cinco etapas, donde cada una cuenta con
diferentes procesos y funciones dedicados a atender de forma especifica

puntos centrales para tener una buena practica de administracion de

30



servicios, de manera general de los procesos y funciones del ciclo de vida

son los siguientes:

llustracién N° 05 Procesos de ITIL
Fuentes: (Vazquez Ortiz, 2014)

a) Estrategia del servicio

La primera fase del ciclo de vida de ITIL es la Estrategia de Servicio (de TI),
dentro de esta primera etapa encargada de establecer politicas y principios
que direccionan todo el ciclo de vida del servicio. Ademas, la creacion de
valor comienza en esta fase con el establecimiento de los objetivos de la

Organizacion y las necesidades de los clientes.

Esta fase contribuye a garantizar que las organizaciones se encuentren
preparadas para hacer frente a los costos y riesgos asociados con el
portafolio del servicio, tener un desempefio eficaz y Unico respecto a la

competencia.

Los procesos que podemos encontrar son: gestion estratégica para servicios
de TI, gestion del portafolio de servicios, gestion financiera para servicios de
TI, gestion de la demanda y gestion de relaciones con el negocio
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b) Disefo del Servicio

El siguiente paso dentro del ciclo de vida de ITIL es el disefio del servicio,
dentro de esta fase la estrategia se convierte en un plan para cumplir los
objetivos del negocio. Los proveedores de servicio deben disefiar servicios,
basados en las mejores practicas para el disefio, teniendo en mente los
objetivos del negocio para asegurar que los servicios ofrezcan un valor
auténtico, real al negocio. Ademas, cubre los principios y métodos para
convertir los objetivos estratégicos en portafolio de servicios y activos del

servicio.

Los procesos que podemos encontrar, son: coordinacién del disefio, gestién
del catalogo de servicios, gestion de niveles de servicio, gestién de
disponibilidad, gestibn de continuidad de servicios de TI, gestion de

seguridad de la informacion y gestion de proveedores.

C) Transicion del Servicio

La etapa de transicion del servicio dentro del ciclo de vida de ITIL tiene como
propdsito brindar una guia para el desarrollo y mejora de capacidades al
introducir servicios nuevos o modificados en los ambientes soportados,
ademas, de describir como realizar la transicion en una organizacion de un
estado a otro mientras se controlan los riesgos y se soporta el conocimiento

organizacional para la toma de decisiones.

Los procesos que podemos encontrar son: planificacion de la transicion y
soporte, gestion de cambios, gestion de la configuracion y activos de
servicio, gestion de estrategias y despliegue, validacion y pruebas del

servicio, evaluacion de cambio y gestion del conocimiento.
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d) Operacion del Servicio

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

convirtiéndose en una capacidad critica.

El alcance de la operacion del servicio podemos encontrar lo siguiente:

o Describir los procesos, funciones, organizacion y herramientas
usadas para soportar las actividades requeridas para proveer y
soportar los servicios durante la operacion.

o La administracion de la tecnologia que soporta los servicios, es una
parte integral de la gestién de los servicios en si mismos. Una gran
parte de la Operacion del Servicio refiere a la gestion de la

infraestructura usada para proveer los servicios.

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

acceso a los servicios de TI.

e) Mejora Continua

La mejora continua es la parte del ciclo de vida de ITIL centrada en brindar la
direccién para crear y mantener el valor a los clientes a través de una mejor
estrategia, disefio, transicion y operacion de los servicios. Ademas, me
permite combinar principios, practicas y métodos de la gestién de calidad,

gestién de cambios y mejora de las capacidades.

Esta fase describe las mejores practicas para lograr mejoras incrementales y

de gran escala en la calidad de los servicios y continuidad del negocio.

El feedback recibido de cualquier otra fase puede ser usado para identificar
oportunidades de mejora a cualquier otra fase del ciclo de vida de los

servicios.
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1.2.8. Métricas de ITIL — KPIs (Indicador clave de rendimiento)

Para Kempter y Kempter (2014):
Segun ITIL 2011, se define KPlI como una métrica utilizado para
medir el avance, evolucion o resultado de los factores criticos de TI.
Estas evaluaciones permiten conocer si los procesos de Tl, avanzan
de acuerdo a las expectativas de la organizacion. Una correcta
definicion de KPI permite interpretar los resultados de la gestion de
TI.

También ITIL nos recomienda que los KPI sean SMART, es decir sea
especifico, medible alcanzable, Orientado a resultados y a tiempo; asi como,

utilizar una cantidad de KPI para evaluar cada proceso de ITIL

1.2.9. Gestion de incidencia

Este proceso tiene, al igual que la gestion de eventos, el origen de sus
entradas en las alarmas de monitoreo, percepcion del cliente frente a la
afectacién de un servicio, solicitud de los proveedores sobre informacién de
sitios caidos o del grupo de trabajo que han identificado alguna incidencia.
Los recursos con los que cuenta este proceso el personal, las herramientas
de monitoreo. Sus salidas son:
o Salida de la gestion de Incidente: Escalamiento al grupo de segundo
nivel encargado del restablecimiento de la afectacion.
o Salida al proceso de gestion de peticiones: Al finalizar un incidente,
dependiendo del impacto y su urgencia, serd necesario entregar un
informe que detalle la labor que los ingenieros han realizado, de ahi la

salida de la gestién de peticiones.

Para entender y evaluar la diferencia entre incidente y gestion del incidente

tenemos por definicion:
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o Incidente: Interrupcion no planificada de un Servicio de Tl o reduccion
en la Calidad de un Servicio de TI.

o Gestion de Incidentes: Responsable de registrar todas las incidencias
que afecten a la calidad del servicio y restaurarlo a los niveles

acordados de calidad en el mas breve plazo posible.

Alarma, verificacion o peticion

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

Atencion a Gestion de Gfeaﬁltéog &
incidentes Correos errores

’I I I rerer.
PROCESO —

t

.‘

Geslion de incidentes

Inf. Gestién

Inf. Atencién de incidentes ‘

PROCESO

Gestion de Peticiones

llustracién N° 06 Gestion de incidencias
Fuente: (Garcia Veloza, 2012)

1.2.10. Gestion de peticiones

Es el proceso responsable de gestionar las peticiones de usuarios y clientes
que habitualmente requieren pequefios cambios en la prestacion del

servicio.

Alarma, verificaciéon o peticion
+ Cliente, proveedores, Agentes de Monitoreo o Gestores de Monitoreo

Verificaciones

PROCESO

Geslion de Peticiones

llustracién N° 07 Gestion de peticiones
Fuente: (Garcia Veloza, 2012)
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1.2.11. Fundamentos de service desk

Antes de definir service desk, vamos a realizar una comparativa contra help
desk y call center, ya que causa mucha confusién entre los lectores.

o Help Desk: De La Hoz (2012) afirma que la definicion de help desk
estd enfocado a cuestiones técnicas, para reparar un problema y
restaurar el servicio y asi el empleado o usuario regrese a la
operacion de sus tareas diarias lo antes posible.

o Call Center: Encargada de atender grandes voliumenes de llamadas,
como una campafa de tele venta. También podemos referir que
puede manejar llamadas en un ambiente centralizado, pero este
centro de llamadas no puede mejorar o ampliar los servicios
generales de una tipica organizacion.

o Service Desk: Trata de una unidad funcional formada por personal
especializado responsable de gestionar una serie de eventos de
servicios, a menudo a través de llamadas telefénicas, interfaz web y
eventos de infraestructura notificados automaticamente. Su objetivo
principal es restaurar a los usuarios tan rapido como sea posible bajo

los niveles de servicios acordados.

Después de tener conocimiento de la diferencia del concepto de service
desk con help desk y call center, podemos definirla como un area donde no
solo atiende incidencias, sino también puede escalar incidencias al proceso
de gestion de problemas, gestiona Service request y responder consultas;

también provee un interfaz a otras gestiones.

1.3. Definicién de términos basicos

o Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): Acuerdo entre un proveedor de
servicio de TI y un cliente. EI SLA describe el servicio de TI,
documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las

responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del cliente.

36



Buena Practica: Actividades o procesos que se han usado con éxito
por mas de una organizacion. ITIL es un ejemplo de buenas précticas.
Entregable: Es el resultado de la realizacion de una actividad, el
seguimiento de un proceso, la entrega de un servicio de TI, etc.
Escalado: Una actividad que necesita recursos adicionales para su
cumplimiento. Hay dos tipos de Escalado: Funcional y jerarquico.
Métrica: Algo que se mide y reporta para ayudar a gestionar un
proceso, servicio de Tl o actividad. Ver KPI.

KPI (Indicador Clave de Rendimiento): Métrica empleada para ayudar
a gestionar un proceso, servicio de Tl o actividad.

Nivel de servicio: Resultados medidos y reportados frente a uno o
mas objetivos de nivel de servicio.

Peticion de servicio: Peticion que hace un usuario solicitando
informacién, asesoramiento, un cambio estdndar o acceso a un
servicio de TI.

Prioridad: Categoria empleada para identificar la importancia relativa
de un incidente, problema o cambio. La prioridad se basa en el
Impacto y la urgencia.

Registro de incidencias: Registro que contiene los detalles de un
incidente.

SMART: Acrénimo para ayudar a recordar que los objetivos en los
niveles de acuerdo de servicios y planes de proyecto deben ser
especificos  (Specific), medibles (Measurable), alcanzables
(Achievable), relevantes (Relevant) y viable en tiempo (Timely).

IMAC: Cubre el dia a dia de las actividades asociadas con la
programacion e instalacion de hardware y software, cambio de
configuracion, desinstalacion y relocalizacion de equipos, incluyendo
conectividad de pruebas, transferencia de datos y orientacion a

usuarios.
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CAPITULO I
METODOLOGIA

2.1. Material

Los materiales a necesitar para el desarrollo del modelo son las siguientes
herramientas de gestién de proyectos (ver tabla n° 01), de documentacién
(ver tabla n°® 02) y de gestion de comunicacion (ver tabla n°® 03). Ademas, de

los equipos (ver tabla n°® 04), y recursos (ver tabla n° 05), a necesitar.

Tabla N° 01: Herramientas de gestion de proyectos

HERRAMIENTAS DE GESTION DE PROYECTOS

SOFTWARE  VERSION DESCRIPCION

MS-Proyect 2013 Herramienta de Microsoft Office que nos permite
crear Gantt para la presentacion de proyectos.

Fuente: Propia

Tabla N° 02: Herramienta de documentacién

HERRAMIENTAS DE DOCUMENTACION

SOFTWARE VERSION DESCRIPCION

MS-Word 2013 Herramienta de Microsoft Office que nos permite crear
documentos de texto requeridos para la gestion y

ejecucion del proyecto y producto.

MS-Power 2013 Herramienta de Microsoft Office que nos permite crear
Point las presentaciones (Como los avances y entre otros).
Zotero 4.0 Herramienta de cédigo abierto que nos permite

recolectar, administrar y citar investigaciones de todo
tipo de origenes desde el navegador.

Bizzagi 12.0 Herramienta de cédigo abierto que nos permite
disefiar los flujos durante el desarrollo de los procesos
en la fase de desarrollo.

Snagit 11 Herramienta para realizar captura de pantalla y apoyar
en la documentacion de las ilustraciones a integrar en

la presente tesis.

Fuente: Propia
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Tabla N° 03: Herramientas de gestion de comunicacion

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

SOFTWARE VERSION DESCRIPCION

Gmail Libre Servicio de correo electrénico que permite a los
involucrados del proyectos de tesis, tener una
adecuada comunicacion.

Dropbox Libre Herramienta de cédigo abierto que permite compartir
informacion en linea y almacenamiento de datos en la

nube.

Fuente: Propia

Tabla N° 04: Infraestructura del proyecto

INFRAESTRUCTURA
EQUIPO DESCRIPCION
Computadoras El equipo utiliza las computadoras con los siguientes
Personales requerimientos, como minimo:

- Procesador Intel Core i3
- Memoria RAM 4gb
- Disco Duro Solido 128Gb

Fuente: Propia

Tabla N° 05: Responsables de la implementacion del proyecto

RECURSOS HUMANOS

ROL NOMBRE Y APELLIDO
IMPLEMENTADOR 1 Teresa de Féatima Diaz Yuijan
IMPLEMENTADOR 2 Jhonatan Alberto Hernandez Ramos

Fuente: Propia

2.2. Método

El método a usar en el desarrollo del presente tesis es el método PI-10, es
un meétodo de procesos basados ITIL que integra un conjunto de roles,
entregables, y actividades, capaz de generar un producto final para
satisfacer las buenas practicas de ITIL version 2011. Teniendo en cuenta
que ITIL no es una receta, no tiene pasos, secuencia de aplicacion o

procesos estrictos a seguir, ni recomienda normas obligadas a ser
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cumplidas, y que plantea que se debe hacer para obtener éxito pero no
especifica como hacerlo; en el cual para dar solucion al problema planteado,
se implementaran las gestiones: gestion de peticiones y gestion de
incidencias del marco de referencia ITIL detallados en su fase de operacion

del servicio.

FASE INICIAL

FASE DE DISENO

FAS DE
IMPLEMENTACION

FASE DE MEJORA
CONTINUA

llustracién N° 08 Método Pl — 10
Fuente: Propia
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llustracién N° 09 Detalle del método PI-10
Fuente: Propia
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El método propio PI-10, va a seguir un cronograma que contempla el

desglose del tiempo por cada fase:

Id Maodo de Mombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras MNombres de los recursos
[i] tarea |
1 = Método PI-10 70 dias lun 6/2/14  vie 9/5/14
2 s Fase Inicial 19 dias lun 6/2/14  jue 6/26/14
3 > o Andlisis del Procesa 3 dias lun 6/2/14  mié 6/4/14 Implementador ITIL
Actual 2,Implementador ITIL 1
4 b o Andlisis de los 3 dias jue 6/5/14  lun 6/9/14 Implementador ITIL
Procesos Existentes 2,Implementador ITIL 1
5 > o Preparacion del 13 dias mar 6/10/14 jue 6/26/14 Implementador ITIL
Proyecto 2,iImplementador ITIL 1
6 e Fase de Disefio 25 dias vie 6/27/14 jue 7/31/14
7 b o Definicion de la 3 dias vie 6/27/14 mar 7/1/14 5
Estructura de
Procesos a
Implementar
8 b o Definicion de las 3 dias mié 7/2/14 vie7/4/14 7 Implementador ITIL
Interfaces 2,iImplementador ITIL 1
] + Controles de los 5 dias lun 7/7/14 vie 7/11/14 Implementador ITIL
Procesos 2,Implementador ITIL 1
10 b o Disefio de Procesos 13 dias lun 7/14/14 mié 7/30/14 7,9 Implementador ITIL
| en detalle 2,Implementador ITIL 1
1 b ol Reunion de 1dia jue 7/31/14 jue 7/31/14 10 Implementador ITIL
Aprobacion de los 2,Implementador ITIL
Procesos y 1,Gerente de
Procedimientos Tecnologia de
disefiados Informacion
12 b of Fase de 21 dias vie 8/1/14 vie 8/29/14
Implementacion
13 < Seleccién de las 13 dias vie 8/1/14 mar 8/19/14 10
Herramientas de
Aplicaciones
14 b of Evaluacion de 3 dias vie 8/1/14 mar 8/5/14 Implementador ITIL
Herramientas para 2,Implementador ITIL 1
Service Desk
15 . ol Implementarel  8dias mié 8/6/14  vie 8/15/14 Implementador ITIL
Sistema de 2,Implementador ITIL 1
Aplicacion
16 b of Coordinacion de 2 dias lun 8/18/14 mar 8/19/14 Gerente de
los pre-requisitos Telecomunicaciones
de hw y sw dentro
del Service Desk
17 o Implementacién de 8 dias mié 8/20/14 vie 8/29/14 13 Implementador ITIL
los Procesos y 2,Implementador ITIL 1
Adiestramiento
18 . of Fase de Mejora 5 dias lun9/1/14  vie 9/5/14
Continua
19 b o Elaboraciéon de Plan 5 dias lun 9/1/14  vie 9/5/14  3,4,10 Implementador ITIL

de Mejora del
Servicio

2,Implementador ITIL 1

llustracién N° 10 Cronograma del Proyecto
Fuente: Propia

A continuacién se detallan las fases de implantacion a seguir para el
desarrollo del proyecto:
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2.2.1. Fase inicial

En esta fase se realizardn los siguientes pasos descritos en el siguiente

gréfico:

ANALISIS DEL PROCESO
ACTUAL

DEFANICION ROLES ITIL

ANALISIS DE LOS
PROCESOS EXISTENTES
SEGUN ITIL

Peasenens Sy DEFINICION DE LA
. ESTRUCTURA DE
AR AN SERVICIO A OFRECER

CAPACITACION

FASE NKKAL

. HOJA DE VIDA
GAP ANAUISIS > DEL SERVICIO

llustracién N° 11 Detalle de fase inicial
Fuente: Propia

A continuacion procederemos a la descripcion del detalle de los pasos

contenidos en la fase inicial:

a) Paso 0: Determinar situacién actual

Es necesario determinar la situacion del proceso actual en funcion a los
procesos recomendados por ITIL, por ello se procederd a ejecutar las

siguientes actividades previas para obtener el GAP Analysis:

» Realizar el detalle del proceso actual: Tomando la informacion del
flujo actual del proceso se procedera a diagramar el proceso actual de
atencion de solicitudes, asi como informacion de los recursos
utilizados, el tiempo promedio de atencion y las actividades mas

criticas en el proceso.
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» Elaborar estadisticas de satisfaccion de usuarios: Tomando
informacion de los datos de atencion y quejas del dltimo trimestre
acerca del proceso de atencion de solicitudes se procedera a obtener
el porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios acerca

de los servicios brindados por el area de TI.

3 @
ESTADISTICA ANALISIS DE
ACTUAL SITUACION
DATOS DE - DOCUMENTO DE
ATENCION Y . ANALISIS DE
QUEIAS . PROCESO ACTUAL
DATOS DEL
PROCESO
ACTUAL

llustracién N° 12 Paso 0 de la fase inicial
Fuente: Propia

Paso 1: Determinar los procesos ITIL existentes

El objetivo de este paso es determinar los procesos actuales que no

requieren de cambios y aquellos que necesitan de intervencion urgente. Por

ello se realizaran autoevaluaciones recomendadas por ITIL:

» Evaluacion del soporte del Servicio (Service support
assessment): Dentro de la evaluaciéon del soporte del servicio
contemplaremos la evaluacion a los dos procesos de ITIL a
implementar que son la gestibn de peticiones y de incidencias.
Ademas, se evaluara la funcion del service sesk.

» Evaluacion de la entrega del Servicio (Service delivery
assessment): Se evaluara de manera aleatoria a una muestra de la
poblacion total de los usuarios de la empresa para poder evaluar la

perspectiva externa del servicio brindado
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De los pasos 0 y 1 se determinara el andlisis de brechas actual entre como
se encuentra el proceso y lo esperado y/o recomendado por ITIL, esto se

determinara en el documento GAP Analysis.

C) Paso 2, 3y 4: Preparacién del proyecto

En este paso es necesario el desarrollo de las siguientes actividades claves:

» Paso 2: Definicién de Roles ITIL
Se debe identificar los roles que requiere ITIL, dependiendo del alcance de
los procesos por introducir. Se debe especificar nombre del rol, gestién a la
que pertenece, descripcion del rol, principales actividades y cargo que

ocupara dicho rol.

» Paso 3: Definicién de estrategia de capacitacién
Es esencial que los actores clave dentro de la organizacion de Tl conozcan
los principios de ITIL, las maneras de aplicarlos, y los beneficios que
ofrecen, para ello se estableceran planes de capacitaciones internas, segun
los roles asignados (dentro del area de TI) y externas (usuarios de la
empresa).

= = 0.
D rcrones e D rcrons
DESINFORMADOS i CAPACITADOS
DIFUSICN PRESEMTACION
DiFTICO DE ITIL - SERVICE

DESK

llustracién N° 13 Paso 2, 3y 4 de la fase inicial
Fuente: Propia
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» Paso 4: Definicion de la estructura de servicios a ofrecer
Durante este paso se va a definir la estructura del servicio, que se conforma
por los servicios del negocio, que se caracterizan por representar un valor
directo para el cliente, y los servicios de soporte, que sirven de base para

sostener los servicios de negocio.

De los pasos 2, 3 y 4 realizadas por la preparacion del proyecto, se
elaborara el documento “Hoja de Vida del Servicio” donde se incluira el

detalle de las actividades desarrolladas.

2.2.2. Fase de diseio

En esta fase se realizardn los siguientes pasos descritos en el siguiente

gréfico:

DEFINICIOM DE LA
ESTRUCTURA DE
PROCESOS A
IMPLEMENTAR

DEFINICIOM DE LAS
INTERFACES

FASE DE DISENO

METODOLOGIA

: PLANDE |
PROCESOS A : PRO%ET'E” CONTROLES °
IMPLEMENTAR Pl A KPls -

llustracién N° 14 Detalle de fase disefio
Fuente: Propia

A continuacion procederemos a la descripcion del detalle de los pasos

contenidos en la fase disefio.
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a) Paso 5: Definicion de la estructura de procesos

En este paso se desarrollaran las siguientes actividades:

» Listadelos procesos aimplementar
Tomando la informacion de la hoja de vida del servicio, se

identificaran los procesos a implementar.

» Identificar los pasos aimplementar
Tomando en cuenta los procesos a implementar de la actividad
anterior y la informacion de las buenas préacticas de ITIL, se
procedera a identificar los pasos que acomparfian a cada proceso a

implementar.

=
| TDENTIFICAR LOS PROCESOS Y PASOS
A IMPLEMENTAR

j —n

=] ; PROCESOS Y
HOJA DE VIDA IDENTIFICAR LOS PROCESOS Y PASOS | . .. : PASOS A
DEL SERVICIO A IMPLEMENTAR IMPLEMENTAR
PROCESOS ¥

PASOS SEGUN
ITIL 2011

llustracién N° 15 Paso 5 de la fase de disefio
Fuente: Propia

b) Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL

Durante este paso se identificaran las interfaces de procesos ITIL, es decir,
determinar donde termina un proceso y empieza otro, especificando en una

matriz el detalle de las entradas y salidas de cada subproceso.
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DEFINIR LAS INTERFACES A

IMPLEMENTAR
DESGLOSE DE LA
ESTRUCTURA DE INTERFACES DE
LOS PROCESOS A LOS PROCESOS A
IMEPLEMENTAR IMPLEMENTAR

llustracién N° 16 Paso 6 de la fase de disefio
Fuente: Propia

C) Paso 7: Estableciendo controles de procesos

En este paso se realizaran las siguientes actividades para poder lograr los
controles de los procesos:

» Determinar propietarios del proceso
Se determinaran los propietarios del proceso en base a los roles
identificados durante el paso 2, estas personas deben tener suficiente

autorizacion para tener la responsabilidad de los procesos a implementar.

» Identificar los controles de los procesos
Los propietarios de los procesos identificaran los controles de los procesos,
es decir, los identificadores claves de éxito o KPI y para ello deberan tomar

en cuenta los procesos mas criticos ubicados en la hoja de vida del servicio.

» Fijar metas
Cada KPI identificado por los propietarios de procesos, a su vez, deberan

fijarse metas adecuadas para comenzar a medir.

» Establecer Informes
Los propietarios de procesos elaboraran los informes que deben contener
los KPI a reportar, de qué manera y quién recibira los informes. Es por ello

gue se tomara como referencia el informe.
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.....

LISTA DE ROLES - * HOJA DE VIDA

DELPASO2 - . DEL SERVICIO
: : &
: (5  DETERMINAR ESTABLECER INFORMES  } . .*" "
.- PROPIETARIOS DE
PROCESOS
INFORME DE
GESTION DE
5 IDENTIFICAR LOS BRI Y
; GESTION DE
CONTROLES DELCS PETICIONES EN EL
PROCESOS SERVICE DESK

&
FIJAR METAS DE KPIs

llustracién N° 17 Paso 7 de la fase de disefio
Fuente: Propia

d) Paso 8: Disefar los procesos en detalle

Se disefiar4 los procesos y procedimientos a implementar tomando en
cuenta el desglose de los procesos del paso 5 y las interfaces de los
procesos del paso 6. El encargado de realizar este paso son los propietarios

de los procesos, que lo realiza en conjunto con las personas involucradas.

Ademas, los procesos y procedimientos disefiados deberan tener

informacion adicional que los describa bien y ayude a su compresion.

DESGLOSE DE LA

ESTRUCTURA DE

LOS PROCESOS A
IMPLEMENTAR

N
- ICW._-
_______ -] DISENAR LOS PROCESOSA | s "*** )
- IMPLEMENTAR EN DETALLE
PROCESOS ¥

PROCEDIMIENTOS
A IMPLEMENTAR

INTERFACE DE
LOS PROCESOS A
IMPLEMENTAR

llustracién N° 18 Paso 8 de la fase de disefio
Fuente: Propia
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2.2.3. Fase de implementacién

.......... -

PLANDE

PROCESOS A * PROCEDIMIEN CONTROLES :

IMPLEMENTAR 5 TOS A KPls
IMPIFMENTAR

METODOI

SELECCION DE LAS s B
HERRAMIENTASDE ¢ e+ rerececncncnananas

APLICACIONES

IMPLEMENTACION DE
LOS PROCESOS ¥
ADIESTRAMIENTO

FASE DE MPLEMENTACION

HERRAMIENTA DE
GESTION DE
SOLICITUDES

PLAN DE
CAPACITACION

llustracién N° 19 Detalle fase de implementacién
Fuente: Propia

A continuacion procederemos a la descripcion del detalle de los pasos

contenidos en la fase de implementacion:

a) Paso 9: Seleccién e implementacion de una aplicacion

Es necesario determinar un sistema de aplicacion que permita dar un valor
agregado al modelo de servicios planteado, por ello se procedera a ejecutar

las siguientes actividades:

» Determinar los requisitos del Sistema de Aplicacion
Tomando los procesos y procedimientos disefiados en la fase de disefio, se

determinaran los requisitos del sistema de aplicacién a implementar.

» Seleccionar el Sistemas de Aplicacion
Tomando en cuenta los requisitos de las aplicaciones a implementar, se
evaluara dos a mas de estas para poder determinar cual es la mas acta para

dar un valor agregado a la solucion planteada.
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» Implementar el sistema de Aplicacién
Tomando en cuenta la herramienta a implementar, se implementara en el

entorno elegido y al final obtendremos un manual de usuario de la

herramienta para las personas involucradas.

]l \
. HERRAMIENTAS : D

POSIBLES PARA :
LOS PROCESOS :DOCUMENTO DE
= - MANUAL DE

& % - |& (=] ~USUARIO DE LA
. DEFINIR LOS REQUISITOS DE LA : SELECCIONAR HERRAMIENTA IMPLEMENTAR ELSISTEMADE | | oo iiENTA
HERRAMIENTA A IMPLEMENTAR PARA LOS PROCESOS APLICACION 5
FLUJOS DE LOS g 3
PROCESOS DE 5 3
GESTION DE ¢ 4
INCIDENTES ¥ : D

GESTION DE
e HERRAMIENTA
A
DOCUMENTO DE PARA E)LE :ERVICE
EVALUACION DE
LAS
HERRAMIENTAS
PARA LOS
PROCESOS

llustracién N° 20 Paso 9 de la fase de implementacién
Fuente: Propia

b) Paso 10: Implementacion de procesos y adiestramiento

Durante este Ultimo paso, los participantes se deberan familiarizar con los
nuevos procesos Yy es por ello que se necesita adiestrarlos. El adiestramiento
se logra mediante planes de capacitacion y aparte de ello procesos y
procedimiento implementados, y manual de usuario de la herramienta

seleccionada para el service desk.

O = O.

[t = Ly
PESRONAL PARA EL REALIZAR CAPACITACION DEL ] > CAP:E;?;\%?;ARA
SERVICE DESK PERSONAL DEL SERVICE DESK J EL SERVICE DESK

PROCESOS ¥
HERRAMIENTA PROCEDIMIENTO
PARA EL SERVICE S DEL SERVICE
DESK

DESK
MANUAL DE
USUARIO DE LA
HERRAMIENTA
DEL SERVICE
DESK

llustracién N° 21 Paso 10 de la fase de implementacion
Fuente: Propia

51



2.2.4. Fase de Mejora Continua

En esta fase se realizaran el siguiente paso descrito en el siguiente gréfico:

ELABORACION DE PLAN
DE MEJORA DEL
SERVICIO

FASE DE MEJORA CONTINUA

PLAN DE MEJORA DEL

SERVICIO

llustracién N° 22 Fase de mejora continua
Fuente: Propia

a) Elaboracion de plan de mejora del servicio.

Durante esta Ultima fase, se presentara un plan de mejora del servicio que
incorpore la informacion necesaria para mejorar la calidad de los servicios
prestados e incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los

requisitos de los usuarios.
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CAPITULO 1l
DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. Faseinicial

En esta parte se va a desarrollar la fase inicial correspondiente al método PI-

10, segun como se especificd en el capitulo anterior.

3.1.1. Paso 0: Determinar situacién actual

a) Realizar el detalle del proceso actual

Del proceso evaluado, se recopil6 la siguiente informacién relevante:

Tabla N° 06 - Detalle del proceso de atencion de solicitudes
Proceso de atencién de solicitudes

Caracteristicas Cantidades
Nro. De recursos 5
Tiempo Promedio del Proceso 115
(minutos)
Tiempo promedio por actividad 6.25

Fuente: Propia

Tabla N° 07 - Actividades/Subprocesos mas criticos

_ - 5 > Duracion
Lista de actividades / subprocesos mas criticos :
(min)
Notificar al usuario 30
Elaborar informe de escalamiento de caso 20
Coordinar atencién presencial 15

Fuente: Propia
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Process 1

Informa
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] solicitud de
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Recibe y reune - Aiende
detalles de solidhud solidtud
de atendon
analizar solicitud “
: Notificar al usuario
Basé_de_Atendionesits JEs posile sEnder
"= solicitud on gl ?
egistrar
solichud de Mo Coordinar
atencidn atencidn
presencal Analizar
solicitud
tlabora
Revisar informe de
solicitud de , escalamiento
atencion | Wecesitaaprobdion adicional? e L
JE5 posible stender atiende
= 5i solicitud solicitud
= -
i 2. presencialmente N
H aprobacidn
(v
Recibe Informe atiends)
a iy Solicitud
estalamiento olict
- JEs ppsible
=
E solicftua?
z
i
Modifiicar Escalaral
?| informe proveedor (3R
Motificacion
c
5
2
H
i
H
2
£ [ e | et

Recibe solicitud

Solicitud ? analista
(9]

llustracién N° 23 Proceso de atencién de solicitudes
Fuente: (Grupo Salud S.A.C, 2012)
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Guarda
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llustracién N° 24 Sub Proceso de notificacion de finalizacién de solicitudes
Fuente: (Grupo Salud S.A.C, 2012)

b) Elaborar estadisticas de satisfaccion de usuarios:

En estos ultimos 3 meses se han incrementado la cantidad de reclamos por
parte de las areas usuarias, debido a la demora en el proceso de atencion

de sus solicitudes, retrasando el desarrollo de las tareas de los usuarios.

Con un promedio de 144 atenciones mensuales por analista, el promedio de
guejas es de 7.48%, significando que de cada 144 atenciones realizadas, 11

de ellas generan una queja o insatisfaccion por analista al mes.

Como se coment0 anteriormente, el porcentaje de quejas en el ultimo

trimestre ha ascendido en 3.49%, estas han llegado hasta la alta direccion
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quienes solicitan un cambio en la calidad de la atencion y la efectividad de la

resolucion de las atenciones.

Tabla N° 08 - Servicios vs Quejas Abril - Junio

Proceso de Atencién de Periodo 2014
Solicitudes ABRIL MAYO JUNIO

Nro. De Solicitudes atendidas 678 1065 847
Quejas Via telefonica 33 57 46
Quejas Via Correo electronico 9 13 36
Nro. Total de servicios
satisfactorios 636 995 765
% Servicios Satisfactorios 93.81% 93.43%  90.32%
Nro. Total de servicios
insatisfactorios 42.00 70.00 82.00

% Servicios
Insatisfactorios 6.19% 6.57% 9.68%

Fuente: Propia

Uno de los factores externos que ha influido en la degradacion del servicio
brindado a los usuarios, es el crecimiento continuo de la cantidad de los
usuarios en la empresa. Esto es debido a recientes adquisiciones de nuevas
clinicas en diferentes partes de Lima, generando tardanzas en la entrega del
servicio y a pesar de ello, el personal destinado a la atencion de
requerimientos maneja un proceso que no se adecla para atender la nueva

capacidad de la empresa.

3.1.2. Paso 1: Determinar los procesos ITIL existentes

a) Evaluacion del soporte del servicio (Service support
assessment)
» Evaluacion del service desk
La evaluacion del service desk durante esta fase determina que el area de TI
de la empresa no tiene implementada un area de service desk, por tal

motivo, la evaluacion realizada ha tenido como resultado de falla en todas
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las preguntas realizadas. La ilustracion muestra el resultado, como se

menciond anteriormente, de la encuesta encontrada en el anexo 003.

25
Service Desk
20 Wvatorideat
B valor evaluado
15
10
0 7J T T T T 1
Nivel 1-Pre Nivel 1.5 - Nivel 2 - Nivel 2.5 - Nivel 3 - Nivel 3.5 - Nivel 4 - Nivel4.5-  Nivel 5 - Interfaz
Requisito Intencién dela Capacidaddel  Integracion Productos Control de  Informacion de  Integracion  conelCliente
Administracion Proceso Interna Calidad Gestion Externa

llustracién N° 25 Evaluacién del Service Desk
Fuente: Propia

» Evaluacion de la gestion de peticiones
La evaluacion de la gestibn de peticiones se obtuvo dentro de las
oportunidades que los pre-requisitos son cubiertos al 50%, y como puntos
débiles, tenemos que no existe una herramienta alineada a ITIL para poder

cubrir el pre requisitos, por lo que el proceso no aprueba la fase de pre

requisitos.
25 T ]
Gestion de Peticiones
20 Bvalorideat
H valor evaluado

15
10

Nivel 1-Pre Nivel 1.5 - Nivel 2 - Nivel 2.5 - Nivel 3 - Nivel 3.5 - Nivel 4 - Nivel 4.5-  Nivel 5 - Interfaz

Requisito Intencién de la  Capacidad del  Integracién Productos Controlde  Informaciénde  Integracion  conelCliente

Administracion Proceso Interna Calidad Gestion Externa

llustracién N° 26 Evaluacion de gestion de peticiones
Fuente: Propia
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» Evaluacion de la gestidon de incidencias
La evaluacién de la gestion de incidencias se obtuvo dentro de las
oportunidades que se cumplen los pre-requisitos al 75% y la intencion de
administracion al 83.33%, y como puntos débiles, tenemos que la capacidad
del proceso se encuentra demasiado débil; al no cumplir con este punto no
se continlda con la autoevaluacion, ya que al no aprobar alguna de las areas
se paraliza el proceso de autoevaluacion, por lo que se puede determinar
que las siguientes areas forman parte de las debilidades al no estar

cubiertas.

30

Gestion de Incidencias

25

W valor ideal

Hvalor evaluado
20

15

10
5 I I I
0 il T 1

Nivel 1 - Pre Nivel 1.5 - Nivel 2 - Nivel 2.5 - Nivel 3 - Nivel 3.5 - Nivel 4 - Nivel4.5-  Nivel 5 - Interfaz
Requisito Intencién de la  Capacidaddel  Integracién Productos Control de  Informacidnde  Integracidn con el Cliente
Administracion Proceso Interna Calidad Gestion Externa

llustracién N° 27 Evaluacion de gestion de incidencia
Fuente: Propia

b) Evaluacion de la entrega del Servicio (Service delivery
assessment)

Se procedi6 a seleccionar una cantidad significativa de usuarios,

seleccionados de manera aleatoria para proceder a realizar esta evaluacion.

Tomando como muestra del total de 1680 usuarios con los que cuenta la

empresa, se tomé como muestra el 10% de ellos para evaluar la calidad del

servicio, asi como la percepcion que poseen del servicio brindado. (Ver

anexo 003).
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La encuesta realizada se basdé en cuatro preguntas para evaluar 4
perspectivas diferentes de la calidad del servicio. Los resultados arrojados

fueron los siguientes:

» Amabilidad en el servicio prestado
El 47.83% de los usuarios indica que en el servicio brindado no se ha
mostrado amabilidad en la resolucion de su pedido, mientras que solo el
25% se encuentran muy satisfechos con la amabilidad con el servicio

prestado por parte del analista.

La personaque la atendio fue
amable en la prestacion del servicio

B PERSONAS

120
100

> & S
@ ° S
&t & ) &
o © o o =
2 2 & 2
@ i _\Q hel
<8 <«

llustracién N° 28 Evaluacion sobre la amabilidad en el servicio prestado
Fuente: Propia

» Comprension de la verdadera necesidad del usuario
El 48.1% de las personas entrevistadas afirmaron que el analista no
comprendio su solicitud o no llegé a solucionar rapidamente el requerimiento
inicial de su solicitud, mientras que el 51.9% indicé que el analista si llego a

comprender la verdadera necesidad del usuario.
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La personaque le atendi6
comprendioé su solicitud de servicio

m PERSONAS

120
100

SRR
P @ PP x°
R & i i &
R S
S & & 7
<0 <

llustracién N° 29 Evaluacion sobre la comprension de la verdadera necesidad del usuario
Fuente: Propia

» Conocimientos para entregar el servicio
El 61.68% de los usuarios entrevistados indican que los analistas cuentan
con el conocimiento necesario para solucionar la solicitud de servicio, sin
embargo el 38.32% indica que los analistas que atendieron su solicitud no
cuentan con el conocimiento necesario para poder brindar solucion a la

solicitud de servicio

La persona que lo atendio contaba
con conocimientos para solucionar u
orientar su solicitud de servicio

W PERSONAS

=ENWhUIN
OOO0O0O000o
I O B B

SOOI
P \® P P x°
& o & & &
N N N &
< Y S < O
‘)’b > Q:b {_)’8\'
QQ/ Q *Q
S
<9 3

llustracién N° 30 Evaluacion del conocimientos para entregar el servicio
Fuente: Propia
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» Comprometido con el servicio a brindar
El 55.33% de los usuarios entrevistados afirman que el analista que le brindo
el servicio no se encuentra comprometido con el servicio que le brinda, lo
qgue genera incomodidad para el usuario, sin embargo el 44.57% de los
usuarios afirma que si encuentra al personal comprometido; pero tan solo el
8.42% de los usuarios perciben al personal totalmente comprometidos con el

servicio brindado.

La persona que lo atendio demostro
compromiso en la atencion de su solicitud de
comienzo a fin

M PERSONAS

120
100
80
60
40

29 = =
0

Deficiente Regular(Z) Deacuerdo Satlsfecho

(1) (3) Deacuerdo (5)

(4)

llustracién N° 31 Evaluacion sobre el compromiso con el servicio a brindar
Fuente: Propia

Los pasos 0 y 1 nos da como entregable el GAP Analysis, para mayor

informacion nos podemos dirigir al anexo 001.

3.1.3. Paso 2,3,4: Preparacion del proyecto

a) Paso 2: Definicién de roles ITIL

Se procedid a la creacion de una plantilla para la explicacién de los roles

necesarios en esta fase:
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Tabla N° 09 - Roles de ITIL

ROLES DE ITIL

Request Fullfillment - Incident Management

Plantilla de Roles ITIL

Responsable del Documento : Renzo Hurtado Empresa: GSP Serv. Comerciales
Cargo del Responsable: Fecha de elaboracidn del do 1/27/2014
Version: 1.0 |Fecha de ultima actualizacic 1/27/2014

Rol ITIL Gestion ITIL e T )
Roles incluidos

Grupo de

RGPO1 Cumplimiento de Gestion de Peticiones
Solicitud de Servicio
Soporte de Primera  Gestion de Peticiones
RGP02 . . S
Linea Gestion de Incidencias
RGPO3 Soporte de Segunda  Gestion de Peticiones
Linea Gestion de Incidencias

Los Grupos de
Cumplimiento de
Solicitud de Servicio
se especializan en la
realizacion de ciertos
tipos de Solicitudes
de Servicio.

Esta dividido en
lineas de soporte
especificos

Oftece apoyo de

primer nivel
atendiendo llamadas
y gestionando
incidentes o
solicitudes de servicio
usando los procesos
de la gestion de
incidentes y de
solicitudes de
servicio.

Ejecuta las

actividades de

soporte en sitio en la

ubicacion del usuario

que no pueden ser

resueltas

remotamente.
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Soporte de Primera Linea

Soporte de Segunda Linea

Soporte de tercera Linea
o Registrar y Clasificar los
incidentes reportados que a
su vez deben ser
restaurados de inmediato,
para restaurar lo antes
posible un servicio de TI
que ha fallado.

o Elevar a grupo de apoyo
técnico especializado, en
€aso no se encuentra una
solucién al incidente.

o Mantener informado a
los usuarios acerca del
estatus de los incidentes
cada cierto tiempo.

o Atencion de los
incidentes no resueltos con
los recursos del Soporte de
Primera Linea.

o Elevar a un apoyo
externo de programas y
software, en caso sea
necesario.

o Ejecutar actividades
IMAC ( Instalar,
Mover,Adicionar o
Cambiar)

o Reportar el estado
actual de las solicitudes al
Coordinador Soporte en
Sitio.

RGP2

RGP3

RGP4

Representante del Servicio
al Cliente Nivel 1 (Service
Desk Analyst)

Representante de Servicio
al Cliente Nivel 2 (Delivery
Service Analyst)




Rol ITIL Gestion ITIL R l““‘,iadles,:“““pales /" | Responsable (CARGO)
oles incluiaos

Coordinador de
Soporte en sitio

Gestor de Solicitudes

RGP04

RGPOS Graves

RGOS de Servicio

RGPO7 Gestor de Incidentes

Equipo de Incidentes

Gestion de Peticiones
Gestion de Incidencias

Gestion de Incidencias

Gestion de Peticiones

Gestion de Incidencias

Se encarga de

coordinar los

requerimientos e

incidentes que no

pueden ser

solucionados por la

primera linea de

servicio

Proporciona
habilidades
especificas o rol de
soporte para recibir
incidentes no
comunes en el service
desk. Investiga y
coordina la
resolucion y las
acciones de
recuperacion de
incidentes asignados
Gestiona la relacién
entre el Service Desk,
dreas de Servicio y
proveedores que
participan en la
realizacion del
servicio, y es
responsable de los
niveles de servicio
adecuados y el
rendimiento de este
proceso y las
herramientas de
apoyo para la
solicitud de servicio
El Gestor de

Incidentes es
responsable de la
implementacion
efectiva del proceso
de Gestion de
Incidentes y prepara
los informes

correspondientes.

Fuente: Propia
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Asignar

incidentes/requerimientos

al Representante de

Servicio al Cliente Nivel 2.

Proveer el estado

actualizado de las

solicitudes existentes.

Monitorear las solicitudes Representante del Servicio

al Cliente Nivel 1 (Service
Desk Analy st)

abiertas y escalar a las
partes apropiadas cuando
sea requerido para asegurar
que sean atendidas dentro
de los tiempos de respuesta
acordados.

Realizar
recomendaciones para la
mejora de los procesos.

o Brindar la solucién de un

incidente grave presentado
Especialista de Servicio

por el equipo RGPo1y

RGPo6
o Ofrece representacion

durante la primera fase de
escalado de solicitudes
cuando no se pueden
solucionar en el marco de

los niveles de servicio

Implementador ITIL 1
acordados

o Gestionar Niveles de

servicio para atencion de

solicitudes

o Elaborar informe del

servicio

o Ofrece representacion

durante la primera fase de

escalado de incidentes,

cuando no se pueden

solucionar en el marco de

los niveles de servicio

Implementador ITIL 2
acordados

o Elevar a un apoyo
externo de programas y
software, en caso sea
necesario.



b) Paso 3: Definicion de estrategia de capacitacion

Dentro de este paso, se introdujo una estrategia para concientizar el
involucramiento de los usuarios para implementar el service desk,
familiarizando a los usuarios con ITIL para crear expectativas que los
tendran atentos a las mejoras y logrando el compromiso de la gerencia.

Convenciéndolos de los beneficios de la implementacion para la empresa.

La estrategia de concientizacion hacia los usuarios esta compuesta por lo

siguiente:

» Capacitaciones internas: Cronogramas de capacitaciones sobre ITIL
a cargo de los implementadores de la solucion.

» Capacitaciones externas: Establecer charlas informativas con los
representantes de las areas involucradas y alta gerencia, como se
puede observar en las siguientes ilustraciones 32, 33, 34, 34, 35, 36 y
37; y difusion de los beneficios de la implementacion del service desk

mediante correos electrénicos y diptico (ver ilustracion 38 y 39).

IMPLEMENTACION DE
ITIL 2011 EN GRUPO
SALUD S.A.C

({é |T“_ @ncosglmqad

llustracién N° 32 Primera diapositiva de presentacion ITIL
Fuente: Propia
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wITIL.
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ITIL es un estandar internacional
de mejores practicas en la
Gestion de Servicios
Informaticos, que nace a partir
de la dependencia de las
organizaciones con las mejores
practicas para alcanzar los
objetivos corporativos.

llustracién N° 33 Segunda diapositiva de presentacion ITIL
Fuente: Propia

entonces... NECESITA
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Responda las siguientes preguntas:

¢ Esta Tl proporciona los servicios de valor a su
negocio?

¢ Cumplen los proyectos de Tl sus expectativas a un
costo aceptable?

¢ Es su Tl lo suficientemente flexible para adaptarse a
los cambios en la empresa?

llustracién N° 34 Tercera diapositiva de presentacion ITIL
Fuente: Propia
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BENEFICIOS PARA EL
NEGOCIO CON ITIL

llustracién N° 35 Cuarta diapositiva de presentacion ITIL
Fuente: Propia

CICLO DE VIDA
DE ITIL

Operacion

de
Servicio

D

Gestion de

Gestion de
Peticiones

Incidencias

llustracién N° 36 Quinta diapositiva de presentacion ITIL
Fuente: Propia

66



¢QUE ES UN
SERVICE DESK?

2222

soporteti@auna.pe

~&)

Restaurar el servicio a los usuarios tan
rapido como sea posible

Conformado por personal especializado
responsable de gestionar una serie de
eventos de servicio.

llustracién N° 37 Sexta diapositiva de presentacion ITIL
Fuente: Propia
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N° 38 Primera parte de d

llustracién

Fuente: Propia
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llustracién N° 39 Segunda parte del diptico

Propia

Fuente
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C) Paso 4: Definicion de la estructura de servicios a ofrecer

Servicios de
Negocio

Sistemas Operativos v

W

R: Microsoft
AN
\\\ \\\ ///
NN
BR7E
Aplicativos - - ------ SR
, AY
R: App Provider AN
4

Correo D

Telefonia Celular

Equipos de Oficina |

Internet ------ ’

. Servidor de Correo

Servidor de
Aplicaciones
R: IBM

* Windows 7

R: Microsoft

“ Windows XP

R: Microsoft

Administracion de
Redes

* Servicio de Telefonia

R: IBM
Servicio de Telefonia

Movil
R: Telefdnica

Servidor de Impresoras

Servicio de Provisiones

de Equipos
R: IBM

llustracién N° 40 Estructura de servicios a ofrecer
Fuente: Propia
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Servicios de
Soporte




. . Windows 7
Sistemas Operativos —|
Windows XP
R: Microfost
SAP
Oncosys
HIS
Omega
Aplicati Projecty Visio
phicativos ~|MS Office
Java
Ultra VNC
Kapersky
Adobe
) 7zip
R: App Provider
Correo
Servicios de
. Red
Negocio

Telefonia fija —|Equipos Telefdnicos
Telefonia Celular —|Equipos Mdviles
Impresoras

Equipos de Oficina ——|Desktop
Laptop

Internet

llustracién N° 41 Servicios de negocio
Fuente: Propia
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Servidor Zimbra

Servidor Exchange
R: Microsoft — Servidor de Correo

Servidor Google
R: Gogle

Servidor de
Aplicaciones
R: IBM

Windows 7
R: Microsoft

Windows XP Servicios de Soporte

R: Microsoft

Administracion de
Redes

Servicio de
Telefonia
R: IBM

Servicio de
Telefonia Movil
R: Telefdnica

Servidor de
Impresoras

Servicio de
Provisiones de
Equipos

R: IBM

llustracidon N° 42 Servicio de soporte
Fuente: Propia

Los pasos 2, 3 y 4 nos da como entregable la hoja de vida del servicio, para

mayor informacién nos podemos dirigir al anexo 002.
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3.2. Fase de disefio

En esta parte se va a desarrollar la fase de disefio correspondiente al

método PI-10, segun como se especificd en el capitulo anterior.

3.2.1. Paso 5: Definicidon de la estructura de procesos

a) Lista de los procesos a implementar

Segun la hoja de vida del servicio, los procesos a implementar son la gestion

de peticiones e incidencias.

Ambos procesos se encuentran dentro de la fase de operacién del servicio,

Ccomo se observa a continuacion:

llustracién N° 43 Procesos de operacién de servicios
Fuente: Propia

» Identificar los pasos a implementar

Los procesos de gestion de peticiones y gestion de incidencias, encontramos

los siguientes pasos segun lo establecido en las buenas practicas de ITIL.
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b)

Pasos de la gestion de incidencias

Soporte de gestion de incidentes: Entregar y mantener las
herramientas, los procesos, las practicas y las reglas para un manejo
eficaz y eficiente de los incidentes.

Registro y categorizacion de incidentes: Registrar y priorizar el
incidente con la diligencia adecuada, para facilitar una solucién rapida
y eficaz.

Monitoreo y escalado de incidentes: Monitorear continuamente el
estado en el que se encuentra cada incidente.

Resolucién de incidente por soporte de primera linea: Resolver el
incidente en el menor tiempo posible, en caso surjan complicaciones
o tenga un mayor tiempo, se debe acudir hacia el segundo linea de
Soporte.

Resolucién de incidente por soporte de segunda linea: Realiza un
andlisis mas exhaustivo que en el primer caso, y los encargados
tienen mayor experiencia en el tema.

Gestidn de incidentes graves: Resolver los incidentes graves que
provocan interrupciones significativas en la actividad empresarial y es
por eso la necesidad de resolverlos con mayor celeridad.

Informacién proactiva para usuario: Mantener al usuario informado
sobre el estado del incidente y que tan pronto se reiniciaran los
servicios.

Cierre y evaluacion del incidente: Presentacion del registro de
incidentes con sus actualizaciones a un control de calidad final antes
de que se cierre. Para luego, realizar el respectivo cierre del incidente.
Informes de gestion de incidente: Proporcionar informacién
relacionada con el incidente, que ocurrieron en los procesos
anteriores de la Gestion de Incidentes, ademas son Utiles para
mejoras potenciales de los servicios, e incluso indica si se derivan de

incidentes anteriores.
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c)

llustracion N° 44 Pasos de gestién de incidentes
Fuente: Propia

Pasos de gestion de Peticiones

Soporte de cumplimiento de solicitudes: Proveer y mantener las
herramientas, procesos, habilidades y reglas para un manejo eficaz y
eficiente de las solicitudes de servicio.

Registro y categorizacion de solicitudes: Registrar y categorizar la
solicitud de servicio con la rapidez necesaria. Ademas, se encarga de
comprobar que el solicitante tenga autorizacion para presentar la
solicitud.

Ejecucion de solicitud: Asegurar que se procese la solicitud de
servicio dentro del tiempo acordado.

Monitorear y escalada de solicitud: Monitorear el estado en que se
encuentran las solicitudes, de tal forma que se puedan realizar
actividades que ayuden a resolver la solicitud lo antes posible para no
afectar los SLAs.

Cierre y evaluacion de solicitud: Comprobar que la solicitud de

servicio haya sido procesada.
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llustracién N° 45 Pasos de gestién de peticiones
Fuente: Propia

3.2.2. Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL

La matriz de las interfaces de los procesos gestion de incidencias y gestion

de peticiones segun ITIL, es la siguiente:

Tabla N° 10 - Matriz de interfaces de proceso gestién de incidencias y gestién de peticiones

L Modelo de
Notificacion _
y Incidentes.
Soporte de Gestion de de
_ o Reglas de
Incidentes Incumplimient
o Escalado de
, o de Servicio
GESTION DE incidente
INCIDENCIAS Modelo de Registro de
Registro y Incidentes. Incidentes.
Categorizacion de Reglas de _
_ Escalamiento
Incidentes Escalado de _
o de Incidente
incidente
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GESTION DE
PETICIONES

Resolucion de
Incidentes  por el

soporte de Primera

Linea
Resolucion de
Incidentes  por el

soporte de Segunda

Linea

Gestion de Incidentes

Graves

Monitorizaciéon e
Escalado de
Incidentes

Cierre y Evaluacién
de Incidentes
Informacion Pro-

Activa a Usuarios

Informes de Gestidn

de Incidentes

Soporte al
cumplimiento de
solicitudes
Registro y
categorizacion de
solicitudes

Ejecucion de la
Solicitud
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Incidente

Solicitud  de
Apoyo

Incidente

Mayor

Registro de
Incidente.
Escalamiento
de Usuario.
Informacion

de estado de

incidente
Estado de
peticion
Estado de
peticion
Solicitud de
Servicio
Solicitud
Aceptada
Registro  de
Solicitud de

Informacién
de estado de
incidente.
Solicitud  de
Apoyo

Informacion
de estado de

incidente

Informacién
de estado de

incidente
Incidente.

Incidente

Mayor.

Estado de
peticion

Informacioén
proactiva  al
usuario.
Informe de

Gestion de

Incidentes
Solicitud
Aceptada
Registro  de
Solicitud de
Servicio
Modelo de
Solicitud de



Servicio Servicio

Notificacion

de

incumplimient
Monitorizacion y Modelo de o de servicio
escalado de Solicitud de (incidente).
Solicitudes Servicio Informacién

sobre estado

de solicitud de

Servicio.
Informacion o
. y Solicitud  de
Cierre y Evaluacion sobre estado o
. o Servicio
de Solicitudes de  Solicitud
o resuelta
de Servicio

Fuente: Propia

3.2.3. Paso 7: Estableciendo controles de procesos

a) Identificar propietarios del proceso

Se reviso la lista de los roles identificados durante el paso 2 y se identifican
dos roles de propietario para la gestion de peticiones, tres roles de
propietarios para la gestion de incidencia y un rol con autorizacion sobre
unos subprocesos de la gestion de incidencia y gestion de peticiones. Lo
podemos observar con mayor claridad en la tabla 11:

Tabla N° 11 - Asignacion de propietarios a procesos

ROL DEL NOMBRE DEL
PROCESOS PASOS
PROPIETARIO PROPIETARIO
i Soporte de Gestor de
GESTION DE

cumplimiento  de Solicitudes de Implementador
PETICIONES . .
solicitudes Servicio ITIL1
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Registro y
categorizaciéon de

solicitudes
Monitorizacion ~y Grupo de Service Desk
escalado de Cumplimiento de Analyst
solicitud Solicitud de
Modelo de Servicio
ejecucion de la
solicitud
Cierre y evaluacion
de solicitudes
Soporte a gestion Gestor de Implementador
de incidentes. Incidentes ITIL 2
Registro y
categorizacion de Soporte de Service Desk
incidentes. Primera Linea Analyst
Resolucion de

GESTION DE incidentes por

INCIDENCIAS soporte de 1lera
linea.
Resolucion de
incidentes por Soporte de Delivery Service
soporte de 2da Segunda Linea Desk
linea.

Fuente: Propia
b) Identificar los controles de los procesos

Segun las reuniones por parte de los propietarios de los procesos de Gestion
de Incidencias y Gestiobn de Peticiones, llegaron a un acuerdo que los

indicadores de éxito necesarios se muestran en la tabla 12.
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Tabla N° 12 — Métricas y procesos de medicién

PROCESOS PASOS KPI's

Soporte a gestibn de Cantidad de
incidentes. incidentes resueltos
Registro y categorizacion de en primera linea
incidentes. (FCR)

GESTION DE Resolucion de incidentes Cantidad de

INCIDENCIAS por soporte de lera linea. incidentes resueltos

en segunda linea
Resolucion de incidentes Tiempo promedio de
por soporte de 2da linea. solucion Telefénica o
escalamiento
Soporte de cumplimiento de
. Tasa de Abandono

solicitudes
Registro y categorizacion de Llamadas Resueltas
solicitudes Telefénicamente

GESTION DE o . _
Monitorizacion y escalado Tickets asignados a

PETICIONES .
de solicitud otros niveles de
Modelo de ejecucion de la solucién.
solicitud
Cierre 'y evaluacion de Tiempo Promedio de

- Duracion Llamada
solicitudes
Fuente: Propia
C) Fijar metas

Ademas, cada KPI identificado por los propietarios de procesos de Gestion
de Incidencia y Gestion de Peticiones tiene metas adecuadas para comenzar

a medir, como podemos observar en la siguiente tabla 13.
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Tabla N° 13 — Metas KPI

PROCESO KPls METAS
Cantidad de FCR1= (Numero total de incidentes
incidentes resueltos  resueltos en primera linea /Total de
en primera linea Incidentes posibles de resolver en
(FCR1) primera linea)*100 >=95%
3 Cantidad de FCR2= (Numero total de incidentes
GESTION DE _ )
Incidentes resueltos  resueltos en segunda linea /Total de
INCIDENCIAS ) _ _
en segunda linea Incidentes posibles de resolver en
(FCR2) segunda linea)*100 >=95%
Tiempo promedio de TSI= Sumatoria de los tiempos de
solucién Telefénica  resolucion de incidentes/Nro de
0 escalamiento (TSI) Incidentes
GESTION DE  Tasa de Abandono Nro. de Llamadas Abandonadas > 20
PETICIONES segundos/ (Llamadas Respondidas +
Total Llamadas Abandonadas) <=10%
Total Llamadas resueltas en ler nivel /
Llamadas resueltas o _
) Total Llamadas recibidas de Posible
Telefonicamente _ _
Resolucion en ler nivel >=75%
Tickets asignados a ) )
_ Suma de tickets asignados a grupo
otros niveles de _ _
_ solucionador X/ Total de tickets*100
solucion.
_ _ Tiempo Promedio de Duracién Llamada
Tiempo Promedio de y
» = Duracion total de todas las llamadas /
Duracién Llamada ) )
Cantidad de llamadas<=10 minutos
Fuente: Propia
d) Establecer Informes

Los KPI seleccionados por los propietarios de procesos se reportaran de
manera mensual, recopilando la informacion de manera mensual y cuya
entrega se procedera a hacer efectiva dentro de los primeros 7 dias utiles

del mes siguiente. El modelo del informe se encuentra en el anexo 004.
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3.2.4. Paso 8: Disefiando los procesos en detalle

Los propietarios de los procesos de gestién de peticiones y de incidencias
tomando en cuenta el desglose de estructura de los procesos de gestion de
peticiones y de incidencias, y sus respectivas interfaces; se pudo disefiar los

siguientes procesos y procedimientos de acuerdo a sus necesidades:

a) Proceso parala administracién de solicitudes

Este proceso contempla al grupo de cumplimiento de solicitud de servicio
frente a la clasificacion de un incidente o requerimiento proveniente de

usuario. Para mayor informacion revisar anexo n° 05.

b) Proceso de gestion y control de incidentes

Este proceso contempla la gestion y control de incidentes, que busca la
administracion y minimizacién del impacto de incidentes que afectan la

disponibilidad del servicio. Para mayor informacion revisar anexo n° 06.

C) Proceso de gestion y control de incidentes

Este proceso contempla la gestion y control de incidentes, que busca la
administracion y minimizacién del impacto de incidentes que afectan la

disponibilidad del servicio. Para mayor informacion revisar anexo n° 06.

d) Procedimiento de incidentes graves

Este procedimiento contempla las funciones a realizar por el equipo de
incidentes graves frente a incidencias de segundo nivel. Para mayor

informacion revisar anexo n° 07.
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e) Proceso para la coordinacion IMAC

Este proceso contempla el servicio IMAC brindado por Grupo Salud para el
manejo y control de los cambios que se producen en los equipos que utiliza

el usuario. Para mayor informacion revisar anexo n° 08.

f) Proceso para las atenciones de soporte en sitio

Este proceso contempla el servicio de soporte en sitio que provee una
asistencia técnica presencial cuando se valida dicha necesidad. Para mayor

informacion revisar anexo n° 09.

9) Matriz de Prioridades

La matriz de prioridades define las prioridades internas de los requerimientos
de servicio de atencién al usuario que especifican ciertas combinaciones de
impacto y urgencia, es por ello que para los procesos disefiados se

planteara la siguiente:
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Tabla N° 14 - Matriz de prioridades

MATRIZDE
PRIORIDADES

Impacto (Incidencia que afecta al negocio)

Alto

Medio

Bajo

Alto

Urgencia
(Impacto)

Caida del servidor. Ejm;
Oncos ys, Correo, AD,
File Server, etc.

Incidente que afecte a usuarios
VIP.

Incidente que afecten la atencidn
a Asesoras de venta como la no
operatividad de PC, Impresoras
de Liquidadoras y Terminales
Ncomputing de asesoras.

Requerimientos  de

Usuarios VIP

Caida de conectividad
ylo servidores de una de
las sedes San Borja,
Encalada, Benavides,
Catania, Larco, Piura 2.

Incidentes que afecten la
Operatividad de los Asistentes
de Proceso en Chacarilla. Ejm:
Facturan todo el dia y usan las
impresoras.

Caida de aplicativos de
uso masivo. Ejm: Oncos
ys, asesoras
oncosalud.com.pe,

Medyimage, Informedio.

No operatividad de las labores
diarias de los usuarios que
atienden al pdblico.

Ejm: En San Borjas Las Cajas-
counters de atencion al publico -
Consdutorios, Callcenter
Encalada y Benavides, En Piura2
las cajas — counters de atencion
al publico - consultorios.

Incidencia referida a
mantenimiento  de
equipos, como por
ejemplo, revision de
impresoras por parte
del proveedor.

Medio

Caida de Central
telefonica de alguna de
las sedes, como por
ejemplo Chacarilla,
Catania, San Borja,
Gsp, Benavides, Piura
2.

Incidente  que afecte la
operatividad de un usuario
estandar.

Requerimiento  de

usuarios estandar

Bajo

No operatividad de sede
de venta (caida de
servidor de
conectividad, aplicativo,
conectividad) Relacion
de sedes

IMAC  de  actualizaciones
masivas de aplicativos criticos.

Solicitud de IMAC
para un Unico usuario
estandar.

Solicitudes de
senvicio tipo “;,Cémo
hago..?

Seguimiento de

atenciones

Fuente: Propia
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Leyenda de colores para definir prioridad

Tabla N° 15 - Prioridades establecidas en matriz de prioridades
Prioridades

1

gl M W N

Fuente: Propia

h) Matriz de Escalamiento

A través de la matriz de escalamiento, podremos tener una mejor vision del
escalamiento que tendra el servicio entre los distintos niveles que hemos
establecido. Los criterios a tomar en cuenta para el registro de una

incidencia/requerimiento a ser escalada es el siguiente:
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Tabla N° 16 - Matriz de escalamiento de pr
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i) Matriz de aprobadores

La siguiente matriz aplica para aquellas excepciones de asignacion de

servicios y equipos Tl de los colaboradores que actualmente laboran en la

organizacion.

Tabla N° 17 - Matriz de aprobadores

Servicio o Equipo de Tl

PERSONAL DE GRUPOL SALUD S.A.C

Internet Libre

Internet Librel

Internet Restringidol

Correo Electrénico
Correo Electrénico
Asesoras
Listas de Distribucién

RPC

BlackBerry
Internet Movil
Clave Telefdnicas -
Telefonia Fija
Clave Telefonicas -
Telefonia Celular
Acceso a Recursos
Compartidos (carpetas de
red)
Asignacion de (Desktops,
impresoras, anexos) para
personal existente.
Asignacioén de Laptops
para personal existente
Cambios de Equipos por

reposicion robo o pérdida.

Gerente Central o Gerente de Division o Gerente de
Area
Gerente Central o Gerente de Division o Gerente de
Area o Jefe de Area
Gerente Central o Gerente de Division o Gerente de
Area
Talento Humano
Gerente Central o Gerente de Divisién o Gerente de
Area o Jefe de Area
Gerente de Central o Talento Humano
Gerente de Central o Gerente de Division o Gerente
de Area
Gerente Central
Gerente Central
Gerente Central o Gerente de Divisién o Gerente de

Area o Jefe de Area

Gerente de Division o Gerente de Area

Gerente Central o Gerente de Division o Gerente de

Area o Jefe de Area

Gerente Central o Gerente de Divisién, Gerente de

Area

Gerente Central o Gerente de Division

Gerencia de Tl
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(Desktops, laptops,

impresoras, anexos)

Prestamos de Equipos

Gerente Central o Gerente de Division o Jefe de

(Desktops, laptops,

Area y Gerencia de Tl

impresoras, anexos)

Software no Estandar

Gerente Central o Gerente de Division y Gerencia

(Visio, Proyect, Autocad,

Acceso a Aplicaciones

de Tl
otros)

Gerente Central o Gerente de Division o Gerente de
Area o Jefe de Area o Talento Humano.

Office Gerente Central o Gerente de Division

Roaming Internacional Gerente Central

)

Fuente: Propia

Estados de Requerimientos / Incidentes

La transicion de los estados de requerimientos o incidentes a tomar en

cuenta son los siguientes:

>
>
>

Nuevo: estado por defecto de un registro cuando es generado.
Asignado: Indica que el registro ha sido asignado.

En progreso: Marca el inicio de la accion correctiva o la atencion
propiamente dicha.

Pendiente: Dentro del pendiente se pueden manejar distintos estados,
y son: Pendiente de facilidades (Cuando la atencién/solucién requiere
de diversas facilidades), pendiente de garantia (Cuando la soluciéon de
una atencién hasta la finalizacion del tramite por garantia de un
componente o equipo de hardware), pendiente de usuario (Cuando la
solucién depende de la disponibilidad del usuario), pendiente de
proveedor (Cuando se requiere de acciones por parte de proveedores
de Grupo Salud), y pendiente de aprobacién (Cuando se requiere de
la aprobacion del punto de contacto para proceder la atencion).
Resuelto: Indica que el servicio ha sido atendido. Puede reabrirse
hasta la conformidad del usuario

Cerrado: Estado final de un registro de atencion. Ya no puede

reabrirse debido a conformidad del usuario.
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3.3. Fase de implementacién

En esta parte se va a desarrollar la fase de implementacion correspondiente

al método PI-10, segun como se especificé en el capitulo anterior.

3.3.1. Paso 9: Seleccion e implementacion de una aplicaciones

a) Determinar los requisitos del sistema de aplicacion

Los requisitos del sistema de implementacidn son los siguientes:

Tabla N° 18 - Funcionalidades del sistema de aplicacién a implementar

CARACTERISITICAS

SUB-CARACTERISTICAS

Funcionalidad

Adecuacion

Seguridad

Interoperabilidad

91

Intuitivo, de facil uso,
utilizacion de iconos
estandares

Tener la herramientas

necesarias para la generacion
y modificacion de la
informacion

Creacion de tickets desde
correo entrantes

Administracién de incidentes

Inventario de software
instalado

Inventario de Activos

Célculo de costos

Generacion de Reportes
Herramienta de reseteo de
contrasefa

Integracion con el directorio

activo



Compatibilidad con el correo

del cliente

Certificaciéon ITIL

Que se encuentren bases de
Madurez conocimiento sobre el uso de

la herramienta de service desk

L Tolerancia a Cuenta con rabado
Fiabilidad J
fallas automatico
Contar con procedimiento de
Recuperabilidad  recuperacion de los
documentos creados
o Intuitivo
Entendimiento N
Facilidad de Uso
Ayuda organizada por
funciones
o Foros de usuarios de produce
. Aprendizaje ) _ _
Usabilidad disponible en internet.
contar con casos de estudios
Operatividad Interface intuitiva
y Uso de iconos estandar en sus
Atraccion )
interfaces
Comportamiento  Procesos ligeros
de tiempos
Eficiencia Conformidad de  Soporte local y consulta en
facilidad de linea
mantenimiento
Fuente: Propia
b) Seleccionar el sistema de Aplicacién

Para la seleccién del sistema de aplicaciéon, se utiliza los requisitos del
sistema y el informe de evaluacion de herramienta compara las herramientas
“‘Maximo 7”7 y “MSM ITSM Software”. Como resultado de la evaluacioén, la
herramienta maximo 7 para el modelo propuesto como se puede observar en

la siguiente ilustracion (Para tener mayor detalle observar el anexo 010)
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Tabla N° 19 - Evaluacion de herramientas para el service desk

SUB-

MAXIMO 7

MSMITSM SOFTWARE

CARACTERISTICAS . TIPO DE REQUERIMIENTO . PUNTAJE . PUNTAJE
CARACTERISTICAS EVALUACION EVALUACION
OBTENIDO OBTENIDO
Intuitivo, de facil uso,
utilizacion de iconos
estandares Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100
Tener la herramientas
necesarias parala
generacion y modificacion
de lainformacion Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100
Adecuacion Creacion de tickets desde
correo entrantes Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100)
Administracion de
incidentes Req. Indispensable [Cobertura total 100|cobertura total 100]
Funcionalidad Inventario de software
instalado Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100
Inventario de Activos Reg. Indispensable  [Cobertura total 100{cobertura total 100)
Calculo de costos Reg. Indispensable  [Cobertura total 100[sin cobertura 0
Generacion de Reportes  |Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Herramienta de reseteo de
Seguridad contrasefia Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100)
Integracion con el
directorio activo Req. Indispensable [Cobertura total 100]cobertura total 100]
Interoperatividad |Compatibilidad con el
correo del cliente Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100
Certificacion ITIL Reg. Indispensable  [Cobertura total 100{cobertura total 100
Que se encuentren bases
de conocimiento sobre el
Madurez )
uso de la herramienta de
service desk Req. Deseable Cobertura total 50[cobertura total 50
Fiabilidad Cuenta con grabado
Toleranciaafallas  [automatico Req. Indispensable [Cobertura total 100|cobertura total 100
Contar con procedimients
de recuperacion de los cobertura casi
Recuperabilidad documentos creados Reg. Indispensable  [Cobertura total 100]total 0
Intuititvo req. Deseable Cobertura total 50[cobertura total 50
Entendimiento Facilidad de Uso Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100]
Ayuda organizada por
funciones Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100
Foros de usuarios de
Usabilidad Aprendizaje Produco disponible en
interet Req. Deseable Cobertura total 50[cobertura total 50
contar con casos de
estudios Reg. Indispensable  [Cobertura total 100{cobertura total 100
Operabilidad Intefase intuitiva Reg. Indispensable  [Cobertura total 100{cobertura total 100
Uso de iconos estandar en
Atraccion sus interfaces Req. Deseable Cobertura total 50[cobertura total 50
L Comportamiento de
Eficiencia . ) .
tiempos Procesos ligeros Reg. Indispensable  [Cobertura total 50[cobertura total 100)
Conformidad de
facilidad de Soporte local y consultaen
mantenimiento linea Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100)
Puntaje total obtenido 2150 2000
Requerimiento indispensable cubierto totalmente 24 2

Fuente: Propia
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C) Implementar el sistema de Aplicacion

El sistema maximo 7 se implementd en el Service Desk de Grupo Salud y
como ayuda para los involucrados de los procesos de Gestion de Peticiones
e Incidencias se otorga un manual de usuario del uso de la herramienta que

se puede observar en el anexo N° 11.

3.3.2. Paso 10: Implementacion de procesos y adiestramiento

Tomando en cuenta los procesos y procedimientos implementados, se
comienza a elaborar un plan de capacitacion hacia los participantes del

service desk como podemos observar la siguiente ilustracion.

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora
- - - - -

= MODEL DE GESTION DE 8 dias mié 8/20/14  vie 8/29/14
SERVICIOS PARA
SERVICE DESK DE GRUPO

SALUD
[ B ITILy SERVICE DESK 1 dia mié 8/20/14 mié 820/14
Definicion de ITILy 1 dia mié8/20/14 mié 8/20/14
su importancia
Definicidn de 1dia mié8/20/14 mié 8/20/14
Service Desk y su
importancia
= PROCESO PARA LA 1 dia jue 8/21/14 jue 8/21/14 2
ADMINISTRACION DE
SOLICITUDES
Flujo del Proceso  1dia jue 8/21/14 jue 8/21/14
Informacion del 1dia jue 8/21/14 jue 8/21/14
Proceso
-~ PROCESO GESTIONY 1 dia vie 82214 vie 82214 5
CONTROL DE
INCIDENTES
Flujo del Proceso  1dia vie 8/22{14 vie 8/22f14
Inforamacion del  1dia vie 8/22{14 vie 8/22f14
Proceso
- PROCEDIMIENTO 1 dia lun 8/25/14  lun8/25/14 8
GRUPO
SOLUCIONADOR
Flujo del Proceso  1dia lun 8/25/14 lun 8/25/14
Informacion del 1dia lun 8/25/14 lun 8/25/14
Proceso
= PROCESO PARA LA 1 dia mar 8/26/14 mar8/26/14 11
COORDINACION
IMAC
Flujo del Proceso  1dia mar 8/26/14 mar8/26/14
Informacidn del 1dia mar 8/26/14 mar8/26/14
Proceso
- PROCESO PARA LA 1 dia mié 8/27/14 miég/27/14a 14

ATENCION DE
SOPORTE EN SITIO

Flujo del Proceso  1dia mié 8/27/14 miésf27/1a
Informacicn del 1dia mié 8/27/14 mié&8/27/14
Proceso

MAXIMO 7 2 dias jue 8/28/14 vie 8/29/14 17

llustracién N° 46 Plan de capacitacion
Fuente: Propia
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3.4. Fase de mejora continua

En esta parte se va a desarrollar la fase de mejora continua correspondiente

al método PI-10, segun como se especificd en el capitulo anterior.

3.4.1. Elaboracién del Plan de mejora del servicio

Tomando como referencia el plan de controles de KPIs y el GAP Analysis, se
elabord un plan de mejora del servicio que contiene los servicios que se

desean mejorar y gestiones que pueden complementar a los procesos

definidos actualmente. Para mayor informacién visualizar la tabla 20.

Tabla N° 20 - Plan de mejora del service desk

RESPONSABLE
ACCIONES TIEMP  INDICADORES
DE LA BENEFICIOE
N DE . (INICIO DE
EJECUCION DE ESPERADO
MEJORA 5 —FIN) SEGUIMIENTO
LA ACCION
GESTION DE PETICIONES
Integrar un Gestor de Abril Elaboracion de Mejorar la
canal Solicitudes de 2015 - un plan de comunicacién
adicional de Servicio Diciemb trabajo entre el
comunicaci re 2015 (Andlisis, service desk
L 6n con el disefio, y los
usuario, desarrollo y usuarios.
puede ser pruebas)
un
aplicativo
movil
Mejorar el Gestor de Enero Productividad
desempeiio Solicitudes de 2015 - de los Mejorar la
2 de los Servicio — Junio trabajadores gestién de
trabajadore  Recursos 2015 indicado por Peticiones.
S Humanosx mes.
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GESTION DE INCIDENCIAS

Proponer la
gestibn de
problemas
como parte
de los

procesos

Proponer la
gestion del
Cambio

como parte
de los

procesos

Proponer la
gestion de
la

5 configuracié
n como
parte de

proceso

Gestor de
Incidencias
Gestor de
Incidencias
Gestor de
Incidencias

Enero
2015
Junio
2015

Enero
2015
Junio
2015

Enero
2015
Junio
2015

NUmero de

problemas de

mayor grado
atendidos.
NUmero de

requerimientos
a requerir un

cambio

NUmero de
aprobaciones
de la compra de
software

registrado.

Mejorar el
proceso de
atencion de
solicitudes de

los usuarios

Mejorar el
proceso de
atencion de
solicitudes de

los usuarios

Mejorar el
proceso de
atencion de
solicitudes de

los usuarios

Fuente: Propia
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CAPITULO IV
PRUEBAS Y RESULTADOS

Gracias a la correcta implementacion del modelo planteado y la herramienta

de apoyo se lograron los siguientes resultados:

4.1. Nivel de implementacion de ITIL en las gestiones evaluadas

Las encuestas elaboradas al personal de TI evidenciaron una
implementacion de ITIL al 97.29% (Es el promedio de la suma de los
resultados de las encuestas de service desk, gestidn de peticiones y gestion
de incidencias, dividido entre 3) en promedio en la gestion de incidencias,
gestidon de peticiones y de la funcién del service desk reflejando un aumento
del 89% (Es la diferencia del promedio obtenido mediante la implementacién
y el promedio obtenido de la situacion actual) en relacién a la situacion

actual encontrada inicialmente.

Implementacion de ITIL
120%
0, faYs)
100% e - 100% 0 96.44%
80%
60% == Situacion Inicial
40% ==Situacion Alcanzada
(]
20% -~ 18%
¢~5.56%
0% 0%
Service Desk Gestion de Gestion de
Peticiones Incidencias

llustracién N° 47 Resultados de la implementacion de ITIL
Fuente: Propia
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A continuacion se desglosa el detalle de la implementacion por cada uno de
los procesos y funciones implementadas:

» Service desk: (95.44%)

25
Service Desk
20 Hvalor ideal
mvalor alcanzado
15
10
5 I I
0 _. T T
Nivel1-Pre  Nivel 1.5- Nivel 2 - Nivel 2.5 - Nivel 3 - Nivel 3.5 - Nivel 4 - Nivel 4.5 - Nivel 5 -
Requisito  Intencion de la Capacidad del Integracion  Productos Control de  Informacién de Integracion Interfaz conel
Administracion ~ Proceso Interna Calidad Gestion Externa Cliente
llustracién N° 48 Resultados de la implementacion del service desk
Fuente: Propia
» Gestion de peticiones: (100%)
25 ¥ ]
Gestion de Peticiones B valor ideal
Mmvalor alcanzado
20
15
10
| l . .:[
0 - T
Nivel 1 - Pre Nivel 1.5 - Nivel 2 - Nivel 2.5 - Nivel 3 - Nivel 3.5 - Nivel 4 - Nivel 4.5 - Nivel 5 -
Requisito  Intencion de la Capacidaddel  Integracidn Productos Controlde  Informacidn de Integracion  Interfaz con el
Administracién Proceso Interna Calidad Gestion Externa Cliente

llustracién N° 49 Resultados en la gestién de peticiones
Fuente: Propia
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» Gestion de incidencias: (96.44%)

30 =) . .
Gestion de Incidencias

25

Evalor ideal

M valor alcanzado
20

15

10
0 —. ; T T

Nivel 1 - Pre Nivel 1.5 - Nivel 2 - Nivel 2.5 - Nivel 3 - Nivel 3.5 - Nivel 4 - Nivel 4.5 - Nivel 5 -
Requisito  Intencién de la Capacidad del Integracion Productos Control de  Informacién de Integracién  Interfaz con el
Administracion ~ Proceso Interna Calidad Gestion Externa Cliente

llustracién N° 50 Resultados en la gestidn de incidencias
Fuente: Propia

4.2. Cumplimiento de acuerdos de nivel del servicio para mejorar los

tiempos de atencion

Se cumplen los acuerdos de niveles de servicio establecidos y acordados
con los usuarios: Tanto en la gestion de peticiones como en la de

incidencias. A continuacion el detalle del cumplimiento de los mismos:

» Tasa de abandono
Para esta medicién se consideran llamadas abandonadas cuando exceden en
20 segundos, antes que el usuario cuelgue. EI SLA acordado considera como

maximo porcentaje de abandono el 10% de las llamadas recibidas.
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Tasa de Abandono

18%
16%
14%
12%
10% i
8%
6%
4%
2%
0%

AGOST | SETIEM | OCTUB | NOVIE
(0] BRE RE MB

«4¢-=Tasa de abandono | 9.15% | 11.25% | 10.54% | 15.84% | 12.22% | 9.21% | 2.08% | 1.71%
={=Target 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%

ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO

llustracién N° 51 Resultados del cumplimiento del nivel de servicio (Tasa de Abandono)
Fuente: Propia

» Llamadas resueltas telefénicamente
Es el porcentaje de llamadas resueltas por el primer nivel de soporte
(Service Desk Analist) en el primer contacto telefénico. EI SLA acordado es

de 75% del total de llamadas posible de solucién en primer nivel.

TASA DE RESOLUCION TELEFONICA

120%
100%

80%

60%

40%

20%

0%

AGOST | SETIE |OCTUB | NOVIE
(0] MBRE RE MB

==¢==Tasa de Resolucion| 84% 92% 76% 68% 79% 82% 96% 98%
={=Target 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%

ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO

llustracién N° 52 Resultado del cumplimiento del nivel de servicio (Tasa de resolucion
telefénica)
Fuente: Propia — Maximo 7
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» Tiempo promedio de duracion de llamada
El tiempo promedio de la duracion de la llamada entre el usuario y service

desk. ElI SLA acordado es de 10 minutos aproximadamente.

TIEMPO PROMEDIO DE DURACION DE
LLAMADA

1200%
1000% - — — — — — — -
800%
600%
400%

200%

0%
AGOS | SETIE | OCTU | NOVIE
TO MBRE | BRE MB
==¢==Media de Conversacion| 5.00 | 4.59 | 6.53 | 540 | 6.20 | 4.15 | 3.13 | 2.49

W=Target 10 min 10 10 10 10 10 10 10 10

ABRIL |MAYO | JUNIO | JULIO

llustracién N° 53 Resultado del cumplimiento del nivel de servicio (Tiempo promedio de
duracion de llamada)
Fuente: Propia — Maximo 7

» Cantidad de incidentes resueltos en primera linea
Porcentaje de incidentes posibles de resolver en primera instancia,

resueltos. El SLA acordado es del 95% para este caso.
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INCIDENTES RESUELTOS EN LA PRIMERA

350%
300%
250% -
150% M - B
100%
50%
0% AGOST | SETIEM | OCTUB | NOVIE
ABRIL | MAYO | JUNIO | Jutio | "7 ne | v | e
—4—FCR San Borja | 2 2 2 2 2 2 2 2
@—Rpta. San Borja| 1.53 | 238 | 1.25 | 259 | 325 | 154 | 195 | 1.67

llustracién N° 54 Resultado del cumplimiento del nivel de servicio (Incidentes resuelto en la

primera llamada de primer nivel — FCR)
Fuente: Propia — Maximo 7

» Tiempo de respuesta de analista de segundo nivel para incidentes

Tiempo promedio de respuesta de analista (Service Delivery Analist) ante un
incidente. El SLA acordado es de 4 horas para este caso en sedes fuera de

san Borja. En el caso de sedes que se encuentren en san Borja es de 2

horas
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INCIDENTES RESUELTOS EN LA PRIMERA
LLAMADA (FCR)
600%
500%
400%
300% A
100% -
0% AGOST |SETIEM | OCTUB | NOVIE
ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO 0 BRE RE MB
==¢==FCR San Borja 2 2 2 2 2 2 2 2
#=Rpta. San Borja 1.53 2.38 1.25 2.59 3.25 1.54 1.95 1.67
FCR Otras sedes 4 4 4 4 4 4 4 4
Rpta. Otras sedes| 5.50 4.58 4.62 5.41 4.90 3.25 3.16 2.96

llustracién N° 55 Resultado del cumplimiento del nivel de servicio (Incidentes resueltos en
la primera llamada de segundo nivel - FCR)
Fuente: Propia — Maximo7

4.3. NuUmero de atenciones resueltas

Se incrementaron las solicitudes de servicio en un 70.71% (El 70.71% se
obtuvo de la diferencia porcentual entre los meses de setiembre, octubre y
noviembre con los meses de referencia inicial entre los meses de abril y
agosto) en promedio, en funcion a lo obtenido en la situacion actual,
permitiendo que los usuarios cuenten con un canal disponible para solicitar y

recibir servicios estandarizados.
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Dentro de os resultados de la ilustracion 56, para el mes de noviembre se
calcula un estimado tomando como linea base las atenciones de la primera
semana (421), se espera al finalizar el mes un estimado: El calculo de
atenciones del mes es igual a las atenciones durante la primera semana por

el nUmero de semanas por mes.

Atenciones de Solicitudes

1800 1634

1682
1600
1400
1200
1000

800 ==¢==Atenciones por mes

600 —0Incremento Atenciones

400

200

llustracién N° 56 Resultados del nUmero de atenciones por mes
Fuente: Propia — Maximo7
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LLAMADAS POR DIA

200

150

100

50

0

W Abandonadas > 20" | 4 614 [7] [1 2| [3]5 5| [1]2
W Abandnadas <20°[ 19 10| 7| 6 | 4 [ 15[ 10[ 1011 20[ 5[ 11|60 oo 2[a]s]5[ra[e]3] [0
MCaontestsda | 121107 107] 84| 32 138[112]110] 02| 102[ 10 113[ 04] 02 |110] 05| 15[ 14| 78 67 |128] 71 [17] |60

llustracién N° 57 Referencia del nimero de llamadas por dia
Fuente: Propia

» Incremento de la productividad

Segun lo evidenciado anteriormente tomando en cuenta el incremento de
atenciones mensuales calcularemos el incremento o disminucion de la
productividad medida en referencia a la cantidad de atenciones

realizadas, mediante la siguiente formula:

Nro.total de atenciones por mes

Productividad de recurso x mes =
Nro.de recursos

Tabla N° 21 Namero de atenciones por analista (Abril y Noviembre)

NRO DE
ATENCIONES NRO ATENCIONES DE
POR MES RECURSOS ANALISTA POR
MES
ABRIL 678 5 135.6
MAYO 1075 5 215
JUNIO 847 5 169.4
JULIO 947 5 189.4
AGOSTO 936 5 187.2
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SEPTIEMBRE 1275 3 425
OCTUBRE 1634 3 544.67
NOVIEMBRE 1682 3 560.67

Fuente: Propia

Como se puede apreciar, se ha incrementado la productividad de los
recursos en razén a 2.84 veces mas en relacion a la situacion inicial, todo
ello gracias a una correcta asignacion de roles y responsabilidades y

estimacion de recursos necesarios para la atencion.

4.4. Satisfaccion del usuario

Se mejord la satisfaccion de los usuarios involucrados en el proceso
obteniendo un 80.73% de aceptacion de la totalidad de usuarios,

evidenciando un incremento del 29.09% de satisfaccion en promedio

6
5
4
3
2 | Situacion Inicial
M Situacion Final

1 |
O |

Amabilidad en el Comprension de Conocimientos Comprometidos

servicio prestado laverdadera  paraentregar el con el servicio a

necesidad del servicio prestar
usuario

llustracién N° 58 Resultados de la satisfacciéon del usuario
Fuente: Propia
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CAPITULO V
DISCUSION Y APLICACIONES

5.1. Discusion

5.1.1. Nivel de implementacién de ITIL en las gestiones

evaluadas y su impacto en la atencién de requerimientos

Este 97.29% en promedio de implementacion de ITIL en la empresa
comprende las gestiones: Gestion de Peticiones, Gestidon de Incidencias y la
funcién del Service Desk, en comparacion con el 8.25% en promedio inicial,
reflejados en el aumento del nimero de atenciones de solicitudes del usuario

y la satisfaccion del usuario medidos en las encuestas.

Se eligieron estas gestiones ya que son las gestiones mas relevantes para el
proceso de atencion de requerimientos; sin embargo es importante que se
continden implementando las demas gestiones en orden de prioridad para la

empresa.

Al implementar un modelo de gestion de servicios basado en ITIL se logra
obtener un proceso orientado al servicio y asi alinear los servicios de Tl con
las necesidades del negocio, logrando una gestion efectiva de los

requerimientos de los usuarios.

5.1.2. Cumplimiento de acuerdos del nivel de servicio para

mejorar los tiempos de atencidon

El cumplimiento de los niveles de servicio es importante porque busca un
compromiso realista entre las necesidades y expectativas del cliente y los
servicios de Tl asociados, de forma que sean factibles tanto para el cliente

como para el area de TI. En tal sentido, el cumplimiento de los niveles de
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servicio nos permitié asegurar que el servicio brindado por el area de Tl esta
siendo brindado en el tiempo y de la manera mas oportuna para el usuario, y
a su vez priorizando las necesidades mas criticas para el negocio. Lo cual
permitié a la empresa mejorar el proceso de atencion de requerimientos de
los usuarios, disminuyendo el tiempo de atencion promedio de 115 a 16.12
(Es el promedio del tiempo de atencion de solicitudes realizadas durante el
mes de Octubre, esta informacién proviene de la herramienta maximo 7)
minutos, evidenciando una disminuciéon del 85.98% (Es la diferencia
porcentual entre la situacion inicial y la situacién final ) en el proceso de

atencién de requerimientos de usuarios.

5.1.3. NUmero de atenciones resueltas

El incremento de la atencion de solicitudes de servicio en un 70% permitid
mejorar la productividad del area de Tl empleando un ndmero menor de
recursos, también nos permite verificar y calcular la productividad personal
de cada analista en funcién a la cantidad de atenciones efectuadas y las
encuestas de satisfaccion del servicio brindado, pudiendo identificar las

mejoras correspondientes al proceso.

5.1.4. Satisfacciéon del usuario

La satisfaccion del usuario nos permite mejorar el proceso de atencion de
requerimientos en términos de calidad del servicio brindado, lo que nos
ayudd a mejorar la imagen que la organizacion tiene del area de TI, disminuir
las brechas existentes entre Tl y las areas de negocio, apoyando al principio
planteado por el area de Tl en su Plan Operativo “ Proporcionar un servicio
de 6ptima calidad al usuario que satisfaga sus requerimientos e incrementen
el valor agregado de su informacion y/o procesos” . Una de las debilidades
planteadas y de preocupacion por el area de Tl es debido al crecimiento
acelerado de la plataforma tecnolégica del grupo hace que las actividades de

soporte operativo necesiten de mas recursos.
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Por tal motivo el modelo planteado pone énfasis en el redisefio del proceso,
ademas de la correcta asignacion y dimensionamiento de recursos que
satisfaga la demanda de servicios de Tl para brindar calidad del servicio y

mantener un nivel de satisfaccion del usuario aceptable.

Del mismo modo el modelo planteado ha exigido un Plan de Mejora
Continua para asegurar el nivel de satisfaccion del usuario, ofreciendo
soluciones proactivas a los problemas emergentes para realizar un continuo
seguimiento y control del servicio ofrecido, tomando medidas de accion en

caso de ser necesarias.

5.2. Aplicaciones

5.2.1. Aplicacion para otras gestiones de ITIL

El alcance del proyecto fue validar la aplicabilidad del proyecto
contemplando dos gestiones de ITIL; no obstante este modelo puede ser
utilizado para implementar las demas gestiones recomendadas por ITIL

siguiendo los mismos pasos estandares.

5.2.2. Aplicacion del modelo orientado a otras empresas

Este proyecto estd enfocado para implementar un modelo de gestién de
servicios orientada a ITIL en una empresa privada de salud; sin embargo al
ser un modelo de implementacién ITIL, este puede ser aplicado en otras
empresas y/o rubros siempre y cuando se cuente con el respaldo de la alta
direccién. El modelo planteado fue disefiado y aplicado a dos de las

gestiones de ITIL.
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Primera:

CONCLUSIONES

Se logré cumplir el objetivo de implementar los procesos gestion
de peticiones y gestion de incidencias alineados a las buenas
practicas de ITIL y la funcién del Service Desk; las cuales se
encuentran implementadas al 97.29% segun los resultados de las
encuestas recomendadas por ITIL.

Segunda: Se logréo cumplir el objetivo de reducir el tiempo promedio del

Tercera:

Cuarta:

proceso de atencién de solicitudes de los usuarios en un 85.98%
asi como la cantidad de recursos asignados, debido a la correcta
implementacion de las gestiones de ITIL.

Se logré cumplir el objetivo de mejorar la productividad del area de
Tecnologia de Informacion hasta 2.84 veces mas con respecto a la

situacion inicial.

Se logré cumplir el objetivo de mejorar la satisfaccion de los
usuarios involucrados en el proceso en un 80.73%, referente al
servicio prestado por service desk gracias a la implementacién del
modelo planteado para las gestiones y las recomendaciones de
ITIL.

Quinta: Finalmente, este proyecto permitié la implementacién de un modelo

propio orientado a la gestion de servicios de TI, mejorando el
proceso de atencion de solicitudes de usuarios, asi como mejora
de la productividad del area de TI, logrando obtener un proceso
orientado al servicio y asi alinear los servicios de Tl con las
necesidades del negocio, logrando una gestion efectiva de los
requerimientos de los usuarios en base a las prioridades del
negocio, reduciendo el tiempo, costos y mejorando la satisfaccion

de los usuarios.
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Primera:

RECOMENDACIONES

Todo proyecto de implementacion debe de integrar un miembro
que lidere el equipo, en esta ocasion, es necesario tener un
responsable por parte del cliente y otro por parte de la

implementacion.

Segunda: Se considera necesario poner énfasis en la campafia de difusion

Tercera:

durante todas las fases de implementacion del proyecto para que
los usuarios recuerden y hagan uso de los servicios de TI
ofrecidos, podemos utilizar diferentes medios de comunicacion
(sitios web, correos masivos, boletines, dipticos, etc.), asi como, la
entrega de merchandising con la informacion relevante y el nimero

de contacto del servicio.

Se sugiere limitar correctamente el alcance de los servicios
ofrecidos por el service Desk a fin de que los usuarios puedan
canalizar correctamente sus requerimientos, y poder tener una
gestion adecuada dentro del area de Tecnologia de Informacién de
los requerimientos que se encuentran dentro de nuestro alcance y

los que no forma parte del alcance, no se toman en cuenta.

Cuarta: Se recomienda establecer acuerdos de niveles de servicio reales,

evitando caer en lo ideal, asi como, en la comodidad a la hora de
establecer acuerdos de servicio con el cliente. Los SLA's deben
suponer un reto posible de cumplir para el area, asi también, debe
haber una constante monitorizacibn del avance de dichos

acuerdos.

Quinta: Se sugiere avanzar proactivamente, asi las mejoras se realizaran

en base a posibles eventos 0 sucesos que puedan poner en riesgo

el desempefio normal del servicio ofrecido, tomando medidas de
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accién no solo contra presentes sino también, contra futuras
amenazas que impidan el cumplimiento de los acuerdos de niveles

de servicio pactados con el cliente

Sexta: El plan de mejora continua debera de brindar un valor agregado mas
al modelo realizado, para asi poder mejorar el proceso de atencion
de requerimiento de los usuarios y la satisfaccion de los mismos

con respecto al servicio brindado.
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ANEXOS



ANEXO N° 01
GAP ANALYSIS

1. Descripcion general

El presente anexo consiste en realizar el analisis de brechas de la empresa
0 GAP Analysis. El analisis de brechas busca contrastar el “estado de la
situacion actual” y el “estado esperado o ideal”. Las diferencias entre ambas

situaciones suponen las brechas que se desea eliminar.

2. Objetivo

El objetivo del presente documento es realizar un analisis de brechas de la
empresa Grupo Salud S.A.C. que les permita identificar los puntos clave a

mejorar para implementar ITIL.

3. Alcance

El alcance del documento comprende:
» El diagnéstico de los procesos existentes comprendiendo una revision
detallada de los procesos ITIL a implementar tomando como marco
de referencia ITIL version 3.
» Analisis de cada una de las actividades del proceso actual de la
empresa.

» Revision del cumplimiento de las actividades definidas por ITIL.

4. Procedimiento

Durante el desarrollo del trabajo se tiene prevista la utilizacion de
cuestionarios, desarrollados con la mira de identificar si se cumple o no con

las recomendaciones de ITIL. Estos cuestionarios son dirigidos a personas
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claves de la organizacion, especificamente del area de TI; el cuestionario ira

acompafiado de una breve entrevista, la cual busca recabar informacion

extra.
Tabla N° 22 — Personal del &rea de Tl a encuestar
Personal Cargo
Pavel Pacheco Gerente de TI
Marco Vilchez Focal de TI
Miguel Medina Representante de Telefonia
Juan Vargas Representante de Infraestructura
Diego Soullon Representante de Activos de TI
Representante de redes de
Orlando Cardenas o
comunicaciones
Fuente: Propia
5. Diagnodstico de la situacién actual del procedimiento de atenciéon

de solicitudes

La evaluacion de la situacion actual del proceso de atencion de solicitudes
contemplara las dos Gestiones de ITIL version 3: Gestion de peticiones y de

incidencias.

El detalle de la evaluacion contemplara las siguientes actividades:

» Situacion actual: Muestra un resumen de la situacién encontrada en la
empresa Grupo Salud S.A.C. de la informacién relevada durante las
entrevistas.

» Mejores Practicas: Detalla las mejores practicas recomendadas por
ITIL

» Analisis de brecha: Muestra de manera grafica la brecha existente

entre la situacion actual y las mejores précticas.
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6. Situacion actual

El proceso de Atencion de Solicitudes comienza cuando un usuario solicita la
atencion ya sea por correo electronico o por teléfono, el analista realiza el

flujo detallado la siguiente ilustracion del presente documento.

Los involucrados en el proceso son el usuario y los tres operadores, quienes
son los responsables de la ejecucion de la atencion de la solicitud del
usuario. Cada operador ejecuta las actividades del proceso en un tiempo
promedio de 115 minutos, para tener un mayor detalle se puede observar en

la tabla 23 del presente documento.

Tabla N° 23 - Tiempo de los procesos
Proceso de atencion de solicitudes

Caracteristicas Cantidades
Nro. De recursos 5
Tiempo Promedio del Proceso 115
(minutos)
Tiempo promedio por actividad 6.25

Fuente: Propia

La descripcion del proceso de atencion de solicitudes se encuentra en la
tabla 24.

Tabla N° 24 - Descripcién del proceso atencién de solicitudes

\° NOMBRE DE S ——— RESPON  TIEMP.
ACTIVIDAD SABLE (min)

Informar Usuario notifica necesitad 2

! solicitud de de atencion en un Usuario
Atencion requerimiento
Recibir y reunir Analista recibe necesidad 3
detalles de de atencion y obtiene datos Analista 1

: solicitud de relevantes para proceder a Analista 2
Atencion la atencion
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10

11

12

13

14

Registrar
solicitud de
atencion
Analizar

solicitud

Atiende solicitud

Revisar solicitud

de atencion

Solicitar

aprobacién

Elabora informe
de escalamiento

del caso
Recibe informe

de escalamiento

Analiza solicitud

Modifica informe

Escala al

proveedor

Notificaciéon de
finalizaciéon de

atencion

Notifica a

analista

Analista registra solicitud de

atencion en Excel.

Analista analiza la solucién
ante la solicitud

Analista procede a atender
el requerimiento de
atencion

Analista revisa nuevamente
solicitud de atencion
Analista solicita aprobacién
necesaria para proceder
con requerimiento de
atencion

Analista elabora informe de
escalamiento indicando los
descartes realizados para
poder atender solicitud
Analista Recibe informe de
escalamiento del caso
Analista analiza solicitud,
evaluando posibles
soluciones

Analista modifica informe
de escalamiento afiadiendo
descartes ylo
recomendaciones

Analista escala al
proveedor la solicitud de
atencion

Sub —proceso en el cual se
notifica la finalizacion de
atencion de solicitud
Proveedor notifica a
analista la finalizacion de la

atencion
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Analista 1

Analista 2

Analista 1
Analista 2

Analista 1

Analista 2

Analista 1

Analista 2

Analista 1

Analista 2

Analista 1
Analista 2

Analista 2

Analista 2

Analista 2

Analista 2
Usuario
Analista 1

Analista 2

Proveedor

200

30’



Recibe Analista recibe notificacion _
15 o o Analista 2
notificacion de finalizacion

TOTAL 115

Fuente: (Grupo Salud S.A.C, 2012)

7. Mejores practicas

Se hizo uso de las autoevaluaciones recomendadas por ITIL (ITIL Self-
Assessment), Las respuestas de las siguientes encuestas arrojaron los

siguientes resultados:

7.1. Evaluacion del soporte de servicio

Para realizar la evaluacién del soporte del servicio se procedié a evaluar la
situacién actual de cada gestion de ITIL contemplada en nuestro alcance,
para ello se entrevistd al personal del area de Tl para evaluar la situacion
actual de cada una de las gestiones mediante encuestas.

» Evaluacion del service desk: Se elaboraron encuestas para medir la
situaciéon actual del Service Desk del proceso basadas en las
recomendaciones de ITIL, detalladas a continuacion.

» Evaluacion de gestion de incidencias: Se elaboraron encuestas para
medir la situacién actual de la Gestion de Incidencias del proceso
basadas en las recomendaciones de ITIL, detalladas a continuacion.

» Evaluacion de gestion de peticiones: Se elaboraron encuestas para
medir la situacion actual de la Gestion de Peticiones del proceso

basadas en las recomendaciones de ITIL, detalladas a continuacion.
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7.2.

Amabilidad

Servicio de Tl

Evaluacion de la entrega del servicio

Comprension

Compromiso

llustracién N° 59 Evaluacion de la entrega de servicio de Tl
Fuente: Propia

8. Anaélisis de brecha

8.1.

Evaluacion del soporte de servicio

Tabla N° 25 - Evaluacion del service desk

MEJORES PRACTICAS RECOMENDADAS
ESTADO DEL CLIENTE Y OBSERVACIONES

1 - SERVICE DESK
Situacion Actual

Situacion Esperada

Observaciones

Situacién

Nivel 1 — Pre Requisito

La empresa
presenta lo
siguiente:

- La empresa no

contempla la
implementacion de
un service  Desk

como un Unico canal

para el usuario

La empresa deberia

contemplar los
siguientes aspectos:

- Existencia de un
Service Desk que

administra, coordina y
resuelve los incidentes
reportados por los
clientes

- El Service Desk es el
de

reconocido por todas

punto contacto

las consultas de los

La empresa
carece de o
siguiente:

- Carece de todos
los lineamientos y
buenas practicas
de ITIL a nivel de
Pre —requisitos.

Al
con esta fase,

no cumplir

no se continua
con la
evaluacion

nll
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clientes y usuarios
reconocidos
- El Service Desk

proporciona
informacion a los

clientes sobre los

cambios previstos

Fuente: Propia

Tabla N° 26 - Evaluacién de la gestion de peticiones

MEJORES PRACTICAS RECOMENDADAS
ESTADO DEL CLIENTE Y OBSERVACIONES

2 - GESTION DE PETICIONES

Situacién Actual

Situacion Esperada

Observaciones

Situacion

Nivel 1 - Pre Requisito

La empresa
presenta lo
siguiente:

- Las herramientas

tienen control de
seguridad en un
lugar para permitir

solo staff autorizado
y usuarios para ver,
abrir, modificar,
autorizar 'y cerrar
registros basados en
sus roles
- La herramienta
soporta campos
designados  como

obligatorio

La empresa deberia
contemplar los
siguientes aspectos:

herramientas
de

seguridad en un lugar

- Las
tienen control
para permitir solo staff

autorizado y usuarios

para ver, abrir,
modificar, autorizar vy
cerrar registros

basados en sus roles

- La herramienta
soporta campos
designados como
obligatorio

La empresa
carece de o
siguiente:

- Las

herramientas

usan Términos de
ITIL
2011 y alinear a
ITIL de

trabajo de edicion

Proceso

flujos

e integracion de
procesos

Al no cumplir

con esta fase,

no se continua

con la

evaluacion

Fuente: Propia
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Tabla N° 27 - Evaluacion de gestion de incidencia

MEJORES PRACTICAS RECOMENDADAS
ESTADO DEL CLIENTE Y OBSERVACIONES

3 - GESTION DE INCIDENCIAS

Situacion Actual

Situacién Esperada

Observaciones

Situacioén

Nivel 1 - Pre Requisito

La empresa
presenta lo
siguiente:

- Se mantiene un

registro de
incidentes para
todos los reportes

de incidencias

- Actualmente los
incidentes son
evaluados y
calificados por el
Service Desk antes
de referir un
especialista

- El negocio esta
comprometido a

reducir el impacto de
los incidentes con su

resolucién oportuna

La empresa deberia

contemplar los
siguientes aspectos:
- Se mantiene un

registro de incidentes
para todos los reportes
de incidencias

- Los incidentes son
evaluados y calificados
por el Service Desk

antes de referir un
especialista

- Existe un gestor de
incidentes
responsables de la
gestion y la escalada

de incidentes

Nivel 1.5 - Intencién de la Administracion

La empresa
presenta lo
siguiente:

- La administracion
esta comprometida,
con el presupuesto y
recursos que se han
puesto a disposicion
para la Gestion de

Incidentes

La empresa deberia

contemplar los
siguientes aspectos:
- El  negocio se
encuentra

comprometido a reducir
de

con Su

el impacto los
incidentes
resolucién oportuna

- La administraciéon esta
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La empresa
carece de lo
siguiente:

- No existe un
gestor de
incidentes

responsable de la
gestion y
escalamiento de

incidentes.

La empresa
carece de o
siguiente:

- No existe un
de

educacioén y

programa

capacitacion para
el Service Desk y

manejadores de




de

tiene

- La gestion
Incidentes
conocimiento de los
factores de negocio
y necesidades para
hacer  frente a
incidentes

- Se mantiene una
de
detallada de registro
de

todos los incidentes

base datos

incidentes para

- La alta direccion se

encuentra
interesada y
comprometida con

reducir el impacto de
los incidentes con su

resolucién oportuna

comprometida, con el
presupuesto y recursos
que se han puesto a
disposicibn para la
Gestion de Incidentes

de

tenido

-La gestion
ha

conocimiento de

Incidentes
los

factores de negocio y

necesidades para
hacer frente a
incidentes

- Se ha llevado a cabo

un programa de
educacién y
capacitacion para el
Service Desk y
manejadores de
incidentes  detallando
sus relaciones y las
interfaces con  los
demds y con los
problemas, cambios,
gestion de la

configuracién

Nivel 2 - Capacidad del Proceso

La empresa
presenta lo
siguiente:

- Se mantiene una
de
detallada de registro
de

todos los incidentes

base datos

incidentes para

La empresa deberia
contemplar los
siguientes aspectos:

- Se mantiene una base
de datos detallada de
registro de incidentes
para todos los
incidentes

- Todos los incidentes
de

son gestionados

incidentes
detallando sus
relaciones y las

interfaces con los

demas

La empresa
carece de lo
siguiente:
-Incidentes
gestionados de

acuerdo al SLA
- No existe un

procedimiento
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acuerdo a los para la
procedimientos clasificacion,
documentadas en SLA  priorizacion e
- Existe un impacto de
procedimiento para incidentes
clasificacion de - No existe
incidentes, con un procedimientos
conjunto detallado de para monitorear

los cédigos de el progreso de los
clasificacion, incidentes.
priorizacion y el Al_no_cumplir
impacto con esta fase,
- Existe un no_se continua
procedimiento para con la
asignacion, monitorear evaluacion

y comunicar el

progreso de los

incidentes

Fuente: Propia

A continuacion se detalla la evaluacion realizada por cada una de las
funciones/ procesos brindados:

» Service desk: La evaluacion del service desk durante esta fase,
coincide con el mismo diagnostico presentado en la fase 0. Es decir,
el area de Tl de la empresa no tiene implementada un &rea de service
desk, por tal motivo, la evaluacion realizada ha tenido como resultado
de falla en todas las preguntas realizadas. La ilustracion muestra el
resultado, como se menciond anteriormente, de la encuesta

encontrada en el anexo 003.

Gestion de incidencias: La evaluacion de la gestion de incidencias
muestras como oportunidades que se cumplen los pre requisitos al
75% y la intencién de administracion al 83.33%. Los puntos débiles de
la evaluacion son la capacidad del proceso se encuentra demasiado
débil;

autoevaluacion, ya que al no aprobar alguna de las areas se paraliza

al no cumplir con este punto no se continta con la
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el proceso de autoevaluacién, por lo que se puede determinar que las
siguientes areas forman parte de las debilidades al no estar cubiertas.
» Gestion de peticiones: La evaluacion de la gestion de peticiones
muestra como oportunidad que los pre-requisitos son cubiertos al
50%. Los puntos débiles son que no existe una herramienta alineada
a ITIL para poder cubrir el pre requisitos, por lo que el proceso no

aprueba la fase de pre requisitos.

8.2. Evaluacion de la entrega del servicio

Se procedi®6 a seleccionar una cantidad significativa de usuarios,
seleccionados de manera aleatoria para proceder a realizar esta evaluacion.
Tomando como muestra del total de 1640 usuarios con los que cuenta la
empresa, se tom6 como muestra el 10% de ellos para evaluar la calidad del

servicio, asi como la percepcidon que poseen del servicio brindado.

Para ver las respuestas de los usuarios en detalle. La encuesta realizada se
basé en cuatro preguntas para evaluar 4 perspectivas diferentes de la

calidad del servicio. Los resultados arrojados fueron los siguientes:

Tabla N° 28 - Evaluacion de la entrega del servicio

Servicio de : L Situacion _ »
Situacion Actual Situacion
TI Esperada

El 47.83% de los usuarios indica
que en el servicio brindado no se

. Mas del 75% de los
ha mostrado amabilidad en la )
) ) ) usuarios debe
- resolucion de su pedido, mientras )
Amabilidad indicar que percibe
que solo el 25% se encuentran N
) amabilidad en el
muy  satisfechos con la o |:|
- ~ servicio prestado
amabilidad con el servicio

prestado por parte del analista
El 48.1% de las personas Mas del 75% de los
) entrevistadas afirmaron que el usuarios debe
Comprension ) y o .
analista no comprendid su indicar que percibe |:|

solicitud o no llego a solucionar que comprendi6 la

126



Conocimientos

Compromiso

rapidamente el requerimiento
inicial de su solicitud, mientras
51.9%
analista si llegé a comprender la

del

que el indic6 que el

verdadera necesidad
usuario.
El 61.68% de

entrevistados

los usuarios
indican que los

analistas cuentan con el

conocimiento  necesario para

solucionar la solicitud de
servicio, sin embargo el 38.32%
indica que los analistas que
atendieron su solicitud no
cuentan con el conocimiento
necesario para poder brindar
solucién a la solicitud de servicio
El 55.33% de

entrevistados afirman que el

los usuarios

analista que le brindo el servicio
no se encuentra comprometido
con el servicio que le brinda, lo
gue genera incomodidad para el
usuario, sin embargo el 44.57%
de los usuarios afirma que si
encuentra al personal
comprometido; pero tan solo el
8.42% de los usuarios perciben
al personal totalmente
comprometidos con el servicio

brindado.

verdadera
necesidad del

usuario

Mas del 75% de los
debe

indicar que percibe

usuarios

que el personal
posee los
suficientes

conocimientos para
resolver su

solicitud.

Mas del 75% de los
debe

indicar que percibe

usuarios

que el personal se
encuentra
comprometido con

SUS necesitos.

N

Fuente: Propia
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» Amabilidad en el servicio prestado

La personaque la atendid fue
amable en la prestacion del servicio

m PERSOMNMAS

120

llustracién N° 60 Evaluacién sobre la amabilidad en el servicio prestado
Fuente: Propia

» Comprension de la verdadera necesidad del usuario

La personaque le atendio
comprendid su solicitud de servicio
m PERSONAS
120
100
80
60
40
20
0 T T T T
SRR RS
P & P x° ©
o >4 &2 R &2
2 < > 2 A
S A ‘,ﬁe‘ <
<0 <

llustracién N° 61 Evaluacion sobre la comprension de la verdadera necesidad del usuario
Fuente: Propia
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» Conocimiento para entrega el servicio

La persona que lo atendio contaba con conocimientos para
solucionar u orientar su solicitud de servicio

m PERSONAS

90

80

70
60
50
40
30
20
10
0 T T T T

Tot. Desacuerdo Regular (2) Dea cuerdo (3) Muy Deacuerdo Satisfecho (5)

(1) (4)

llustracién N° 62 Evaluacidn del conocimientos para entregar el servicio
Fuente: Propia

» Comprometido con el servicio a brinda

La persona que lo atendio demostro compromiso
en la atencion de su solicitud de comienzo a fin
M PERSONAS

120
100
80
60
40
0

Deficiente Regular (2) Deacuerdo Satlsfecho

(1) (3) Deacuerdo (5)
(4)

llustracién N° 63 Evaluacion sobre el compromiso con el servicio a brindar
Fuente: Propia
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ANEXO N° 02
HOJA DE VIDA DEL SERVICIO

1. Descripcion general

El presente anexo consiste en realizar la Hoja de Vida de la empresa.

2. Objetivo

El objetivo del presente documento es realizar un analisis de brechas de la
empresa Grupo Salud S.A.C. que les permita identificar los puntos clave a

mejorar para implementar ITIL.

3. Alcance

El alcance del documento comprende:
» La definicion de los roles ITIL a implementar y el plan de capacitacion
» La definicién de la estructura de servicios y los acuerdos de servicios
a ofrecer

> Establecimiento del alcance del servicio a ofrecer.

4. Procedimiento

4.1. Definicién deroles ITIL

La definicion de los roles han sido seleccionados de acuerdo a los roles
recomendados por ITIL para las gestiones de incidencias y gestiéon de

peticiones.
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5. Estimacion de los recursos necesarios

Se procedera a estimar los recursos necesarios para la atencion de

requerimientos de usuarios

Tomando como referencia que existen 1750 usuario en la organizacion, por
lo que se estima la atencion de dos requerimientos de usuarios al mes, como

resultado el niUmero total de inputs para nuestro proceso.

Numero total de Requerimientos x mes = Namero total de Usuario x 2

Segun la formula. Obtendremos como resultado total de 3500 requerimientos

de usuarios atendidos al mes.

Tomando como referencia que un analista puede atender como minimo 35
solicitudes y como méximo 60 solicitudes diarias, respecto a la cantidad de

dias utiles al mes tenemos:

Tabla N° 29 - Estimacion de recursos

Nro I\P/IFIQI\?:AAEDD PROMEDIO
Recursos MAXIMO (60)
(35)
1 770 1320
2 1540 2640
3 2310[ 3960
4 3080 5280
5 3850 6600

Fuentes: Propia

Por lo tanto, de acuerdo a la estimacion realizada podemos visualizar que
solo necesitamos 3 analistas de primer nivel para la atencion de

requerimientos.
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6. Estrategia de capacitacion

La estrategia de concientizacion hacia los usuarios esta compuesta por lo

siguiente:

» Establecer charlas informativas con los representantes de las areas

involucradas y alta gerencia.

» Difusion de los beneficios de la implementacion del service desk

mediante correos electronicos y diptico.

7. Definicidon de estructura de servicios

Servicios de
Negocio

Sistemas Operativos v

W

R: Microsoft AN

Aplicativos - - - - - - -- - AN

R: App Provider A

Telefonia Celular RS

Equipos de Oficina

Internet

\

. Servidor de Correo

Servidor de
Aplicaciones
R: IBM

* Windows 7

R: Microsoft

* Windows XP

R: Microsoft

Administracion de
Redes

* Servicio de Telefonia

R:IBM

Servicio de Telefonia
Movil
R: Telefdnica

Servidor de Impresoras

Servicio de Provisiones
de Equipos
R: IBM

llustracién N° 64 Estructura de Servicio
Fuente: Propia
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8. Alcance de Servicio

Sedes de atencion y horarios de servicio

Tabla N° 30 - Relacion de sedes de Grupo Salud S.A.C

Horario de Atencion del

Sede Direccion
Servicio
Chacarilla Av. del Pinar 180 Chacarilla Servicio de primer nivel:
Catania Calle Montegrande 129 Lun - Vi: 8:00 am. - 8:00 pm.
Chacarilla, Surco / Sab: 8:00 a.m. - 6:00 pm.
San Borja Av. Guardia Civil 571 Servicio de Segundo nivel:
Av. Guardia Civil 593 Lun - Vi: 8:00 am. - 8:00 pm.
Av. Guardia Civil 595 / Séb: 8:00 a.m. - 6:00 pm.
Av. Guardia Civil 617
Benavides Av. Benavides 2525
Encalada Av. La Encalada 938 - surco
Morelli Calle Morelli Nro. 109 Piso 2 —
San Borja
Los Olivos Av. Carlos lzaguirre 992 Servicio de primer nivel:
Bellavista Av. Las Gaviotas 207 Urb. San Lun - Vi: 8:00 am. - 8:00 pm.
José Bellavista / Sab: 8:00 a.m. - 6:00 pm.
San Isidro Av. Paseo de la Rep. 3650 Servicio de Segundo nivel:
Lun - Vi: 8:00 am. - 6:00 pm.
Magdalena del Mar - J.prado Servicio de primer nivel:
oeste 805- Magdalena del Mar Lun - Vi: 8:00 am. - 8:00 pm.
Magdalena / Sab: 8:00 a.m. - 6:00 pm.

Servicio de Segundo nivel:
Lun - Vi: 7:30 am. - 5:30 pm.

Fuente: Propia
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ANEXO N° 03
ENCUESTAS NIVEL DE MADUREZ DE ITIL

1. Descripcion general

El presente anexo contiene las encuestas recomendadas por ITIL para
evaluar la situaciéon inicial y situacion final del proceso de atencién de

solicitudes de la empresa Grupo Salud S.A.C.

2. Encuestas recomendadas por ITIL

Tabla N° 31 - Encuestas para evaluar el service desk
Evaluacion del Servicio de Soporte de ITIL: Service Desk

Sit. Inicial Sit. Final
(S)i o (N)o (S)i o (N)o

NIVEL

Nivel 1 - Pre Requisito
M 1. ¢Existe un Service Desk que administra,

coordina y resuelve los incidentes reportados por N S
los clientes?
2. ¢El Service Desk es el punto de contacto
reconocido por todas las consultas de los clientes N S
y usuarios reconocidos?
3. ¢El Service Desk proporciona informacion a los
clientes sobre los cambios previstos?
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + FALLA APRUEBA
1 otrarespuesta"S".

Nivel 1.5 - Intencion de la Administracion

M 4. ¢Las necesidades del negocio estan claramente

S

identificadas y comprendidas por el Service Desk?

M 5. ¢Hay suficiente compromiso de la
administracién, asignacién presupuestaria y de s

recursos disponibles para el funcionamiento

efectivo del Service Desk?
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6. ¢ El Service Desk es percibido como una funcion

estratégica por los altos directivos?

7. ¢El propésito y beneficios del Service Desk han

sido informados en la organizacion?

8. ¢Se ha llevado a cabo tareas de educacion y/o
formacion para clientes y usuarios en el uso del
Service Desk y sus beneficios?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") +
1 otrarespuesta"S".

Nivel 2 - Capacidad del Proceso

M

M

9. ¢Se han acordado las funciones del Service
Desk?

10. ¢Los operadores del Service Desk tiene un
procedimiento o estrategia para obtener la
informacion requerida de los clientes, mientras
reciben la llamada?

11. ¢El Service Desk proporciona al cliente
/usuario informacion acerca de la disponibilidad
del servicio, un numero de incidentes 6 una
referencia para su uso en las comunicaciones de
seguimiento, y el avance del proceso de respuesta
que esta siendo gestionado por el equipo de
servicio?

12. ¢ El Service Desk realiza una evaluacion inicial
de todas las consultas recibidas, tratando de
resolver las solicitudes o refiriéndolas a alguien
que pueda resolverlas, de acuerdo a los niveles de
servicios acordados?

13. (El Service Desk comunica los cambios
previstos y de corto plazo de los niveles de
servicio, a los clientes?

14. ¢El  Service Desk proporciona una
actualizacion de estado a los clientes sobre el

cierre de incidentes?
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15. ¢El Service Desk proporciona informacion

sobre la gestion y hace recomendaciones para la S
mejora del servicio?

16. ¢Un estudio de la combinacion de cargas de

trabajo ha conducido a determinar los niveles de

personal requerido, tipo de habilidad y los costos

asociados del Service Desk?

17. ¢Se realizan encuestas de satisfaccion del

cliente del Service Desk?

18. ¢ El Service Desk notifica de nuevos servicios

0 cambios para servicios existentes?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + APRUEBA
2 otrarespuesta"S".
Nivel 2.5 - Integracion Interna

M 19. ¢ El Service Desk proporciona un unico punto
de contacto para todos los requerimientos de los S
clientes?
20. ¢ El Service Desk tiene acceso a la libreria a
todos los productos, hardware y documentaciéon
del software y al material de referencia utilizado
por los clientes / usuarios?
21. ¢ Los principales incidentes / problemas /
cambios de la semana anterior se revisan con los S
clientes?
22. ¢ Existe una lista de clientes usada para
monitorear los niveles de satisfaccion del cliente?
23. ¢La segunda linea del personal de soporte
estan involucrados en el Service Desk, ya sea de S
tiempo completo o de forma rotativa?
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel

es: "s" paralas preguntas obligatorias ("M") +

2 otrarespuesta"S". FALLA APRUEBA
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Nivel 3 - Productos

M

M

24. ¢Se mantiene una sola fuente detallada de
cliente/usuario y proveedor?

25. ¢La proforma estandar esta disposicion para
registrar los detalles e identificacion del cliente /
usuario?

26. ¢Los servicios ofrecidos por el Service Desk
estan definidos claramente para los clientes y
otras partes?

27. ¢Se producen regularmente los reportes
acerca de la formas de contactar a los clientes,
para todos los equipos que contribuyen al proceso
de provision de servicio?

28. ¢ El andlisis de carga de trabajo es elaborado
para ayudar a determinar los niveles de dotacion
de personal?

29. ¢Se realizan semanalmente revisiones de la
gestiéon para resaltar la disponibilidad del servicio,
la satisfaccion del cliente y las principales zonas
de incidentes?

30. ¢La gestion del Service Desk revisa las
recomendaciones para mejoras en el servicio?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") +

1 otrarespuesta"S".

Nivel 3.5 - Control de Calidad

M

31. ¢Los operadores del S ervice Desk aplican
normas y criterios de calidad para el registro de
incidentes y para manejar llamadas?

32. ¢Los Acuerdos de Nivel de Servicio estan
disponibles y comprendidos por los operadores del
Service Desk?

33. ¢El personal responsable de las actividades
del Service Desk esta4 adecuadamente entrenado?
34. ¢La organizacion determina y revisa

indicadores u objetivos para el Service Desk?
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35. ¢ Se utilizan herramientas recomendadas para
el soporte de las funciones del Service Desk?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + APRUEBA
1 otrarespuesta"S".
Nivel 4 - Informacion de Gestion

M 36. ¢Proporcionan informacion acerca de la
satisfaccion del cliente con respecto a los S
servicios?

M 37. ¢Proporciona informacion acerca del
rendimiento operativo del Service Desk?
38. ¢Proporciona informacion acerca del
conocimiento del cliente y las necesidades de S
capacitacion?
39. ¢Proporciona informacion acerca del analisis
de tendencias en la aparicion y resolucion de S
incidencias?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + APRUEBA
1 otrarespuesta"S".

Nivel 4.5 - Integracion Externa

M 40. ;Se mantiene reuniones periddicas con las
partes interesadas en las que se discuten asuntos S
del Service Desk?

M 41. ¢ El Service Desk controla las funciones de la
Gestion de Incidentes y se han definido vy
comunicado las interfaces entre el Service Desk y
la Gestion de Incidentes?
42. ¢El Service Desk recibe informacion de la
Gestién de Cambios con respecto a los cambios S
inminentes en los servicios?
43. ¢ El Service Desk intercambia informacién con
la Gestion de Niveles de Servicio y los S
compromisos de servicio y soporte que contiene?
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel

_ _ APRUEBA
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") +

138



1 otrarespuesta"S".

Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

M

44, ¢;Revisa con el cliente si las actividades
desarrolladas por el Service Desk apoyan
adecuadamente las necesidades de su negocio?
45, ¢Revisa con los clientes si estan satisfechos
con los servicios prestados?

46. ¢Revisa con los clientes si estan satisfechos
con los servicios prestados?

47. ¢Usted alimenta la agenda para mejora del
servicio, con la informacién de las encuestas al
cliente?

48. ¢Monitorea el valor que perciben los clientes
de los servicios que se les provee?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para todas las preguntas obligatorias
("M")

APRUEBA

Fuente: Propia
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Tabla N° 32 - Encuestas de gestion de incidencias

Evaluacién del Servicio de Soporte de ITIL: Gestion de Incidentes

Situacion Situacion
NIVEL Inicial Final
(S)io (N)o (S)io (N)o

Nivel 1 - Pre Requisito

M 1. ;/Se mantiene un registro de incidentes para

todos los reportes de incidencias? S S
2. ¢Actualmente los incidentes son evaluados y

calificados por el Service Desk antes de referir un S S
especialista?

3. ¢Existe un gestor de incidentes responsables de N s

la gestion y la escalada de incidentes?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 APRUEBA APRUEBA
otrarespuesta"S"
Nivel 1.5 - Intencion de la Administracion

M 4. ¢El negocio se ha comprometido a reducir el
impacto de los incidentes con su resolucion S S
oportuna?

M 5. ¢La administracion esta comprometida, con el
presupuesto y recursos que se han puesto a S S
disposicién para la Gestion de Incidentes?
6. ¢La gestibon de Incidentes ha tenido
conocimiento de los factores de negocio y N S
necesidades para hacer frente a incidentes?
7. ¢Se ha llevado a cabo un programa de
educacién y capacitaciéon para el Service Desk y
manejadores de incidentes detallando sus S S
relaciones y las interfaces con los demas y con los
problemas, cambios, gestion de la configuracién?
La puntuaciéon minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 APRUEBA APRUEBA
otrarespuesta"S".

Nivel 2 - Capacidad del Proceso
M 8. ¢(Se mantiene una base de datos detallada de

registro de incidentes para todos los incidentes?
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M 9. ¢Todos los incidentes son gestionados de
acuerdo a los procedimientos documentadas en N S
SLA?
M 10. ¢Existe un procedimiento para clasificacion de
incidentes, con un conjunto detallado de los N S
codigos de clasificacion, priorizacion y el impacto?
M 11. ¢(Existe un procedimiento para asignacion,
monitorear y comunicar el progreso de los N S
incidentes?
M 12. ¢La gestion de Incidentes proporciona
informacion al Service Desk o Cliente / Usuario de
actualizaciones sobre el status de la situacion de
los incidentes?
M 13. ¢Existe un procedimiento para el cierre de
incidentes?
14. ¢La gestion de incidentes proporciona al
Service Desk informacion y recomendaciones para N S
la mejora del servicio?
15. ¢Los gestores de incidentes estan
empoderados para hacer cumplir los niveles de
servicio acordados con el segundo soporte de la
linea y los proveedores de terceros?
16. ¢Los gestores de incidentes coordinan la
gestién de problemas, el personal de soporte y la
gestion de servicio de Tl cuando a incidente mayor
ocurre?
17. ¢ Se ha realizado un estudio del mix de la carga
de trabajo para determinar el nivel de personal
requerido, tipo de habilidad y los costes que
conlleva la gestion de incidentes?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") +1 FALLA APRUEBA
otrarespuesta"S".

Nivel 2.5 - Integracion Interna
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M 18. ¢La Gestidn de Incidentes empareja incidentes
contra el problema y la base de datos de errores S
conocidos?
19. ¢La Gestion de Incidentes informa al Service
Desk y a la Gestion de Problemas de soluciones S
alternativas?
20. ¢Los incidentes que incumplen con los
objetivos de acuerdos de nivel de servicio son
identificados y el equipo de resolucion de incidentes
informado del incumplimiento?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 APRUEBA
otrarespuesta"S".

Nivel 3 - Producto

M 21. ¢ Existe un registro de incidentes para todos los
reportes de incidentes (incluida la resolucion y/o S
solucién)?

M 22. ¢(Se producen soluciones de cambio, si es
necesario, para la resolucion de incidentes?

M 23. ¢Se comunica claramente al Service Desk,
clientes y otras partes, acerca del registro de
incidentes resueltos, cerrados y de la actualizacion
del estado de los mismos?
24. ¢ Se elaboran regularmente reportes de status
de incidentes, para todos los equipos que S
contribuyen al proceso de resolucion de incidentes?
25. ¢ Se elaboran un andlisis de la carga de trabajo
para ayudar a determinar los niveles de dotacién de S
personal?
26. ¢Se revisa el desempefio de la gestion Para
resaltar en detalle la escalada de incidentes?
La puntuaciéon minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 APRUEBA
otrarespuesta"S".

Nivel 3.5 - Control de Calidad
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M 27. ¢El equipo de gestibn de incidentes aplica
nomas y otros criterios de calidad para el registro S
de incidentes y para el manejo de llamadas?

M 28. ¢Estdn disponibles y comprendidos los
Acuerdos de Nivel de Servicio para la gestién de S
incidentes?

M 29. ¢El personal responsable de la gestion de
Incidentes esta adecuadamente entrenado?
30. ¢La organizacibn determina y revisa
indicadores 'y objetivos para la gestion de S
incidentes?
31. ¢Se utilizan herramientas recomendadas para
el soporte de las funciones de Gestibn de S
Incidentes?
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 APRUEBA
otrarespuesta"S".

Nivel 4 - Informacion de Gestion

M 32. ¢Usted proporciona informacion de gestion de
analisis de tendencias en la aparicién y resoluciéon S
de incidentes?

M 33. ¢Usted proporciona informacion de gestién
acera de la escalada de incidentes?
34. ¢Usted proporciona informacion de gestion
acerca del porcentaje de incidentes manejados S
dentro del tiempo de respuesta acordado?
35. ¢Usted proporciona informacion acerca del
porcentaje de incidentes cerrados por el Service
Desk sin hacer referencia a otros niveles de
soporte?
La puntuaciéon minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 APRUEBA
otrarespuesta"S".

Nivel 4.5 - Integracién Externa

143



M 36. ¢Se mantiene reuniones periddicas con el
Service Desk para discutir los incidentes en
crecimiento, en progreso, los que han escalado y
los cerrados?
M 37. ¢Han sido definidas y comunicadas las
interfaces entre el Service Desk y la Gestion de S
Incidentes?
M 38. ¢La Gestion de Incidentes intercambia
informacion con la Gestion de Problemas acerca de S
problemas relacionados y/o errores conocidos?
39. ¢La gestion de incidentes intercambia
informacién con la Gestion de Configuracién sobre
la factibilidad de uso de los registros de
configuraciéon, anomalias de configuracién y el
potencial bajo del elemento de configuracion, por
ejemplo, como 'fracasado’ (o equivalente)?
40. ¢La Gestiéon de incidentes recibe informacién
con la Gestion de Cambios acerca de los cambios S

inminentes en los servicios?

41. ¢La Gestion de incidentes intercambia
informacion con la Gestion de Cambios acerca de
los detalles de posibles cambios para resolver
incidentes o problemas particulares?
42. ¢La gestion de Incidentes intercambia
informacion con la Gestion de Niveles de Servicio
acerca de incumplimientos de los acuerdos de nivel S
de servicio y los compromisos de servicio y soporte
que contiene?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para las preguntas obligatorias ("M") + 2 APRUEBA
otrarespuesta"S".
Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

M 43. ¢(Revisa con el cliente si las actividades

desarrolladas por la gestién de Incidentes apoyan S

adecuadamente las necesidades de su negocio?
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44, ¢Revisa con los clientes si estan satisfechos
con los servicios prestados?

45, ¢Monitorea continuamente los indicadores de
satisfaccion del cliente?

46. ¢Usted alimenta la agenda para mejora del
servicio, con la informacion de las encuetas al
cliente?

47. ¢ Monitorea el valor que perciben los clientes de
los servicios que se les provee?

La puntuacién minima a alcanzar en este nivel
es: "s" para todas las preguntas obligatorias
("M*)

APRUEBA

Fuente: Propia
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Tabla N° 33 - Encuestas de gestién de peticiones

Evaluacién del Servicio de Soporte de ITIL: Gestion de Peticiones

NIVEL

Situacion
Inicial
(S)io (N)o

Situacion
Final
(S)io (N)o

Nivel 1 — Pre Requisito

M

1. ¢Las herramientas usan Términos de Proceso
ITIL 2011 y alinear a ITIL flujos de trabajo de
edicion e integracion de procesos?

2. ¢Las herramientas tienen control de seguridad
en un lugar para permitir solo staff autorizado y
usuarios para ver, abrir, modificar, autorizar vy
cerrar registros basados en sus roles?

3. ¢La herramienta soporta campos designados
como obligatorio?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:
"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra

respuesta"S".

Nivel 1.5 - Intencién de la Administracion

M

4. ¢Pueden las herramientas producir reportes
desde cualquier campo de dato que son llevados a
cabo sin la necesidad de comprar productos
adicionales o servicios de consultoria?

5. ¢Las herramientas facilitan la produccion de
informes de gestion desde registros historicos?

6. ¢Las herramientas proporcionan una pista de
auditoria para informacion de registros 'y
actualizados?

7. ¢Las herramientas automatizan notificaciones y
escalamientos para mantener IT y usuarios
informados de posibles problemas o avances?

8. ¢Las herramientas proveen facilidades dentro
de las herramientas de base de datos para

registros cerrados archivados?
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:
"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra

respuesta"S".
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Nivel 2 — Capacidad de Proceso

M

M

9. ¢La herramienta permite crear o registrar una
solicitud?

10. ¢(Pueden las herramientas acomodarse a la
descripcion de servicios variables dependiendo del
tipo de solicitud?

11. ¢;Pueden la herramienta ayudar a asegurar
gue el solicitante esta autorizado para acceder al
servicio solicitado y/o cualquier software adicional
gue requiera aprobacion?

12. ¢La herramienta automaticamente aplica el dia
y tiempo de registros nuevos/actualizados?

13. ¢La herramienta provee un campo en cada
registro pueda ingresar el estado de la solicitud?
14. ¢ La herramienta automatiza el rapido registro y
categorizacion de solicitudes?

15. ¢(Puede la herramienta acomodarse a los
campos suficientes para capturar los detalles de la
solicitud?

16. ¢la herramienta tiene campos para identificar
el impacto, urgencia y prioridad en factores de
usuarios definidos que puedan ser asignados para
Solicitud de Registro?

17. ¢La herramienta permite la aprobacion de un
registro SR para ser escalado cuando haya
necesidad de aprobaciones?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:

"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 2 otra

respuesta"S".

Nivel 2.5 - Integracion Interna

M

18. ¢La herramienta permite rendir cuentas del
cumplimiento de una solicitud de acuerdo a los
SLAs definidos basado en pre-establecer los
mismos y es posible modificar dichas condiciones
manualmente?

19. ¢La herramienta permite al usuario ver el

detalle del progreso de cumplimiento de la
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Nivel 3

peticion?

20. ¢La herramienta permite adicionar o relacionar
nuevas solicitudes de servicio en la solicitud de
servicio existente?

21. ¢La herramienta permite crear modelos para
solicitudes comunes?

22. ¢La herramienta facilita la creacion de reglas
de negocio y flujo de trabajo para requerimientos
especificos o grupos de requerimientos en orden
para  automatizar los  procesos, tareas,
notificaciones, entre otros?

23. ¢La herramienta permite la monitorizacion de
la solicitud para monitorear el progreso de la
misma a través del cumplimiento y el cierre?

24. ¢La herramienta facilita el andlisis de
solicitudes de servicios para identificar
tendencias?

25. ¢ Es posible cancelar una solicitud presentada?
26. ¢La herramienta permite que una solicitud de
servicio pueda ser re-abierta?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:
"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 2 otra
respuesta"S".

— Productos

27. ¢Puede la herramienta estar integrado con el
service desk o herramienta de gestion de
incidencias?

28. ¢ Puede la herramienta estar integrada con el
sistema de la gestion de configuracion?

29. (Es posible monitorear el estado del
cumplimiento de una solicitud?

30. ¢La herramienta tiene la habilidad de obtener
informacion de otros sistemas para garantizar
informacion y proveer informacion?

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:
"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra

respuesta"S".
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Nivel 3.5 - Control de Calidad
M 31. ¢Los acuerdos de nivel de servicios estan
disponibles y comprendidos por los analistas de la S
gestion de peticiones?
M 32. ¢El responsable de la Gestién de Peticiones

esta adecuadamente entrenado? s
33. ¢Se utiliza una matriz de prioridades u otra
herramienta recomienda por ITIL para la Gestion S
de Peticiones (Revision y clasificacion)?
34. ¢La organizacion determina y revisa
indicadores y objetivos para la gestion de S
peticiones?
La puntuacién minima a alcanzar en este nivel es:
"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra APRUEBA
respuesta"S".
Nivel 4 - Informacion de Gestion
M . . :
35. ¢Usted presenta informacion del nivel de S
satisfaccion las necesidades de los usuarios?
36. ¢ Cuenta con informacién de gestion acerca del
porcentaje de peticiones gestionadas dentro del S
tiempo de respuesta acordado?
37. ¢ Cuenta con informacion acerca del porcentaje
de peticiones cerradas por el Service Desk? >
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:
"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra APRUEBA
respuesta"S".
Nivel 4.5 - Integracién Externa
38. ¢ Se mantiene reuniones periddicas con el
Service Desk para discutir las peticiones en
crecimiento, en progreso, los que han escalado y S
los cerrados?
39. ¢ Se mantiene reuniones con los encargados
de las areas cuyas peticione han sido rechazadas? S
40. ¢ Envia solicitudes de cambio cuyo origen son
peticiones de servicio? >
La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:
APRUEBA

"s" paralas preguntas obligatorias ("M") + 1 otra
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respuesta"S".
Nivel 5 - Interfaz con el Cliente
41. ¢(Revisa con el cliente si las actividades
desarrolladas por la gestion de peticiones apoyan S
adecuadamente las necesidades de su negocio?
42. ¢Revisa con los clientes si estan satisfechos

con los servicios prestados? s

43. ¢ Monitorea continuamente los indicadores de s
satisfaccion del cliente?

44. ;Usted alimenta la agenda para mejora del S
servicio, con la informacion de las encuestas?

45. ¢Monitorea el valor que perciben los clientes

de los servicios que se les provee? s

La puntuacion minima a alcanzar en este nivel es:

"s" para las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra APRUEBA

respuesta"S".

Fuente: Propia
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3. Encuesta de Servicios Gerencia de TI

Encuesta de Servicios Gerencia de Tl

Instrucciones:

| punisje mas adecuado refermiz 3 los servicios gue offecs |3 Gerencia de T .
2| puntaje mas bajo y & 2l puntaje mas 3

Mesa de Ayuda (Anexo 2222, Correo: soporteti@auna.pe)

a) La persona que la atendio fue amable en la prestacion del servicio *
2 31 4 5

b} La persona que le atendio comprendia su solicitud de servicio®
2 3 4 5

¢} La persona que lo atendio contaba con conocimientos para solucionar u orientar su solicitud
de servicio*
2 31 4 5

d} La persona que lo atendio demostro compromiso en la atencion de su solicitud de comienzo

afin*
2 31 4 5

&) Califique la calidad de la solucidn brindada *
2 1 4 5

f) Sugerencias ylo comentarios *

£ 1iene Jguna Sperentia Wo Comenar

5 Mejorar nuestno senicio en el future?

A

llustracién N° 65 Encuestas de servicios de gerencia de Tl
Fuente: Propia
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ANEXO N° 04
INFORME DE KPIS

1. Descripcion general

El presente anexo busca presentar los indicadores claves de éxitos definidos
por un propietario de proceso frente al proceso que se encuentra
responsable. La informacion debe de ser el mas claro y preciso sobre el

correcto flujo del proceso.

2. Propietario del proceso

» Implementador ITIL 1

A\

Gestor de Solicitudes de Servicio

> Gestion de Peticiones

3. Periodo del informe

» Fecha de inicio: Abril

> Fecha de fin: Noviembre

4. Objetivo de informe

El presente informe muestra el impacto del proceso de Gestion de Peticiones
frente al usuario, es decir, hablando en cifras sobre la calidad del servicio

brindado a los usuarios frente a la atencion de sus requerimientos

5. KPI

5.1. Tasade Abandono
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» Definicion
El porcentaje de la divisibn entre el numero de llamadas abandonadas
después de un tiempo de espera de 20 segundos, sobre la sumatoria de las

llamadas respondidas y total de llamadas abandonadas.

» Medida
(Nro. de Llamadas Abandonadas > 20 segundos) / (Llamadas Respondidas

+ Total Llamadas Abandonadas) <=10%

» Objetivo
Reducir el porcentaje de llamadas abandonadas en un 10% mensualmente.

> Gréfico

Tasa de Abandono

0%
° AGOST | SETIEM | OCTUB | NOVIE
0] BRE RE MB
«¢==Tasa de abandono | 9.15% | 11.25% | 10.54% | 15.84% | 12.22%| 9.21% | 2.08% | 1.71%

=Target 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%

ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO

llustracién N° 66 Grafico de KPI "Tasa de abandono”
Fuente: Propia

5.2. Tasade llamadas resultas telefénicamente
> Definicion

El porcentaje de la division del total de llamadas resueltas en el primer nivel,

sobre total de llamadas recibidas de posibles resoluciones en el primer nivel.
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» Medida
(Total Llamadas resueltas en ler nivel) / (Total Llamadas recibidas de

Posible Resolucion en ler nivel) >=75%

» Objetivo
Aumentar en un 75% el porcentaje de resolucion de requisitos por teléfono.

» Gréfico

TASA DE RESOLUCION TELEFONICA

120%
100% o *
80%
60%
40%
20%
0%

)

4

AGOST | SETIE | OCTU | NOVIE
(0] MBRE | BRE MB

¢—=Tasa de Resolucién| 84% | 92% | 76% | 68% | 79% | 82% | 96% | 98%
W=Target 75% 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75%

ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO

llustracion N° 67 Grafico de KPI "Tasa de resolucion telefénica"
Fuente: Propia

5.3. Tiempo promedio de duracién de llamada

» Definicion
El tiempo promedio de duracién de llamadas es igual a la duracion total de

todas las llamadas recibidas, sobre la cantidad de llamadas.

» Medida
Tiempo Promedio de Duracion Llamada = Duracién total de todas las

llamadas / Cantidad de llamadas<=10 minutos
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» Objetivo
Reducir a menor a 10 minutos el tiempo promedio de duracion de las

llamadas recibidas por los usuarios

> Gréfico

TIEMPO PROMEDIO DE DURACION DE
LLAMADA

1500%
1000% [ _ i i i < i i il
500%
0%

AGOS | SETIE | OCTU | NOVI
TO |MBRE| BRE | EMB

==¢==Media de Conversacion| 5.00 | 4.59 | 6.53 | 5.40 | 6.20 | 4.15 | 3.13 | 2.49
== Target 10 min 10 10 10 10 10 10 10 10

ABRIL [MAYO | JUNIO | JULIO

llustracién N° 68 Gréfico de KPI "Tiempo de duracion de llamada”
Fuente: Propia
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ANEXO N° 05
PROCESO PARA LA ADMINISTRACION DE SOLICITUDES

1. Descripcion general

El presente apartado podemos encontrar al grupo de cumplimiento de
solicitud de servicio frente a la clasificacion de un incidente o requerimiento

proveniente de usuario. Luego, ellos se encargan de derivarlo o resolverlo.

2. Roles y responsables

Esta seccion se especifica los roles necesarios para la provision y soporte

del servicio.
Tabla N° 34 - Matriz de roles y cargos
ROL DE PROCESOS CARGO
Usuario Usuario de Grupo Salud
Grupo Cumplimiento de Solicitud S. Service Desk Analyst

Fuente: Propia

2.1. Usuario

El usuario es responsable de:
» Contactar a service desk para reportar sus requerimientos.
» Proporcionar toda la informacién necesaria a service desk para
procesar su solicitud.
» Brindar conformidad o solicitar una nueva revision de su

requerimiento.

2.2. Grupo de cumplimiento de solicitud de servicio

Sus responsabilidades son:
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» Responder los requerimientos e incidentes entrantes via telefénica y
correo electronico. Registrar todos los requerimientos.

» Reunir la informacion necesaria para cada tipo de requerimiento.

» Asignar la prioridad a los requerimientos.. Escalar los requerimientos
si son necesarios. Como propietario del proceso, es responsabilidad
del Grupo de Cumplimiento de Solicitudes de servicio hacer

seguimiento a los requerimientos durante todo su ciclo de vida.

Flujo del proceso para la administracion de solicitudes
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llustracién N° 69 Flujo del proceso para la administracion de solicitudes
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La narrativa del proceso para la administracion de solicitudes incluye los
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Tabla N° 35 - Detalle del proceso para la administracion de solicitudes

ROL

ACTIV.

DESCRIPCION

Usuario

Grupo de
Cumplimi
ento de
Solicitud
del

Servicio

1

Informa Solicitud

Presenta una solicitud de servicio, via teléfono o correo
electronico, a Service Desk. El usuario debe apoyar al
Grupo de Cumplimiento de Solicitud del Servicio,
proporcionando todos los datos necesarios para atender
la solicitud. Estos datos varian, dependiendo del tipo de
solicitud, si es una solicitud de servicio (IMAC,
Administracién de usuarios, “Cémo Hago...”), solicitud
por informacion (consultas diversas).

¢ Usuario VIP?

o De tratarse de un usuario VIP, continuar con el
paso 12.

o De tratarse de solicitud de servicio ir al paso 3.
Recibir y Reline detalles de la Solicitud de Atencidn
Recibe la solicitud mediante via telefénica o por correo
electrénico.
¢ Tipo de Solicitud?

o Incidente: Ir al paso 17.

o SR o Solicitud de Servicio: Ir al paso 5.
¢ Tipo de Requerimiento?

o Si el requerimiento solicitado es de tipo IMAC, ir

a paso 14.

o Por otro tipo de requerimiento, seguir con el paso

6.
¢, Es factible de atender en primer nivel?

o Para los caso en los cuales la atencion de
requerimientos se encuentre dentro del alcance
del primer nivel se procedera con el paso 7.

o Para aquellos requerimientos que por naturaleza
requieran de mayores conocimientos para Su
atencion o presencia en sitio se procedera al
paso 11.

Atiende la Solicitud de Atencion
Realizar las actividades necesarias para atender

requerimiento.
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10

11

12

13

14

15

16

Solicita Conformidad de Usuario
Solicita la conformidad de la atencién al usuario.
¢Da Conformidad?
o En el caso que el usuario esté de acuerdo con la
atencion brindada, dara su conformidad e ir al
paso 10.
o Caso contrario, retornar al paso 3.
Actualiza estado de Registro y lo da por finalizado
Da por resuelta la atencién y finaliza el flujo.
¢ Es factible de atender en segundo nivel?
o Para los casos en los cuales la atencion al
requerimiento se encuentre dentro del alcance
del segundo nivel se procedera con el paso 12.
o Para aquellos requerimientos que por su
naturaleza requieran de mayores conocimientos
para su atencién se procedera con el paso 13.
Proceso de Atencidon de Soporte en Sitio
Para ver el Proceso de Atencion de Soporte en sitio a
mayor detalle, dirigirse al documento “Proceso para las
atenciones de Soporte en Sitio”.
Finaliza el flujo.
Procedimiento Equipo de Incidentes Graves
Para ver el Procedimiento Grupo Solucionador a mayor
detalle, dirigirse al documento “Procedimiento de
incidente graves”.
Finaliza el flujo.
¢Procede Requerimiento?
o Si el requerimiento cuenta con todos los
requisitos establecidos, continuar con el paso 15.
o Caso contrario, seguir con el paso 16.
Proceso Coordinacion de IMAC
Para ver el proceso de Coordinacion de IMAC a mayor
detalle, dirigirse al documento “Proceso para Ila
coordinaciéon IMAC”.
Fin del flujo.

Se informa a ususarios procedimeinto a Seguir
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Para los casos en los cuales se solicite un requerimiento
tipo Imac via telefénica 6 la informacién proporcionada
se encuentre incompleta, se le indicara al usuario el
procedimiento adecuado para realizar dicha solicitud.
Dirigirse al paso 10.

17 Gestion y Control de Incidentes
Para ver el Proceso de Gestién de Incidencias a mayor
detalle, dirigirse al documento “Proceso Gestion y
control de Incidentes”.

Fin del flujo.

Fuente: Propia

4. Flujo del proceso para la administraciéon de solicitudes

4.1. Para contactar a service desk
> Por teléfono
Realizando una llamada a Service Desk, desde el anexo interno en el horario

de atencion de lunes a viernes desde las 8:00 horas hasta las 20:00 horas

Cuando marqgue el numero de anexo de Service Desk; un analista contestara
y el usuario escucha:
“‘Buenos Dias/Tardes/Noches/ Gracias por llamar a la Mesa de Ayuda, le

saluda [Nombre del Analista], s en qué lo puedo ayudar?”

Si la llamada es escalada a un segundo o tercer nivel, el Representante de
Soporte de Primera Linea debera brindar al usuario el nimero del ticket de

atencion.

En caso las lineas de atencion, dentro del horario, se encuentren ocupadas,
el usuario escuchard el siguiente mensaje:
"En estos momentos nuestros analistas se encuentran ocupados asistiendo

a otros usuarios, por favor espere un momento a ser atendido. Gracias”
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En caso el usuario realice la llamada fuera del horario de atencion,
escuchard el siguiente mensaje:
“Nuestro horario de atencién a usuarios es de lunes a viernes de siete de la

mafana a seis de la tarde. Gracias por su comprensioén.”

» Por correo electronico
Enviando un correo electronico a soporteti@ AUNA.pe describiendo el

requerimiento en forma detallada.

El usuario debera especificar el detalle de su solicitud e indicar la forma de
como los representantes de Service Desk se podran contactar con él
(nombre y apellidos completos, numero telefénico, ubicacién, etc.).

4.2. Por solicitudes de tipo “;Qué hago...?
El Representante de Soporte de Primer Nivel respondera las preguntas del
tipo “¢ Como hago...?” sobre el soporte estandar de hardware y software. Si
el Representante de Soporte de Primer Nivel 1 no estd en condiciones de
responder estas preguntas, se contactara con el segundo o Grupo de

Incidencias Graves.

Los siguientes son ejemplos de preguntas del tipo “;Coémo hago...?”
Cuando hay un cambio en el sistema y el usuario no puede ejecutar su
programa, y funcionalmente el producto puede estar operativo, pero el
usuario pudo haber codificado algo de manera incorrecta haciendo parecer

gue el producto no funciona correctamente.

4.3. Para solicitudes IMAC (Instalacion, Movimiento, Adicion,
Cambio)

Todas las solicitudes IMAC seran manejadas de acuerdo a lo indicado en el

documento “Proceso para la coordinacion IMAC”.
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4.4. Usuarios VIP

Tabla N° 36 - Usuarios VIP de Grupo Salud

5 TIPO DE
N° USUARIO CARGO UBICACION
USUARIO
Oficina - San
1 Alvaro Campos GERENTE GENERAL _ VIP
Borja
5 Anthony Gerente Central de Oficina - vIp
Middlebrook Servicios Compartidos Morelli
3 Juan Carlos Gerente Central - Oficina - San vIp
Rodriguez Jailler ONCOSALUD Borja
4 Luis Felipe Pinillos Gerente Central — Oficina - San vIp
Casabonne GSP Borja
. Alfredo Aguilar Gerente de Division — Oficina - San vIp
Cartagena Oncosalud Borja
5 Alfredo Rodolfo Gerente de Divisibn — Oficina - San vIp
Rasmussen Ochoa Consorcio Trecca Borja
. Gerente de Division Oficina - San
7 Jaime Planas _ VIP
PROYECTOS Borja
8 Froilan Fernando Gerente de Divisibn — Oficina - San vIp
Arellano Arrieta Oncosalud Borja
9 Guillermo Sanchez Gerente de Division — Oficina - San VIp
Zambrano GSP Borja
_ ~ Gerente de Division — Oficina - San
10 Luis de Haro Martin . VIP
GSP Borja
Francisco Gerente de Divisibn — Oficina - San
11 _ _ _ VIP
Goicochea de Benito GSP Borja
Gerente de Divisibn — Oficina -
12 Orit Pollak Farkas VIP
GSP Chacarilla
13 Roberto Noriega Gerente de Division — Oficina - San VIp
Romero Oncosalud Borja
Juan Fernando Gerente de Division —
14 VIP
Miguel Suazo Oncosalud
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15

16

17

18

19

21

22

23

24

25

26
27

28

29

30

31

32

Casanova

Luis Moreno

Carlos Lednidas
Aguilar Ojeda

Daniel Olaya
Portocarrero

Myriam Lucia Uribe
Garcia

Jorge Ruiz P.
Rosemary Sonia
Valencia Villa

Renzo David

Hurtado Castillo
Rolando Sumalavia

Jorge Luis Cisneros
Arce
Luis Alfonso
Reategui Reyes
Hernan Icochea
Johan Cubillas
Manuel Antonio La

Rosa Felices

Marisol La Serna

Rafael Alvan

Carolina Sofia Botta

Mirko Arevalo

Gerente de Division
GSP
Gerente de
GSP
Gerente de
GSP
Gerente de
GSP
Gerente de
GSP
Gerente de
GSP
Gerente de

GSP

Division

Divisiétn

Division

Divisiétn

Division

Division

Gerente de Ventas -

GSP

Gerente de Area -GSP
Gerente de Area -GSP
Gerente de Area -GSP
Gerente de Area -GSP

Gerente de Area -GSP

Gerente de Area -GSP

Gerente de Area
GSP Proyectos

Gerente de Area -GSP

Gerente de Area -GSP

Oficina - San

Borja
Oficina -
Morelli

Oficina - San

Borja

Oficina San

Borja
Oficina -
Morelli

Oficina San

Borja

Oficina -
Morelli
Oficina -
Morelli

Oficina -
Chacarilla
Oficina - San

Isidro

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP
VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

VIP

Fuente: Propia
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ANEXO N° 06
PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE INCIDENTES

1. Descripcion general

El presente apartado va a tratar la gestion y control de incidentes, que busca
la administracion y minimizacion del impacto de incidentes que afectan la

disponibilidad del servicio.

Esto se logra mediante el analisis, seguimiento, resolucion y prevencion de

incidentes que afectan los recursos de Tecnologia de Informacion.

2. Roles y responsables

Esta seccion se especifica los roles necesarios para la provision y soporte
del servicio asi como también las responsabilidades de cada rol escrito. Los

roles a desempefiar se observa en la tabla 37.

Tabla N° 37 - Matriz de roles y cargos

ROL DE PROCESOS CARGO
Usuario Usuario de Grupo Salud
Soporte de Primera Linea Service Desk Analyst

Fuente: Propia

2.1. Usuario

El usuario es responsable de reportar incidentes, proporcionar informacion
adicional del incidente si es necesario y dar conformidad de la solucién para
finalizar la atencion, o solicitar nuevamente la atencion al incidente

reportado.
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2.2. Soporte de primera linea

Sus responsabilidades especificas incluyen:

>

Abrir registros de incidentes (el registro de incidente es el repositorio
de toda la informacion relacionada a este, en el cual se registra todo
el ciclo de vida del mismo).

Escalar los incidentes al Soporte de Segunda Linea / Equipo de
Incidentes Graves cuando sea requerido.

Reunir toda la informacién requerida respecto al incidente reportado.
Resolver los incidentes cuya solucion se encuentre dentro del alcance
de primer nivel.

Realizar el seguimiento durante el ciclo de vida del incidente.

Validar la prioridad de un incidente de acuerdo a la matriz de
prioridades definida con el cliente.

Validar la solucién del incidente cuando sea requerido.

Flujo del proceso de gestion y control de incidencias
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llustracién N° 70 Flujo del proceso de gestion y control de incidentes
Fuente: Propia

La narrativa del proceso de gestion y control de incidentes incluye los

siguientes pasos:

Tabla N° 38 - Detalle del proceso de gestion y contr'ol de Incidente
ROL ACTIV. DESCRIPCION

1 Analiza Incidente

Valida las condiciones del incidente para:

e Determinar las causas posibles.

Soporte e |dentificar las posibles soluciones.
de 2 ¢ Es factible resolver en primer nivel?
Primera e Si el Soporte de Primera Linea valida que se
Linea encuentra dentro de su alcance, procede con el
paso 3.

e Aquellas que por su naturaleza requieran de

mayores conocimientos para su atenciébn o
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Usuario

Soporte
de
Primera

Linea

presencia en sitio, procede el paso 7.
Ejecuta Atencion
Ejecuta tareas para restablecer la disponibilidad del
equipo o aplicativo.
Solicita Conformidad a Usuario
El soporte de Primera Linea solicita la conformidad del
servicio al usuario antes de darlo como finalizado.
¢, Da Conformidad?

e Si el usuario brinda conformidad del servicio se
procedera con el paso 6.

e Caso contrario regresar al paso 2.

Actualizar estado de registro y lo da por finalizado
Actualizar el registro con lo realizado y lo da por resuelto.
Fin del Flujo.

Derivar Incidente

e Si incidente es muy grave, se deriva con los
especealista e ir al paso 9.

e Si incidente no es tan grave pero no se puede
resolver en primer nivel de servicio, se deriva con
segundo nivel de servicio e ir al paso 8.

Proceso Atenciones de Soporte en Sitio

Para ver el procedimiento de Atenciones de Soporte en
Siitio a mayor detalle, dirigirse al documento
“Procedimiento para las atenciones de Soporte en sitio”.
Fin del Flujo.

Procedimiento Equipo de Incidentes Graves

Para ver el procedimiento de Equipo de Incidentes Graves
a mayor detalle, dirigirse al documento “Procedimiento
Equipo de Incidentes Graves”.

Fin del Flujo.

Fuente: Propia
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4, Informacién del proceso

4.1. Para contactar al service desk

La informacidén necesaria que el usuario debe proporcionar al momento de
notificar en un incidente, es lo siguiente: Descripcion del incidente, Activo
(desktop, laptop, impresora, monitor, etc.) y/o software, Sintomas,
Mensaje(s) de error, Descripcion de las circunstancias que pudieron llevar al
incidente, Informacion del contacto (del usuario afectado y/o persona de

contacto).

4.2. Para incidentes de hardware

Los incidentes de hardware que se encuentren dentro del alcance del
servicio de soporte en sitio seran derivados el Soporte de Segunda Linea
para su respectiva solucion o trdmite por garantia. En el caso que se
requiera compra de partes, se derivara la gestion al Punto de Contacto de
Grupo Salud.

4.3. Para incidentes de software

Para incidentes de software, Service Desk haré todos los esfuerzos posibles
para resolverlos remotamente, de ser necesario, se enviara al Soporte de

Segunda Linea para apoyar en la solucién.
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ANEXO N° 07
PROCEDIMENTO DE INCIDENTES GRAVES

1. Descripcion general

El presente apartado describe el procedimiento a tomar en cuenta para el
Equipo de Incidentes Graves, para este proyecto lo conforman el equipo de

incidentes graves.

2. Roles y responsables
Esta seccion se especifica los roles necesarios para la provision y soporte

del servicio asi como también las responsabilidades de cada rol escrito. Los

roles a desempefar se observa en la tabla 19.

Tabla N° 39 - Matriz de roles y cargos

ROL DE PROCESOS CARGO
Usuario Usuario de Grupo Salud
Soporte de Segunda Linea Delivery Service Analyst
Equipo de Incidentes Graves Especialista de Servicio

Fuente: Propia

2.1. Usuario

El usuario es responsable de dar conformidad de la solucion para finalizar la

atencion, o solicitar nuevamente la atencion al incidente reportado.

2.2. Soporte de segunda linea

Sus responsabilidades especificas incluyen escalar los incidentes a los

grupos solucionadores cuando sea requerido, reunir toda la informacién
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requerida respecto al incidente reportado y validar la solucion del

incidente/requerimiento cuando sea requerido.

2.3. Equipo de incidentes graves

Sus responsabilidades especificas son:

» Brindar solucién a los incidentes cuya solucién no se encuentre dentro
del alcance del personal de primer o segundo nivel.

» Contactar al Representante de soporte de primer nivel o segundo
nivel para obtener informacién adicional cuando sea requerido.

» Documentar el registro de incidentes en la Herramienta de Gestion de
Tickets.

» Verificar que la solucion presentada resuelva el
incidente/requerimiento.

» Comunicar el estado del incidente/requerimiento, en caso sea
solicitado.

» Informar a las partes apropiadas acerca del éxito o falla de la

solucién.

3. Flujo del procedimiento de equipos de incidentes graves

171



USUARIO

Da
conformidad

SOPORTE DE SEGUNDO NIVEL

i Ejecuta atenciony
Dreriva ” w solicita
Atencion i Ma s 7| conformidad de
- usuario
iSolucion se

Actualizar

estado de
registro

encuentra en
alcance de
segundo nivel?

Consulta y
entrega
informacion

PROCEDIMIENTO EQUIPO DE INCIDEMTES GRAYES

EQUIPO DE INCIDENTES GRAVES

atencion

h 4
Analiza la

Solicita
o] informacion de
Ldl

Soporte de
Segundo Nivel
;Requiere de si

infarmacion

Y

Si

adicional?

Documenta W -
Solucion J .

Ejecuta
Atencion

£5e requiere
atencion de
segundo nivel?

llustracién N° 71 Flujo de procedimiento de equipo de incidentes graves

Fuente: Propia

La narrativa del proceso para el procedimiento de equipo de incidentes

graves incluye los siguientes pasos:

Tabla N° 40 - Detalle del procedimiento equipo de incidentes graves

ROL ACTIV. DESCRIPCION
Soporte 1 Derivar Atencion
de El soporte de segunda linea deriva al equipo de
Segunda incidentes graves correspondiente para su solucion.
Linea
2 Analizar Atencion
_ El especialista del equipo de incidentes graves analizara
Equipo
q el caso de acuerdo a lo documentado por el soporte de
e
. segunda linea para evaluar las posibles soluciones que
Incidente , _ o o
se puedan aplicar a dicho incidente/requerimiento.
s Grave o o
3 ¢ Requiere informacion adicional?

e De requerir informacion adicional, proceder con el
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Soporte
de
Segunda

Linea

Equipo
de
Incidente

s Graves

Soporte
de
Segunda

Linea

Usuario

10

11

paso 4.
e Caso contrario, continuar con el paso 6.
Solicita informacion a Soporte de Segunda Linea
De acuerdo a la informacion proporcionada, el
especialista puede solicitar informacion adicional con el
fin de tener un panorama mas detallado y asi poder
evaluar las posibles soluciones al
incidente/requerimiento.
Consultay entrega informacion
El representante de soporte de segunda linea contacta al
usuario para solicitar la informacion adicional.
Seguidamente, informara al equipo de incidente graves lo
solicitado.
Ejecuta Atencion
Desarrolla solucion para restablecer disponibilidad del
aplicativo o equipo.
Documentacion solucién
Actualizar el registro al detaller de la solucion.
.Se requeriere atencién de soporte de segunda
linea?
e En caso se requiera que el soporte de segunda
linea ejecute alguna tarea adicional, proceder con
el paso 9.
e Caso contrario proceder con el paso 13.
Contacta a usuario
Se contacta a usuario para ejecutar tareas solicitadas por
el grupo solucionador.
Ejecuta atencién y solicita conformidad de usuario
Ejecuta tareas* para restablecer la disponibilidad del
equipo o aplicativo y solicita conformidad al usuario final.
*Las tareas ejecutadas pueden ser tareas especificas
solicitadas por el especialista
¢Da conformidad?
e Si el usuario final brinda conformidad al servidor
se procede con el paso 13.

e Caso contrario, continuar con el paso 12.
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Soporte 12
de
Segunda
Linea

13

¢Solucion se encuentra en el alcance del Soporte de
Segunda Linea?
e Si el soporte de segunda linea valida que se
encuentra dentro de su alcance, procede al paso
10.
e Caso contrario,continuar con el paso 1.
Actualiza estado de registro
Actualiza el registro con lo realizado y lo da por resuelto.

Fin del flujo.

Fuente: Propia
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ANEXO N° 08
PROCESO PARA LA COORDINACION IMAC

1. Descripcion General

El servicio IMAC es un servicio brindado a Grupo Salud para el manejo y

control de los cambios que se producen en los equipos que utiliza el usuario.

Este servicio incluye la programacion, coordinacion, ejecucion y finalizacion
de las actividades de instalacibn, movimiento, adicibn o cambio de
estaciones de trabajo, escaner, impresoras y componentes de las estaciones
de trabajo. Para esta actividad se confirmara que se haya completado todas
las facilidades requeridas en el lugar donde se realizard la solicitud IMAC

(Conectividad de red, energia, muebles de escritorio, etc.).

2. Roles y responsabilidades
Esta seccion se especifica los roles necesarios para la provision y soporte

del servicio asi como también las responsabilidades de cada rol escrito. Los

roles a desempefar se observa en la tabla 21.

Tabla N° 41 - Matriz de roles y cargos

ROL DE PROCESOS CARGO
Usuario Usuario de Grupo Salud
Punto de Contacto Grupo Salud Punto de Contacto Grupo Salud
Soporte de Primera Linea Service Desk Analyst

Fuente: Propia

2.1. Punto de contacto Grupo Salud

Sus responsabilidades incluyen Solicitar a Service Desk la atencion de un
SR-IMAC luego de haber validado que se cumple con todos lo requerido

para su ejecucion.
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2.2. Usuario

El usuario es responsable de proporcionar toda la informacion necesaria a
Service Desk para procesar su solicitud y participar en el circuito de cierre de

una atencion: conformidad a la atencion por parte del usuario.

2.3. Soporte de primera linea

Sus responsabilidades especificas incluyen verificar los datos del usuario
solicitante, validar si el wusuario cuenta con las autorizaciones
correspondientes para proceder con la atencién IMAC, determinar si el
requerimiento esta relacionado al retiro de un activo o colocar en servicio un
activo para la actualizacién de inventarios y atender, escalar o finalizar la

atencion IMAC.

3. Flujo de proceso para la coordinaciéon de IMAC’s
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llustracién N° 72 - Flujo de proceso para la coordinacion IMAC

Fuente: Propia

La narrativa del proceso para la coordinacion IMAC incluye los pasos

mostrados a continuacion:
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Tabla N° 42 - Detalle del proceso de coordinacién IMAC

ROL

ACTIV.

DESCRIPCION

Soporte
de
Primera

Linea

Usuario

Soporte
de
Primera

Linea

1

Solicita Ejecucién de Requerimiento
Una vez validadas las autorizaciones y facilidades para la
ejecucion de un requerimiento Imac, el usuario Grupo
Salud sera el encargado de solicitar a Service Desk la
ejecucion del requerimiento.
Valida informacion proporcionada
Toda solicitud de Imac deberd tener adjunta la autorizacion
del usuario para su ejecuciéon y la informacion necesaria
dependiendo el tipo de requerimiento.
e Si el requerimiento se encuentra conforme,
continuar con el paso 3.
e Caso contrario, ir al paso 8.
¢Es factible realizarlo en soporte de Primera Linea?
e De ser su ejecucion desde Service Desk, ir al paso
4.
e Caso contrario, ir a paso 10.
Ejecuta Atencion
Ejecuta tareas de soporte para atender requerimiento.
Solicita conformidad a usuario
El soporte de primer nivel solicita la conformidad del
servicio al usuario antes de darlo como finalizado.
¢Da conformidad?
e En caso el usuario se encuentre conforme con la
atencion dada, ir con el paso 7.
e Caso contrario, ir al paso 3.
Actualiza estado de Registro y lo da por finalizado
Actualiza registro con el detalle de lo realizado.
Fin de flujo.
Solicita Corregir Informacién
El soporte de primer nivel se comunicara con el usuario
para solicitar se corrija/confirme la informacion
proporcionada para poder ejecutar dicha atencion.
Actualiza Informacién
El Soporte de Primera Nivel actualizara la informacion del

requerimiento de acuerdo a lo informado por el usuario.

178



10 Proceso de Atencidn de Soporte en Sitio
Para ver el proceso de atencion de soporte en sitio a
mayor detalle, dirigirse al documento “Proceso para las
Atenciones de Soporte en Sitio”.
Fin del Flujo.

Fuente: Propia

4. Informacion del proceso

4.1. Requerimiento de una solicitud IMAC a Service Desk

Las atenciones de las solicitudes IMAC abarcan los equipos contemplados

en el alcance del servicio.

Las solicitudes IMAC seran recibidas por correo electronico en la casilla
soporteti@AUNA.pe. El punto de contacto de Grupo Salud debera validar
que el usuario haya proporcionado toda la informacion y aprobaciones
necesarias para que el Soporte de Primer Nivel pueda atender o asignar la
solicitud. Dependiendo del tipo de solicitud, la informacién requerida puede

variar. A continuacion se ofrece una tabla de referencia:

Tabla N° 43 - Servicios IMAC
TIPO DE SOLICITUD IMAC REQUISITOS

o Nombres completosde los

involucrados a quien(es) se le(s)
realizara la(s) atencion(es).

o Ubicacion exacta y referenciada.

Para todas las atenciones o Anexo

o Contacto de referencia en el caso
gue fuese necesario.

o Identificador del equipo en el cual se
realizara la atencion.

Instalacién de equipo o Software base a instalar.

Adicion de Software o Software a instalar.
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Adicién de componentes de
software
Movimiento de Software:
o Desintalacion del software
en equipo origen.
o Instalacion del software en

equipo destino

Movimiento de Equipos

Cambio de hardware

Cambio de Software

o

Version del software.

Idioma del Software.
Descripcion del componente de
hardware a instalar.
Identificador del equipo origen.
Identificador del equipo destino.
Software a instalar/Desintalar.
Version del software.

Idioma del software.

Ubicacion origen del equipo
Ubicacion del destino exacto del
equipo.

Descripcion del componente de
hardware a cambiar.

Nombre de software a actualizar.
Indicar la version original y la
version final.

Software a desintalar.
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ANEXO N° 09
PROCESO PARA LAS ATENCIONES DE SOPORTE EN SITIO

1. Descripcion general

El servicio de soporte en sitio provee asistencia técnica presencial cuando se
valida dicha necesidad. Una vez obtenidos los datos requeridos para la
atencion se procedera con la asignacion del servicio a Soporte de Segunda

Linea para que se realicen las tareas de soporte.

2. Roles y responsabilidades

Esta seccion se especifica los roles necesarios para la provision y soporte
del servicio asi como también las responsabilidades de cada rol escrito. Los

roles a desempefar se observa en la tabla 24.

Tabla N° 44 - Matriz de roles y cargos

ROL DE PROCESOS CARGO
Usuario Usuario de Grupo Salud
Soporte de Primer Linea Service Desk Analyst
Soporte de Segunda Linea Service Delivery Analyst
Coordinador de Soporte en Sitio Service Desk Analyst

Fuente: Propia

2.1. Usuario

El usuario es responsable de informar sus incidentes o requerimientos de
atencion a service desk, proveer toda la informacion requerida para atender
el incidente/requerimiento, brindar facilidades para la atencion y dar

conformidad de la atencion realizada por el Soporte de Segunda Linea.
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2.2. Soporte de primera linea

Sus responsabilidades especificas incluyen recepcionar las solicitudes de
atencion entrantes, las analiza, las clasifica y de tratarse de una atencién
que requiera la presencia de soporte de segunda linea, la asigna al

coordinador de soporte en sitio para proceder con la atencion.

2.3. Soporte de segunda linea

Sus responsabilidades especificas son ejecutar actividades IMAC (Instalar,
Mover, Adicionar, Cambiar), coordina con el usuario final fecha y hora de
visita para ejecutar las tareas de soporte, realizar inspecciones de equipos,
realizar actividades para solucionar incidentes de hardware y software,
probar la conectividad y funcionalidad del equipo del usuario después de
haber realizado actividades que involucren modificaciones en el equipo,

reportar el estado actual de las solicitudes al coordinador soporte en sitio.

2.4. Coordinacion de soporte en sitio

Sus responsabilidades son asignar incidentes/requerimientos a Soporte de
Segundo Nivel, contactar a los usuarios para programar visitas de
atenciones de segundo nivel, cuando esta coordinacibn no pueda ser
realizada por el Soporte de Segunda Linea, proveer el estado actualizado de
las solicitudes existentes, monitorear las solicitudes abiertas y escalar a las
partes apropiadas cuando sea requerido para asegurar que sean atendidas
dentro de los tiempos de respuesta acordados y realizar recomendaciones

para la mejora de los procesos.

3. Flujo de proceso para las atenciones de soporte en sitio
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llustracién N° 73 Flujo de proceso para las atenciones de soporte en sitio

Fuente: Propia
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La narrativa del proceso para el proceso para las atenciones de soporte en

sitio incluye los siguientes pasos.
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Tabla N° 45 - Detalle de proceso para las atenciones de soporte en sitio

ROL ACTIV. DESCRIPCION
1 Relne la informacién correspondiente
Se reune informacién adicional requerida para una
Soporte  de » )
_ atencion por soporte de Segunda Linea.
Primera ) ) ]
i 2 Asigna el registro al Coordinador de Soporte en
Linea o
Sitio
Se escala el servicio al Coordinador Soporte en Sitio.
3 Asigna el registro al Soporte Segunda Linea

Coordinador
de Soporte
en Sitio

Soporte en 5

Segunda

Linea
6
7
8
9
10

Se escala servicio al Soporte Segunda Linea teniendo
en cuenta la localidad donde se encuentre el usuario
afectado.
Monitorea la ejecucion de los Registros
Realiza seguimiento a los registros de atencion
asignados al Soporte de Segunda Linea y vela por el
cumplimiento de los niveles de servicio acordados.
Coordina atencion con Usuario
Se coordina con el usuario afectado fecha y hora de la
atencion a efectuar las tareas de soporte.
Realizar visita al Usuario
El Representante de Soporte de Segunda Linea visita
al usuario previa identificacion, pase o permiso, en
caso de ser necesario, y con sus herramientas de
trabajo (herramientas, utilitarios, instaladores, etc.).
¢, Se cuenta con disponibilidad de usuario?

¢ De encontrarse en la ubicacion, ir al paso 8.

e Caso contrario, ir al paso 17.
Informa su llegada al Coordinador de Soporte en
Sitio
El Representante de Soporte de Segunda Linea
informard inicio de actividades de soporte con la
finalidad de mantener los registros actualizados.
¢ Es factible de atender en Segunda Linea?

e Si la solucion se encuentra dentro del alcance

del servicio, ir al paso 10.
e Caso contrario, ir al paso 19.

Ejecutar Atencion
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Usuario

Soporte
Segunda

linea

de

11

12

13

14

15

16

17

Realiza actividades de soporte en sitio, tales como:

¢ |dentificacion del incidente/requerimiento.

e Troubleshooting (Base de Datos de
Conocimiento local o provista por Internet).

¢ Modificacién de la configuracion del equipo.

e Prueba del equipo, hardware y software,
después de la atencioén, para verificar que la
solucion brindad funcione correctamente.

Solicita Conformidad al Usuario para finalizar la
Atencion

El Representante de Soporte Segunda Linea debe
solicitar la conformidad al usuario ante la atencién
dada, antes de darlo por finalizado.

¢,Da conformidad?

e Si el usuario da su conformidada la atencion,
procede al paso 13.

e Sj el usuario no esa conforme con la atencion,
procede al paso 5.

Informa solucién a Coordinador de Soporte en
Sitio.

Siempre que se finalice una atencion el Representante
de Soporte de Segundo Nivel debe informar acerca de
dicha solucién al Coordinador de Soporte en Sitio.
Actualizar estado de registro

Actualiza registro con el detalle de lo realizado.

¢ Se requiere actualizacion de inventario?

e Si Se requier la actualizacion del inventariom ir
al paso 16.

e Caso contrario. Fin del flujo

Actualizar Inventario de Equipo

Se informa a la persona encargada del control de
inventario acerca de los cambios realizadas. Fin del
flujo

Infomar ausencia al Coordinador de Soporte en
Sitio

Para los casos en los cuales, a la llegada del
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18

19

20

Representante de Soporte de Segundo Nivel, el
usuario no se encuentre en su ubicacion 6 no cuente
con disponibilidad para ser atendido, el Representante
de Soporte de Segundo Nivel procedera a retirarse y lo
informaré& al Coordinador de Soporte en Sitio.
Actualizar registro

Se procede a actualizar el registro indicando fecha y
hora en la que el Representante de Soporte de
Segunda Linea se apersond a la ubicacion del usuario
final.

Informa Coordinador de Soporte de Sitio

Se informa el detalle de las tareas realizadas por el
segundo nivel para poder realizar el escalamiento al
Grupo Solucionador correspondiente.

Procedimiento Equipo de Incidentes Graves

Para ver el procedimiento de Equipo de Incidentes
Graves a mayor detalle, dirigirse al documento
“Procedimiento Equipo de Incidentes Graves”

Fin del Flujo.

Fuente: Propia
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ANEXO N° 10
INFORME DE EVALUACION DE HERRAMIENTAS PARA SERVICE DESK

1. Descripcion general

El presente anexo corresponde a la eleccion de la herramienta en base a los
requerimientos funcionales que necesita la herramienta a implementarse en
el service desk. Ademéas, comparamos funcionalidades y costo de las dos
herramientas a evaluar, para finalmente seleccionar la herramienta mas

adecuada.

2. Informacién de evaluacion

2.1. Responsables de la evaluacion

Las personas que participan de la evaluacion que se expone en el presente
informe son los autores de la presente tesis, que cuentan con la informacién

en informética y sistemas del area de Tl de Grupo Salud S.A.C.

Los funcionarios que participaron de la evaluacién son:
» Nombre: Teresa de Fatima Diaz Yuijan
Cargo : Implementador 1 - Analista
» Nombre: Jhonatan Alberto Hernandez Ramos

Cargo : Implementador 2 - Analista

2.2. Informacion de productos evaluados

» Nombre del Producto: MAXIMO 7
Fabricante: IBM

» Nombre del Producto:
Fabricante: MSM ITSM SOFTWARE
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2.3. Fechade evaluacién

La evaluacion que se expone en el presente documento ha sido desarrollada

entre el 01 de agosto y 05 de agosto del presente afo.

3. Necesidad a Cubrir

Se va a implementar un service desk dentro de Grupo Salud S.A.C, que va a
estar conformada por la gestidon de incidencias y gestidén de peticiones segun
las buenas practicas de ITIL. Por tal motivo se requiere la adquisicién de una
herramienta de software que soporte la gestion de incidencias y gestion de
peticiones, y ademas, cubra el licenciamiento para el uso de hasta 15

técnicos.

4. Andlisis Comparativo Técnico

4.1. Proposito de la evaluacion

La evaluacion técnica se ha llevado a cabo sobre productos disponibles en el
mercado. El proposito de la evaluacion es identificar cual(es) de los
productos evaluados cumple los requerimientos técnicos minimos

establecidos para el Service Desk.

4.2. Tipos de productos evaluados

Las herramientas evaluadas pertenecen a la categoria de herramientas del

service desk, y también son productos muy competitivos en el mercado.
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4.3. Requerimiento funcionales y criterios de calificacion

Para llevar a cabo de la evaluacion de las herramientas del service desk, los

autores definen un conjunto de requerimientos funcionales a ser cubiertos.

Por otro lado, por cada requerimiento planteado se ha definido si esté es
indispensable o deseable, dependiendo de la importancia que dicho
requerimiento represente para el desempefio de cada una de las funciones
especificas. Para diferenciar la importancia entre los requerimientos de uno
u otro tipo, se han asignados pesos; peso 10 para los requerimientos

indispensables y peso 5 para los requerimientos deseables.

Tabla N° 46 - Tipos de requerimiento
TIPO DE REQUERIMIENTO PESO
10

Reg. Indispensable

Req. Deseable 5

Fuente: Propia

En cuanto a la puntuacion que una herramienta puede obtener respecto a un
requerimiento, se han definido una escala de puntuacion de 0 a 10, en la que
cero (0) indica que el producto definitvamente no cuenta con la
funcionalidad que cubre el requerimiento, y diez (10) indica que el producto
cuenta con una funcionalidad que da cobertura total a dicho requerimiento.
Al respecto, y con el objetivo de estandarizar la calificacién, la puntuacion
fue limitada a los siguientes valores dentro del rango establecido:

» Puntuacion igual a cero (0): Sin cobertura, la herramienta evaluada
definitvamente no cuenta con funcionalidad que cubra el
requerimiento.

» Puntuacion igual a tres (3): Baja cobertura, la herramienta evaluada
cuenta con una funcionalidad que dista mucho de lo planteado por el
requerimiento.

» Puntuacién igual a cinco (5): Mediana cobertura, la herramienta

evaluada cuenta con una funcionalidad.
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» Puntuacién igual a siete (7): Cobertura casi total, la herramienta
evaluada cuenta con funcionalidad que cubre mayor parte del
requerimiento, pero no lo hace totalmente.

» Puntuacion igual a diez (10): Cobertura total, la herramienta evaluada

cuenta con una funcionalidad que cubre el requerimiento en su

totalidad.
Tabla N° 47 - Nivel de cobertura

NIVEL DE COBERTURA PUNTUACION
Sin cobertura 0

Baja cobertura 3

Mediana cobertura 5

Cobertura Casi Total 7

Cobertura Total 10

Fuente: Propia

Los autores establecen que para que una herramienta apruebe la evaluacion
técnica, debera cumplir con lo siguiente:
» Presentar una COBERTURA TOTAL para cada uno de los
requerimientos de tipo INDISPENSABLE.
» Presentar una MEDIANA COBERTURA en adelante para por lo
menos el 50% de los requerimientos de tipo DESEABLE.

» Para obtener el “puntaje obtenido” se debera de realizar lo siguiente:

Puntajeppieniao = Peso del requerimiento X nivel de cobertura

» Para obtener el puntaje minimo requerido para la evaluacién del
software o herramienta que esta evaluando se utilizara la siguiente

formula;

PMR = (ZRI x PRI)xnCT+(ZRD xPRD)XnMCXO.S
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Donde PMR es puntaje minimo requerido, Rl requerimiento indispensable,
PRI es peso requerimiento indispensable, nCT es nivel de cobertura total,
RD es requerimiento deseable, PRD es peso requerimiento deseable, nMC

es nivel de mediana cobertura

Por lo expuesto, los responsables, segun los andlisis y pruebas realizadas,
han determinado para el software los siguientes nimeros de requerimientos
indispensables, requerimientos deseables y puntaje minimo requerido, los

cuales se detallan en el cuadro siguiente:

Tabla N° 48 - Calculo del puntaje minimo requerido segun requerimiento
CALCULO DEL PUNTAJE MINIMO REQUERIDO

N. Requerimiento Indispensable 20
N. Requerimiento Deseables 4
Puntaje minimo requerido 2050

Fuente: Propia

A continuacion se presenta la ficha de evaluaciébn con los resultados

obtenidos por cada una de las herramientas evaluadas:
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CARACTERISTICAS

Tabla N° 49 - Evaluacion de herramientas

SUB-
CARACTERISTICAS

TIPO DE REQUERIMIENTO

MAXIMO 7

EVALUACION

PUNTAJE
OBTENIDO

MSM ITSM SOFTWARE
PUNTAJE
OBTENID

EVALUACION

0

Intuitivo, de facil uso,
utilizacion de iconos
estandares Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Tener |a herramientas
necesarias parala
generacion y modificacion
de lainformacion Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
) Creacion de tickets desde
Adecuacion )
correo entrantes Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Administracion de
incidentes Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Funcionalidad Inventario de software
instalado Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Inventario de Activos Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Calculo de costos Req. Indispensable [Cobertura total 100|sin cobertura 0
Generacion de Reportes  [Req. Indispensable  [Cobertura total 100]cobertura total 100
Herramienta de reseteo de
Seguridad contrasefia Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Integracion con el
directorio activo Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Interoperatividad  |Compatibilidad con el
correo del cliente Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Certificacion ITIL Req. Indispensable |Cobertura total 100|cobertura total 100
Que se encuentren bases
de conocimiento sobre el
Madurez )
uso de la herramienta de
service desk Req. Deseable Cobertura total 50[cobertura total 50)
Fiabilidad Cuenta con grabado
Toleranciaafallas  |automatico Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Contar con procedimients
de recuperacion de los cobertura casi
Recuperabilidad documentos creados Reg. Indispensable [Cobertura total 100|total 0
Intuititvo req. Deseable Cobertura total 50[cobertura total 50)
Entendimiento Facilidad de Uso Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Ayuda organizada por
funciones Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Foros de usuarios de
Usabilidad Aprendizaje produco disponible en
interet Reg. Deseable Cobertura total 50|cobertura total 50
contar con casos de
estudios Reg. Indispensable [Cobertura total 100|cobertura total 100)
Operabilidad Intefase intuitiva Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Uso de iconos estandar en
Atraccion sus interfaces Req. Deseable Cobertura total 50[cobertura total 50)
L Comportamiento de
Eficiencia . . .
tiempos Procesos ligeros Req. Indispensable |Cobertura total 50[cobertura total 100
Conformidad de
facilidad de Soporte local y consultaen
mantenimiento linea Req. Indispensable |Cobertura total 100]cobertura total 100
Puntaje total obtenido 2150 2000,
Requerimiento indispensable cubierto totalmente 24 22

Fuente: Propia
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De la tabla anterior se puede identificar lo siguiente:

5.

> La herramienta Maximo 7 CUBRE TOTALMENTE Ilos 20

requerimientos que se han definido obteniendo un puntaje de 2,150,
con lo que SUPERA el puntaje minimo requerido.

La herramienta MSM ITSM SOFTWARE solo cubre 18
REQUERIMIENTOS indispensables de los 19 que han sido definidos
un puntaje de 2000, con lo que NO SUPERA el puntaje minimo

requerido.

Conclusiones del Informe

Luego de llevar a cabo la evaluacion técnica, basada en un sistema de

calificacion definido por los autores, se determin6 que la Unica herramienta

de service desk evaluada que supera los pardmetros minimos definidos es
MAXIMO 7.
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ANEXO N° 11
MANUAL DE USUARIO PARA SERVICE DESK

1. Descripcion general

El manual de usuario permitira al personal del Service Desk en Grupo Salud,
encontrar los pasos a seguir para realizar las distintas funcionalidades que te
proveen la herramienta Maximo 7, que ha sido seleccionado como

herramienta de apoyo a los procesos definidos en el modelo de servicio.

2. Centro de Inicio

» Quick Insert:_Hacer click en las opciones para crear de manera rapida

las solicitudes de servicio y 6rdenes de trabajo.

Quick Insert # 5 X
_-f) Mew Service Request

u] Mew Wiork Order

llustracién N° 74 Quick Insert para ingresar a Maximo
Fuente: Propia

» Cantidad de Tickets Soporte Onsite: Aqui se muestran los tickets del
grupo de soporte onsite. En la grafica podemos apreciar que los
tickets estan divididos por cada uno de los especialistas de soporte

onsite.
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Cantidad de Tickets Soporte Onsite 7 Filtro > C ge=x

Tipo de gréfica: BAR Ver por: Owner

Cantidad de Tickets de Soporte Onsite
por Cliente (Por Owner)

Owner: DSANTIVA@PE IBM.COM (2) - 100%

Porcentaje

Owner Valor (%)

= DSANTIVA@PEIBM.COM 2 100
Vista de lista

llustracién N° 75 Cantidad de tickets soporte onsite
Fuente: Propia

» Inbox / Assignments: Aqui observamos las asignaciones pendientes
de accion del usuario.

» Paso 1 = En la vista “Inbox / Assignments”, dar clic enT, del
requerimiento que se desea aprobar.

Inbox / Assignments

X
Next i Due: 24/02/12 14:36:20 Refresh
Description APP QWNERID ASSIGNID DUEDATE Route
Aprobacion de Solicitud VIEWAPPRSR 4079 965 24/0211212:13:114 Y
Aprobacion de Solicitud VIEWAPPRSR 4085 972 24/02/12 14:35:20 Y
F 1-20f2

llustracién N° 76 Paso 1 de inbox / assigments
Fuente: propia

» Paso 2 = Elija la accion de Aprobar o Rechazar. Luego dar clic en
“OK”.
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| Complete Workflow Assignment

i
1 Task:@acién de Solicitud

Action
(® Aprobar Sclictud
(O Rechazar Solicitud

Memu:f

\ Earlier Memos = [P silter >

Memo Person Transaction Date ~

5 > [ OK ] [Reassign] [Cancel]

llustracién N° 77 Paso 2 de inbox / assigments
Fuente: propia

» Incidentes Abiertos por Analistas: Aqui observamos los incidentes

creados al grupo que pertenece el usuario.

Incidentes Abiertos por Analistas | ¥ Fite > L ] AR

Estado Prioridad interna  Fecha de notificacion Grupo de servicios Inicio previsto  Finalizacidn prevista

Cliente

Incidencia Resumen Propigtario

No se encontraron datos.

llustracién N° 78 Incidentes abiertos por analistas
Fuente: Propia

» Solicitudes Abiertas Totales: Aqui observamos las solicitudes de
servicio por proyecto de todos los grupos: Mesa de Servicio, Soporte

Onsite y Cliente.

¢ =X

Solicitudes Abiertos Totales 7 Fia > O, ¢ (]

Service Reguest Summary Customer Status Internal Priority  Service Group Owner Reported Date Target Start  Target Finish
| \ | | | | |

SR18480 Asignacion de lpad PE-RMAC-30 INPROG 4 }-SD0-PE-VIROS-RIMAC-MS  AACUNA@PE.BM.COM 230414 10:10:09

SR18481 Asignacion de pad PE-RMAC-30 INPROG 4 FSD0-PE-VIROE-RIMAC-MS  AACUNA@PE.BM.COM 230414 10:14:09

SR18485 Asignacion de lpad PE-RMAC-S0 INPROG 4 FSD0-PE-VIROE-RIMAC-MS  AACUNA@PE.BM.COM  23/04/14 12:45:16

SR16495 Prueba - Asignacion lpad  PE-RMAC-30 INPROG 4 1-SDD-PE-VIROZ-RMAC-MS  AACUNA@PE.BM.COM  23/04/4 16:36:55

Establecer opciones de grafico 1-4ded

llustracién N° 79 Solicitudes abiertas totales

Fuente: Propia
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3. Creacién de un requerimiento de servicio

En el Centro de Inicio “Analista de Mesa de Servicio y Onsite MA’

seleccionar “Nueva Solicitud de Servicio” (New Service Request)

Quick Insert 25 X

Il':) Mewy Service Reqguest I

|_J Mewy Wiark Crder

llustracién N° 80 Opcién nueva solicitud de servicio
Fuente: Propia

3.1. Informacién de Usuario

» Ingresar Origen, luego de crear un nuevo requerimiento de servicio,
automaticamente aparece la opcion “TELEFONO” en el campo origen;
sin embargo por la naturaleza de la solicitud podremos escoger otras
opciones como “CORREO y “REQUERIMIENTO ADICIONAL”, esta
ltima se utiliza cuando un usuario solicita algin requerimiento extra,

dentro de la misma atencion.

Seleccionar valor T
& Fitrn > (O & 1-10 de 10 4 Descagar © 9 =
Malor Descripeion
AUTOSERVICIO AUTOSERVICIO
CATALOGO Catslopo de Requerimientos
CELULAR Liamada Celular
CHAT MENSAJERIA INSTANTANES
CORREQ EMAIL
EVENTD GESTION DE EVENTOS
EXTERMA SERVICIO ASISTEMCIA EXTERNO
MRANLIAL Monitoreo Manual
REQUERIM ENTOADICIONAL Reguerimiento Adicional
TELEFONOD LLAMADA TELEFONICA

llustracién N° 81 Seleccién del origen de la solicitud
Fuente: Propia
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» Ingresar al wusuario “Notificado Por:
“Seleccionar Valor:”

Seleccionar la

opcién

@
# Hotificado Por: =

Seleccionar walor

P
1D Del Cliente:

Ira 3

Ser tickets v OT

Ertitlemert: |

llustracién N° 82 Ingresar a la opcidn seleccionar valor

Fuente: Propia

» Seleccionar a la persona.

Seleccionar valor

Zrim > O @ # - aeam

o Qoo 7§ B

Persona Nombre: Client Userld  Cargo Departamento Cliente Ubicacidn de la persona Planta de la persona Organizacion
inac I
JABANTO@RIMAC.COM.PE Jose Modesto Abanto Rodriguez 19253958-SUPERVISOR DE VENTAS DIVISION SEGURQS PERSONALES PE-RIMAC-S0 RIMAC103 PERU 1BM
JHGARCIAGPE BH.COM Jose Wichael Garcia Casas PERIMAC-30 PERU BN
HHORILLOH@RMAC COM.PE Marcos Santiage Horilo Huaman 25703187-ADMINISTRADOR DE APLICACIONES * DIVISION OPERACIONES Y TECNOLOGIA PERIMAC-SO RIMACOD4 PERU B
RMEJIAT@RIMAC. COM.PE Ronald Heia Tarazona Ww DIVISION OPERACIONES Y TECNOLOGIA PE-RIMAC-SO  RIMACOD4 PERU B
(WGUERRERO@RIMAC. COM.PE Wimar Aqustin Guerrero Mauriola WM DIVISION OPERACIONES Y TECNOLOGIA PERIMAC-S0 RIMACOD4 PERU BN
(WLEVANO@RIMAC COM.PE \Watter Omar Levano Quispe (7500531-JEFE DE INGENIERIA DE SISTEMAS  DIVISION OPERACIONES Y TECNOLOGIA PERIMACSO RIMACD03 PERU BN

llustracién N° 83 Seleccion de la persona

Fuente: Propia

» Notificado Por: Persona que notifico el requerimiento de servicio.

» Persona Afectada: Persona que es afectada por el requerimiento de

servicio.

» Entitlement: VIP o Usuario o grupo normal.
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+ Notificado Por: ANGEL ROJAS@CALIDDA COMPE » + Persona afectada; ANGEL ROJAS@CALIDDA.COM PE »
D Del Cliente: D ciel Clignte:
Ertitlement: |Usuanu 0 grupo normal. Ertitlemert: \Usuanu 0 Grupa normal
Nombre; ANGEL ROJAS ROJAS » Nombre: ANGEL ROJAS ROJAS »
+Teléfono; B117500 Q Teléfono; B17500 Q
Teléfono Aternativo: Correo electronico: angel rojss@caldda.com pe
Corren electronico; [angel rojas@calidda.compe Comentarios: \
pais: |
Iefiommi ,ES—
Comentarios: |

llustracién N° 84 Validar informacion de la persona seleccionada
Fuente: Propia

o Ubicacion de la persona

Ubicacién: CLODOOZ s» |[CALIDDA j SANBORJA - JRMORELLI 150 CEN (=]

llustracién N° 85 Ingresar ubicacién de la persona
Fuente: Propia

3.2. Detalle de solicitudes de servicio

Ingresar el Resumen y Detalle del requerimiento de servicio.

Detalles de la solicitud de servicio

# Resumen: (=
Detalles:

llustracién N° 86 Ingresar informacion del requerimiento de servicio
Fuente: Propia

3.3. Articulo de configuracién

» Ir a la seccibn de Articulo de Configuracion y elegir la opcion

“Seleccionar Valor”.
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# Articulo de configuracion: }T T Select value =
Descripcion de objetivo: l_: Wd  cClassification
—— Q B Attributes
Cuenta del Lh:
™ GoTo s
ivor [PERU (
Flarta de activo: Q Yigw Work Details
Cédligo de Cierre: Q Wignwy Actual C Detsils
iFirst Call Resolution? [ “igwy 0 Collections
) “ieww Cl Relationzhip History
Cuenta de cargo del cliente:
Cl Schedule of Change
Chargable: ! @ Remate Diagnostics

llustracién N° 87 Seleccionar valor para articulo de configuracion
Fuente: Propia

» Seleccionar un articulo de configuracion.

# Articulo de configuracion: [ANTIWVIRUS - PE-CLDD-ITS » |ANTIVIRUS L,-J'

llustracién N° 88 Seleccion de un articulo de configuracion
Fuente: Propia

NOTA: El articulo de configuracién cargara automaticamente el impacto de

requerimiento de servicio.

3.4. Clasificacion

> En la seccion de la clasificacion, seleccionar “Clasificar’ en la Ruta de

Clasificacion.

* Clasificacién: &

Ruta de clasificacidon: %8 Classify
@ & CIearCIassiﬂcat%n
(£
[ o

Descripcidn de clase: |
Suggest Classification

Go To >

Priotidad indicada: | [ ‘
Prioridad notificada: &

Impacto: [ @ |

* Urgencia: Q |

Prioridad interna: l [

llustracién N° 89 Seleccién de clasificar en seccién clasificacion
Fuente: Propia
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» En el arbol de clasificaciones, seleccionar la clasificaciéon que aplique

para el requerimiento.

Clasificar

[E 2 L | =) ) B T Y = o= ) ) = ]

= WEUSPE100:SERWICIO DE MESA DE AYLDA
WEUSPE101: CORRED ¥ MENSAJERIA,

BEUSPE102 APLICATNVGOS

W ELUSPE103:HARDWARE

BELSPE104:GESTION DE LLAMADAS

W ELSPE1 05 SEGUIMIEENTC

WEUSFE06:REDES - COMUNICACIONES v TELEFONIA
WEUSPE1 07 CUENTA DE USUARIC

WEUSPE108: SISTEMA OPERATIVG

WELUSPE109: TRABAJOS ESPECIALES

WEUSPEN 0: ADMIMISTRACION DE IMAGENES |
WEUSPE111:DISTRIBUCION DE SOFTWARE
WEUSPEN 2 EMPAGIIETAMENTO DE APLICACIONES
WEUSPET 3:Pyuhd

BEUSPEN 4 5AP | 4
[ WPMSC_DCS:Distributed Client Services -

Cancelar

m

O E R R E R R EE

llustracién N° 90 Seleccionar clasificacién de requerimiento
Fuente: Propia

NOTA: SIEMPRE seleccionar el ultimo nivel de clasificacion para cargar

automaticamente los atributos.

Clasificar

= WEUSPEI0Z APLICATIVOS &
WEUSPET D 01:IMAC
[=/ WEUSPE102102 ASISTEMCIA
& mUSF'H 0210210150 DEL APLICATIVG
[ WEUSPE102102102: ACCESO DIRECTO
[z} WEUSPE102103:POSIBLE INCIDENTE

llustracién N° 91 Seleccién de ultimo nivel de clasificacion
Fuente: Propia

NOTA: La clasificacion cargara automaticamente la urgencia del

requerimiento de servicio.
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|mpa|::t|:|:| 2 I‘:J-h ||"."|Edla

# Urgencia: 3 (0, |Paia

Prioticad internia: | 4 Baja

llustracién N° 92 Urgencia del requerimiento
Fuente: Propia

» En algunos clientes la urgencia se puede editar, en base a otros

criterios (Area de usuario)

3.5. Grupo de propietario, grupo de servicio y propietarios

o En la vista inicial, seleccionar el Grupo Propietario.

# Grupo propietario: lo‘hl Canticlad:

Grupo Resolutor: L{ Seleccianar walor

llustracién N° 93 Grupo propietario
Fuente: Propia

» En la vista “Detalles de la solicitud de servicio”, seleccionar el Grupo

de Servicios.
# Grupo de servicios: b L-’e. Seleccionar walar
Tarvicia: ™ Ir a Grupos de servicios
— “er redistros relacionados para grupo de servicios
Distribuidor: Lo

llustracién N° 94 Grupo de servicios para solicitud
Fuente: Propia

» En la vista inicial, seleccionar al Propietario.
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Propietario: [%] #* Gru

Mormbre: | [ Seleccionar walar
-

llustracién N° 95 Seleccién de propietario
Fuente: Propia

3.6. Fechas

Actualizar las Fechas de notificacion y afectacion del requerimiento de

Servicio.
[ Fechas =
#Fecha de notificacién: 2009413 11:07:43 B Cortacto previsto: B Cortacta real B
#Fecha de afectacion: 200843 110743 [, Inicio previsto 5] Inicio real )
Fecha de creacion; 200943 11:07:43 Finalizacion prevista: E%z. Finalizacidn real: E;:."
Close Date: ’7
Duracidn del corte de enerois: ,W 00:00:00:00

llustracién N° 96 Fechas del requerimiento de servicio
Fuente: Propia

3.7. Guardar el requerimiento de servicio

— ~ | Buscar, Q w [Seleccionar accidn T ij _é é @@ P} @ :;.‘

Lista Solictud de servicio " Actividades H Registros relacionacos H Datos de Terceros H Detalles de la solucidn " Registro " Direccidn de servicio H Especificaciones

Solicibud de servicio; |SR14960 Creado por: [[ESTRADAGPE IBM COM
# Origen: [TELEFOMNC \:l Propietaria: LESTRADAGPE IBM.COM \:l
+Cliente; PE-CLOD-T5 | 3> [Caldda = Wambore: [LIL&NA ESTRADA CUTIMEC!
Created By Group: \:l

llustracién N° 97 Guardar requerimiento de servicio
Fuente: Propia

‘Jd
> Cambiar de estado el requerimiento ( ** ) a RESOLVED (Resuelto).

203



Entrada manual i

) Gueued
TISLA Hald
éEResolved
; 'Pending

hermo:

[ Aceptar ] [ Cancelar ]

llustracién N° 98 Estado de requerimiento es resuelto
Fuente: Propia

Nota: Si necesitamos colocar algun comentario (Log Comments) antes de la

Solucion. Ingresar a la pestafia Registro y luego seleccionar Nueva Fila
(New Row).

4. Cancelacion de un requerimiento de servicio

Cambiar de estado el requerimiento a QUEUED (En Cola). Para esto, es

necesario quitar el Propietario del requerimiento de servicio y guardar ( =l )

Creadn por: LESTRADAGPEJEM.COM Estado: TFROG |

Propigtatio; LESTRADAZDPE IBM.COM I;J‘\‘ # Grupo propietario: vIR-FE-DD ':J‘\‘
Mombre: |[LILIARA ESTRADA CUTIMBC Grupo Resolutar: ':.Q
Created By Groug: '_J‘\‘

llustracién N° 99 Estado de requerimiento a en cola
Fuente: Propia

» Seleccionar la pestafia de Registro, Seleccionar Nueva Fila (New
Row)

> En el campo Tipo, seleccionar Valor (). Y seleccionar un registro
de tipo REASON CANCELLED (Razon de Cancelacion).
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Details

Registro: W »
Clase: SR
Creado por; LESTRADA@PE.IBM.COM
Create Date: 20108113 14:54:29 £,

SR RIREASON CANISH

sVisualizable? [/ k

llustracién N° 100 Registro de tipo razén de cancelacion
Fuente: Propia

» Indicar el resumen y detalle de la cancelacion del requerimiento de

servicio.Guardar el Requerimiento.

> Cambiar de estado el requerimiento ( *°) a CANCELLED
(Cancelado).

Entrada manual ?

Cancelled
rELa Hold
pln Progress
ORejected.

Memao:

[ Aceptar ] [ Cancelar ]

llustracién N° 101 Estado del requerimiento cancelado
Fuente: Propia

» Observacion: Tener en cuenta que se enviard una notificacion de
correo producto de la cancelacion del ticket, el resumen y el detalle
del registro REASON CANCELLED se visualizard como se muestra el
mensaje
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~ | Buscar: (0], < = [seleccionar accién
Al | Registro de trabajo | Registro de comunicaciones| “ Audi Log |

B e BB VRS

| Mensaje: Estimadofa):

Por medio dela presente le informamos que se ha cancelado una solicitud de servicio

Registros de comunicaciones = [ Filio > @ 1-5de5

Aplicacién de origen D Es un problema global
[P wrPROCESS TOSRSAVE o
[ EscALATION EUSSRO01 O
13 o
13 O
7 ESCALATION EUSSRO05 m|
Detalles

Aplicacion de origen: [ESCALATION
: [EUSSR005 | 3

£Es un problema giobal? [

Creado por: [MAXADHIN

Creado por

AACUNAGPE IBW.CON

MAXADHN

AACUNAGPE IBW.COM

AACUNAGPE IBM.COM

MAXADMIN

Hasta

aacuna@pe.ibm com,

rimac_olros@rimac: com.pe:

rimac_otros@rimac: com.pe

rimac_otros@rimac com.pe:

rimac_otros@rimac.com.pe

i concemientea:
Ticket de prueba

| Elticket generado por:  Alexander Angelo Acuiia Ayala

| Fecha de creacion: /11714 17:5207
|| Numero de Requerimiento:  SR323600

| Medio Origen: TELEFONO

% Usuario Afectado: Rimac Otros

Cuya razén de Cancelacion es la siguiente:
Resumen: | Ticket de Prucba
[Dealles < | Este es un ticket de prueba

Saludos,

En caso tenga alguna consulta adicional con respecto a su requerimiento, por favor
<omunicarse con la mesa de ayuda.

Este mensaje s autogenerada, por favor no responder.

R

Servicio de Mesa de Ayuda - [BM del Perii

llustracién N° 102 Informacién de la cancelacién cancelada
Fuente: Propia

5.

Uso de Ticket Template

El uso de las plantillas de tickets permite estandarizar la creacion de tickets

con sus respectivas clasificaciones y evitando los riesgos asociados a una

mala practica de clasificacion.

» Ingresar un usuario en Notificado Por.

Solicitud de servicio: |SR14624

# Origen: |TE

LEFCMG

@

# Cliente: PE

Informacion de usuario

Teléfono Alternativo:

-BCP-S0 >

# Hotificado Por:
I Dl Cligrite:
Erntitlement:
Momkbare:

+ Teléfono:

Correo electrdnico:
Faiz:
Icliotria:

Comertarios:

Banco de Crédito del Per

i

CA441 30@BCP.COM PE

P2

Uszuario o grupo normal.

LIRG AERAM PASTOR

F

3132000

G441 306@bcp com pe

ES

llustracién N° 103 Ingresar el usuario en Ticket Template
Fuente: Propia

» Ir a Seleccionar Accion -> Aplicar plantilla de solicitud de servicio.
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w Seleccionar accion e iEJ ‘? @ @ [

et historial
0z e3 0

Crear 3

Q} Aplicar plantilla de solicitud de servicio
% Seleccionar propietario
«fita Mostrar tickets similares

Aplicar SLA
Wer SLA

Cuplicar solicitud de servicio

Aplicar plan de respuesta

| 3l |

Flujo de trabajo ]

Mostrar errar conocido

llustracién N° 104 Opcién aplicar plantilla de solicitud de servicio
Fuente: Propia

» Seleccionar la plantilla requerida y Aceptar.

CTGRDODODI] - El estado SR SR14624 ha cambiado por QUEUED.

e ed@Ros aR wHE

llustracién N° 105 Seleccion de plantilla requerida
Fuente: Propia

» Revisar todos los campos cargados automaticamente.
Envio de Correos a través de Maximo

> Ir ala seccion Informaciéon del Usuario

[ Informacidn de usuario

+ Hotificado Por: (G441 30@BCP.COM.PE »
D DelClients: [ |
Entitlement: |Usuari0 0 grupo normal.
Mombre: |LING ABRAM PASTOR %
# Teléfono: (3132000 @

Teléfono Atternativo:

D

Corren electrdnico: (G441 30@&bop.com pe

Pais: |
Idioma; [ES

Comertarios: |

llustracién N° 106 Informacién de usuario
Fuente: Propia
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» En el campo de Correo Eletronico de la informacién personal del

usuario, seleccionar el icono (') y luego dar click en la opcion Crear

Comunicacion.
Corren electrdnico; |C441 30@kcp com e 0 Select value
Pais: 5,J=-| Create Communication

llustracién N° 107 Opcién crear comunicacion
Fuente: Propia

» Escogemos la plantilla correspondiente al proyecto y luego dar click

en el botén Send.

I{ Create Ci 2 fl
93 Tocreste communication, select a templats or directly srter ths messags and details i
Plantila: ”
- # Enviar desde; HCERMAGPE.IBM.COM
Hasta; [C44130@hcp.com.pe @
a
ce:
oo
Asurto:
Mensaje:
Attachments [ 00420 Pl
Documento Deseripeisn
Mo hav filas bara mostrar. 2

llustracién N° 108 Seleccion de plantilla para enviar correo
Fuente: Propia

» Ir ala pestafia Registro, en la seccién Registros de Comunicaciones.

- Yy
plicacidn de origen o £ un problema gobal Creadopor Hasta Focha psurto
b weeRocess DSRSAVE o MAXADMN broans 105043 R el B e
v 0 HCERNAPE.BM.COM Can3@nep.com.pe 2T 104826 MENSAJE DE PRUEBA
b EscaLATION ELSSRO01 o MAMADMN C44130@bcp.compe 27maNF 105244 (52 o creadola soil de servico

llustracién N° 109 Registro de comunicacién en pestafia registro
Fuente: Propia
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7. Aplicacion de SLA

Para verificar que se ha aplicado el SLA al ticket, tendremos que visualizar si

tenemos la fecha de Inicio Previsto (Tiempo de Respuesta) y Finalizacion

Prevista (Tiempo de Solucion), asi como se muestra en la siguiente figura:

Dates

# Fecha de notificacion: |15/08/14 08:47:17

# Fecha de afectacién: [15/08/14 08:47:17

E”L Contacto previsto:

5] [inicio previsto; | 15/08/14 12:47:17

Fecha de creacion: |15/08/14 08:47:17

# SLAHOLD Date: |19/08/14 19:02:15

| Finalizacion prevista: | 15/08/14 16:47:17

E’L Contacto real: E’L

5| Inicio real; | 15/08/14 08:52:12 5]

i) | Finalizacion real: E”Z,
Close Date:

Outage Duration: 0:00 00:00:00:00

llustracién N° 110 Fecha de inicio y fin de SLA
Fuente: Propia

Lo cual indica que el analista de soporte onsite tiene de tiempo maximo

hasta las 12:47 para colocar el Incidente en INPROG vy tiene otro tiempo

maximo de solucién hasta las 16:47.

Adicionalmente van a llegar notificaciones de SLAs al 50%, 75% y 100%,

segun el siguiente detalle:

Rol

Onsite

Tabla N° 50 - Notificaciones de SLA

Creacion

Llamadas / Correo

50% del
SLA
Correo

5% del
SLA 100% del SLA

Corren Correo

Dispatcher

Llamadas / Correo

Correo

Corren Correo

Team Leader

|lamadas / Corren

Corren Coreo

Fuente: Propia
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Communication Logs Pleun J;L 1-5ded r§ Descager £ 9 0 B

‘Aplicacion de origen D Es un problema global Creado por Hasta Fecha Asunta

) WEPROCESS MONSAVE [ JCRUIZEPE IBM.COM 093 1547 '!Nm:'c'”"”'““"m"gm"
D ESCALATION Eusmcont [ HAXADKN anegarequipa@imisanco.com pe 270913 15:31:52 Se ha creado el incidentz 3466

jhuamang@pe.iom.com, fhoyos@pe.ibm.com,

;::::E:?z;:’gn:‘m‘g ”;;?D: b, Nofificacion SLA de Tiempo de Respuesta
D SLA 12005 | MAXADMN n - 270813 15:32:58 a1 50% - IN3486 - PE-MBNC-TS -P 3 -

carroyo@pe.bm.com, reabanas@pe.iom.com

VIR-PE-DCS

, Wespinoz@pe.iom.com,

montene@pe.iom.com

huamang@pe.ibm.com, fhoyos@pe.ibm. com,

;:’:::E:?z;:g;&?&g ”;;?D: B Nofificacion SLA de Tiempo de Respuesta
D SLA 142005 a MAXADMN n - 2710913 15:32:58 al75% - IN3486 - PE-MBNC-TS -P 3 -

carroyo@pe. bm.com, reabanas@pe.iom.com

VR-PE-DCS

, Wespinoz@pe.bom.com,

montene@pe.iom.com

huamang@pe.ibm.com, fhoyos@pe.ibm. com,

;::::E:?z;:’gn:‘m‘g ”;;?D: b, Nofificacion SLA de Tiempo de Respuesta
D SLA 12005 | MAXADMN n E, 270813 15:38:58 al 100% - N3465 - PE-MBNC-TS -P 3 -

carroyo@pe.bm.com, reabanas@pe.iom.com
 arames{@pe.ibm.com, wespinoz(@pe. bm.com
, [montene@pe. bm.com

VR-PE-DCS

llustracién N° 111 Aplicacién de SLA
Fuente: Propia

Nota: La uUnica forma de no incumplir con el SLA es pasar el ticket a
SLAHOLD.

8. Creacion de Incidentes

Si el usuario esta reportando un incidente, deberemos de crear un SR de
“posible incidente”:
» Crearemos el SR anteponiendo “Posible Incidente”, seguido de la

descripcion de la incidencia:

+ Resumen: | Posible Incidente- Pc no enciende

Detalles: |Incidencia con poc ne esta encendiendo. a se revisaron las tomas de
enengis.
Begonias 475 Piso 3 Oficine 200
Anexo 1234

llustracién N° 112 Crear requerimiento de servicio como incidente
Fuente: Propia

» Luego en la clasificaciobn escoger la opcién sefialada en la imagen

adjunta. Recordar que esta opcion esta disponible en las otras

clasificaciones, segun aplique.
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 Clasificar

-| = mEUSFE103:HARDWARE e
[ mEUSFE103101:ASISTENCIA

#_m EUSPE102102:INSTALACION, MOVIMIENTD, ADICION, CAMBIO

[J mEUSPE103103:FOSIBLE INCIDENTE I Tl
] m EUSPE104:GESTION DE LLAMADAS

M EUSPE10S:SEGUIMIENTS

m EUSFE106:REDES - COMUNICACIONES ¥ TELEFONIA
W EUSPE10T:CUENTA DE USUARIO
mEUSPE108:5ISTEMA OPERATIVO
mEUSPE102:TRABAJOS ESPECIALES

W EUSFE110:ADMINISTRACIGN DE IMAGEMNES

W EUSFE111:DISTRIBUCION DE SOFTWARE

B EUSFE112.EMPAQUETAMIENTO DE AFLICACIONES

m EUSPE112:PWM

mEUSPE114:5AP |
| ® wEUSPE115:SERVICIO DE IMPRESION -

m

FEHEBEBEEBHGEBBE

el

1

llustracion N° 113 Ingresar clasificacion a incidente
Fuente: Propia

> Creando el incidente:

cae| Q

Seleccionar accion | ¥

QEas R E

Ver hist I
io | Adtividades ” Regist| = histens istro | Direccién de senvicio
Crear ]+ Solicitud de servicio
R16844 g Aplicar plantilla de salicitud de servicio Incidencia | vamPEIBM.COM
ELEFONG @ seleccionar propietario NA@FE.IBM.COM
Cambio
ERIMACS: » [Segures Rimy Mostrar fickets similaree N — der Angelo Acufia Ayala
Aplicar SLA Comunicacién PE-VIR08-RIMAC-MS
Ver SLA

Duplicer solicitud de servicio

» Notificado Por: [CLEON: Aplicar plan de respuesta
Fluje de trabajo »
1D Del Cliente:
Mastiar error conocide
Entitlement
Mombre: [Carlo Andre Leon Ganoza »
# Teléfono: [4112000-1595 Q

llustraciéon N° 114 Crear incidencia
Fuente: Propia

> Ir al Incidente

* | Buscar: '&1 w |Seleccionar accion | ¥ \Bdﬂ

| Lista | Solicitud de sevicio | Actividades || Registros relacionsdos | | Datos de Te
Solicitud de servicio: |SR'1BB4-| Paosible Incidente- Pcno &
Tickets relacionades ~ # Fitro » = = ft1-1det
Clave de registro relacionado = Descripcit
p IN3T721 q Seleccionar valor Fosible Ir
dd  Clasificacion
e Atributos
y ; ™ IraIncidencias
Ordenes de trabajo re : ] ? ;' 0-Dded

llustracién N° 115 Opcién ir a incidencias
Fuente: Propia
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9. Resolucion de incidente

Ir a la pestalla Detalles de solucion” y llenar los campos obligatorios que
estan enmarcados en la siguiente imagen. Al final actualizar el estado a
Resuelto.

| st | tncident | Adiivities | Relsted Records | Third Parly Data Solution Details Log | Failure Reporting | Servioe Address | Spedifications |

Incidencia: [M8721 Fono endiends # Plants: [FERD

[ resot e |

Resclucién:[Se cambia de poa usuaric,

llustracién N° 116 Pestafia detalles de solucion
Fuente: Propia

Entrada manual 7

: ! Queued
*) SLA Hold
@ Resclved
: ! Pending

Memo:

[ Aceptar ] [ Cancelar

llustracién N° 117 Estado resuelto para incidencia
Fuente: Propia
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