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RESUMEN

El Area de Service Desk de la FIA USMP lleva a cabo dos
procesos relevantes, gestion de incidencias y requerimientos, a través del
sistema GLPI. Sin embargo, a partir de esta investigacion se han
identificado problemas y necesidades que le impiden ofrecer un servicio
de calidad a sus usuarios, debido a que no esta alineada a un marco de
trabajo. Por lo tanto, esta tesis pretende mejorar la gestion de servicios de
Tl actual, aplicando el marco ITIL.

Para la implementacién de ITIL tomamos como referencia la
metodologia propuesta por IT Process Maps, que nos permitié planear y
poner en marcha los procesos, los cuales fueron disefiados mediante un
software orientado a BPMN. Recurrimos al método GQM para establecer
las métricas de control de procesos y estas nos ayudaron en la evaluacion
de GLPI, conjuntamente con la norma ISO 25000 y los criterios ITIL,
aplicando el Método de Seleccion de un modelo de Referencia publicado

por la Universidad Politécnica de Madrid.

La implementacion de ITIL conllevdo al area a alinearse a los

estandares de calidad de gestion de servicios de TI.

Palabras clave: Service Desk, Gestion de servicios, TI, ITIL, IT Process
Maps, BPMN, GQM.
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ABSTRACT

Service Desk Area of the Faculty of Engineering and Architecture of
San Martin de Porres University conducts two relevant processes, incident
management and requirements, through a web system called GLPI.
However, from this research we have identified some problems and needs
that prevent providing quality service to its users, because it is not aligned
to a framework for IT service management. Therefore, this thesis proposes
the improvement of these processes and the implementation of new
processes to increase the level of perceived quality by applying ITIL.

For implementation of ITIL, we take as reference the methodology
proposed by IT Process Maps that allowed us to plan and to implement
new processes, which were designed by BPMN. To establish metrics for
the control of these processes, we turn to GQM. They also helped us in
evaluating GLPI supported with the ISO 25000 standard and the ITIL basis
by applying the method of selection of a reference model published by the

Polytechnic University of Madrid.

ITIL implementation process caused the Area to improve its core
processes and to perform other important processes that enable it to align

the standards of quality of services management.

Keywords: Service Desk, IT Service Management, ITIL, IT Process Maps,
BPMN, GQM.
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INTRODUCCION

Actualmente la mayoria de empresas hacen uso de las
Tecnologias de Informacién para dar soporte a los procesos del negocio
con la finalidad de agilizar sus operaciones diarias y brindar un mejor
servicio a sus clientes. La Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la
USMP no es ajena a esta realidad ya que aprovecha las Tl para poner en
marcha sus principales actividades. Sin embargo, en el uso frecuente de
estas, se presentan ciertos incidentes o requerimientos que necesitan ser

atendidos por un area especifica: Service Desk.

Service Desk viene llevando a cabo sus operaciones con
normalidad desde el 2012. Recientemente, se ha implementado un
software web libre, que se ha logrado adaptar a la realidad del area y ha
permitido mejorar la gestién de requerimientos e incidencias, asi como la
obtencion de informacion y estadisticas en tiempo real. Sin embargo, con
esta investigacion se han podido identificar algunos problemas y/o
necesidades urgentes, como la falta de definicion y documentacién de los
procesos, que ocasiona que el personal cometa errores; desconocimiento
en la mayoria de colaboradores y en los usuarios acerca de los servicios
que el area brinda; ausencia de acuerdos con las areas proveedoras, que

generan malestares entre los colaboradores y por consiguiente, retrasos
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en la atencién al usuario; ausencia de acuerdos con los usuarios que les
impide tener a su alcance informacion relacionada al servicio que solicita
y carencia de una Base de conocimiento que ocasiona que los
colaboradores no puedan compartir informacion y conocimientos utiles y
realicen esfuerzos vanos en redescubrirlos. Todos estos problemas
obedecen a una razén principal que es la ausencia de un método de
trabajo de gestion de servicios de TI. Por ello, el jefe del area y los demas
colaboradores reconocieron la necesidad de mejorar la gestidon de
servicios de Tl que actualmente realizan, ya que no les permite asegurar
la calidad en los servicios prestados y por consiguiente, lograr una imagen
ideal como area. Mejorar esta gestion implica adoptar un marco de
trabajo que oriente los procesos involucrados a los estandares de calidad
y hoy en dia, existen diversas alternativas, siendo ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién) una de las mas

reconocidas.

Entonces, por lo expuesto, la presente tesis propone como solucién
el disefio e implementacion de los procesos involucrados en la gestion de
servicios de TI, aplicando ITIL en su dltima version V3. Como
consecuencia, el area lograra estandarizar sus procesos y orientarlos a

una gestion de servicios de Tl de calidad.

Esta tesis se divide en cinco capitulos que se describen a

continuacion:

El capitulo I, hace referencia a los antecedentes y fundamentos
tedricos que constituyen el marco ITIL, necesarios para entender la
problematica del area; asi como conceptos y definiciones para el
desarrollo de la solucién, como la norma ISO 25000, GQM, el método de
seleccion de un modelo de referencia, BPMN y la metodologia de IT

Process Maps.
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El capitulo 1l consiste en la descripcion de los materiales y recursos
utilizados; se presenta el cronograma y presupuesto del proyecto y se
explica la metodologia para implementar ITIL, adecuandola a la realidad

del area.

El capitulo Il describe el desarrollo de nuestra propuesta, que

consiste en la aplicacion de la metodologia descrita en el capitulo anterior.

El capitulo IV abarca las pruebas y técnicas realizadas al software
GLPI y la obtencién de resultados a partir de la aplicacion de ITIL.

El capitulo V comprende la interpretacion de los resultados con la
finalidad de evaluar si los objetivos propuestos han sido alcanzados.
Asimismo, se mencionan las posibles aplicaciones de nuestra solucién en
otros entornos. Finalmente, planteamos nuestras conclusiones vy

recomendaciones y mencionamos las fuentes de informacion y anexos.

Problema

Necesidad de mejora en los procesos de gestion de servicios de TI
que actualmente ofrece el area de Service Desk de la Facultad de

Ingenieria y Arquitectura de la USMP.

Objetivos:
Objetivo general

Mejorar los procesos de gestion de servicios de Tl aplicando
ITIL en el area de Service Desk de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura de la USMP.
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Objetivos especificos

a) Mapear y documentar los procesos gestion de incidencias y
gestion de peticiones del area de Service Desk alineados al
concepto ITIL.

b) Aplicar los procesos de Generacion de la estrategia, Gestion del
catalogo de servicio, Gestion del nivel de servicio y Gestion del
conocimiento en el area.

c) Crear el Catalogo de servicios mostrando una vista general de
los mismos, en qué manera son dados y en qué nivel de
calidad.

d) Definir los SLA’s y OLAs para establecer compromisos con los
usuarios y proveedores respectivamente.

e) Modelar la Base de conocimiento para centralizar la informacion
del area: documentacion del area, errores conocidos y

manuales de soporte.

Justificacion:
Justificacion Teo6rica

Elegimos ITIL como la mejor solucién para el area, debido a
gue este enfoque permite estandarizar los procesos actuales,
mejorar la organizacién y distribucion del recurso humano y de los
recursos de TI, definir claramente qué servicios ofrece y establecer
acuerdos de servicio con los clientes. Asi, el area puede alinear sus

servicios a los objetivos de la universidad.

Otra razon por la que elegimos ITIL es ,que incluye la Mejora
Continua del Servicio de Tl en el ciclo de vida del servicio de TI, lo
gue implica que el area debe asegurar y mantener la calidad en el
servicio que ofrece y buscar posibles mejoras con la finalidad de

garantizar en todo momento la satisfaccion del cliente.
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Otro aspecto importante de ITIL es que enfoca de manera
integrada la gestion del servicio de TI, cada fase del servicio esta
interconectada, lo que permitira que el area incluya procesos de

proyectos futuros sin afectar la gestion del servicio de TI.

Entonces, siendo ITIL un marco tedrico reconocido a nivel
mundial y que recoge las mejores practicas de prestacion de
servicios con un alto nivel de calidad (Moyano, F. J., Bruque C.S.,
Mauqueira M. J., y Martinez, P. J., 2010, 211-215) y pudiendo citar
lineas mas abajo antecedentes de aplicacion de este concepto en
la gestion de servicios de TI, logrando obtener los mejores
resultados, nosotros proponemos adoptar este modelo en el area
de Service Desk.

Justificacion Practica

Este proyecto es importante debido a que ha ocasionado un
cambio notable en la operacion de Service Desk. A través de la
aplicaciéon de ITIL, el area posee estrategias precisas para alcanzar
sus objetivos; cuenta con sus procesos definidos, un catalogo de
servicios que permite identificar los servicios de Tl y niveles de
acuerdo del servicio y de operacion. Asimismo, dispone de una
Base de conocimiento como fuente principal de consulta para
errores conocidos o informacién nueva en Tl para ser difundida
entre los interesados. Y ha logrado aumentar la satisfaccién de sus

usuarios, reduciendo el tiempo de atencion.

Alcance

La investigacion es realizada sobre el area de Service Desk de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la USMP y comprende la
implementacion de los siguientes procesos, los que se encuentran

comprendidos en las cuatro primeras fases de ITIL v3:
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Estrategia del servicio: generacién de la estrategia.

Disefio del servicio: gestién del catalogo de servicios y gestion
del nivel de servicio.

Transicion del servicio: gestion del conocimiento.

Operacion del Servicio: gestidbn de incidencias y gestion de

peticiones.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

La Universidad de San Martin de Porres fue creada bajo la filosofia
gue se orienta a la busqueda de la verdad (VERITAS LIBERABIT VOS) y
a la preparacion de profesionales capacitados, con cultura humanistica y
criterios de actualizacion y superacidbn permanente. La vocacion de
servicio de la USMP impulsa a forjar lideres comprometidos con el pais y

dispuestos a contribuir decisivamente con el progreso del Peru.

La Facultad de Ingenieria y Arquitectura cuenta con las siguientes
carreras profesionales: Arquitectura, Ciencias Aeronauticas, Ingenieria
Civil, Ingenieria de Computacion y Sistemas e Ingenieria Industrial. Estas
cinco escuelas constituyen la poblacion estudiantil a la que Service Desk
brinda sus servicios, la cual en el presente semestre académico es
aproximadamente 3600 alumnos, sin contar con las areas administrativas
e internas de la Facultad, las otras facultades de la USMP, Instituto de
Idiomas y la USMP Filial Norte. Esto hace referencia a la gran labor que
debe desarrollar el area para cubrir la demanda y cumplir con las

necesidades de sus usuarios.



Tal como se muestra en la Figura 1.1, la atencion a los usuarios en
el mes de agosto del 2015 ha ido incrementando notablemente, lo cual
contrasta la carga de trabajo que tiene el personal, quienes si no hacen
uso de las buenas practicas en gestion de TI, la vuelven demasiado

pesada e incontrolable.

Tickets Evolution
@ 2015
2000

2015

1500

1000

500

Figura 1.1: Evolucion de los tickets de atencidén en Service Desk en el
2015
Fuente: Herramienta GLPI

1.1 Antecedentes

Espinoza y Socasi (2011), quienes
implementaron ITIL v3 en QuitoEduca.Net (Ecuador), sostienen que la
aplicacion de las mejores practicas de ITIL mejora la calidad de los
servicios prestados y en consecuencia, la satisfaccion de los usuarios
aumenta asi como la productividad del personal;, pero antes se debe
hacer un analisis exhaustivo de la organizacion para conocer su situacion
actual. Para ello, se puede hacer uso de técnicas como la técnica de
Espina de Pescado que permite identificar las causas y efectos de los
problemas identificados.

Segun Gomez (2012), una inadecuada gestién
de incidentes y problemas de las Tecnologias de Informacion en una

Entidad Financiera repercute en la imagen del area de Tl (que involucra la



capacidad del personal) y en la continuidad del negocio. Ademéas, ITIL
ofrece una guia de qué hacer para que los clientes soporten las
necesidades de su negocio y es necesario que los niveles superiores de
la organizacion entiendan la importancia de implantarlo y conjuntamente

con sus equipos, logren los mejores resultados.

Carrasco y Ascue (2007), demuestran que
haciendo uso de ITIL v3 como marco de trabajo se puede mejorar el
desempefio de los procesos informaticos, ya que facilita la prestacion de
servicios de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones — TIC — de
alta calidad en Electro Sur Este S.A.A.

Bohorquez y Parra (2014), mencionan que los
problemas que afectan la calidad de servicio de una Mesa de Servicios
estan relacionados con el talento humano, la informacion, el método de
trabajo y el software que soporta la gestion del servicio. Huawei cuenta
con HP Service Manager, un software robusto; sin embargo no se hacia
uso eficiente de esta herramienta debido a que no se han aplicado los
conceptos del marco ITIL. Para solucionar estos inconvenientes, se
implementaron los procesos de dos primeras fases del ciclo del servicio

segun ITIL v3:

» Estrategia del Servicio: es importante determinar claramente los
objetivos y decisiones respecto al servicio a ofrecer. Para fijar la
estrategia es recomendable utilizar las 4Ps de Mintzberg:

Perspectiva, Posicion, Plan y Patron.

» Disefio del Servicio: se desarrolld la gestion del catdlogo de
servicios, de la capacidad, disponibilidad, nivel de servicio y

continuidad de la informacion.



Tobar (2010), quien aplicé las buenas practicas
de ITIL v3 en la Unidad de Tecnologia Informatica y Comunicaciones
(UTIC) del Ministerio de Educacion de Ecuador, realizd una
reestructuracion de los procesos de gestion de incidencias, problemas y
cambios debido a que eran muy desordenados de modo que muchos
usuarios tenian una mala imagen de la organizacion y algunas veces
preferian los servicios prestados por otras entidades. En la fase de
desarrollo del proyecto, para realizar una mejor asignacion de
responsables a las actividades de los nuevos procesos del Centro de
Soporte, el autor elabord la matriz RACI (Responsability, Accountability,
Consulted, Informed) que es muy usada en estos casos. Ademas, Tobar
concluye que ITIL perfecciona la organizacion del recurso humano y
permite obtener un nivel de servicio consistente y cuantificable, de modo

que los resultados pueden ser verificados.

Rosales y Erbetta (2012), presentan una
propuesta de analisis y disefio de un Centro de Servicios en el area de Tl
de la Corporacion Holdingdine S.A aplicando ITIL, la cual nace a partir de
la demanda por parte de la gerencia de Tl con la finalidad de seguir
cumpliendo con su mision de entregar servicios de calidad. Los métodos
gue han utilizado para recopilar informacién valiosa son entrevistas y
encuestas periddicas, que resaltan son un aspecto muy importante que se
debe tener en cuenta para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios y

evaluar los &mbitos que se deben mejorar.

Urgilés (2013), quien implementd los procesos
de cumplimiento de solicitudes y gestion de incidentes basados en ITIL v3
en SinergyTeam Cia. Ltda., afirma que la percepcion externa e interna de
una organizacion no es la mejor si no se tienen definidos adecuadamente
los procesos y el personal no esta socializado con estos. El disefio de
estos procesos, puede ser una tarea facil siempre y cuando se tenga

informacion.



Segun Quintero (2011), una implantacién de
procesos de ITIL es una tarea ardua y recomienda prudente no iniciar la
implantacion de los procesos al mismo tiempo, sino escoger unos pocos
gue tengan alto impacto en el servicio a los usuarios y enfocarse en el

correcto desarrollo e implantacion de estos.

Andrade y Capcha (2013), presentan un caso
de implementacion de ITIL en ITExpert, en donde descubrieron que los
clientes no percibian un servicio de calidad, confiable, eficaz y eficiente ya
que aun no habian implementado un proceso formal e integrado. Para
ello, tomaron como base las areas de conocimiento que propone ITIL v3 'y
realizaron el disefio de los procesos e implementaron la funcionalidad de
un Centro de Servicios en la empresa. Los resultados obtenidos fueron la
mejora de los niveles de servicio, asi como la gestion y control de los

servicios de Tecnologia de Informacion.

Evangelista y Uquiche (2014), presentan
también un caso de implementacion de las buenas préacticas de ITIL para
mejorar los procesos de incidencias y cambios en el area de Informéatica
de la Facultad de Ciencias de la Administracion y Recursos Humanos de
la Universidad San Martin de Porres. En esta investigacion, se
reestructurd el proceso de atencién al usuario, logrando reducir el tiempo
de atencion de incidencias y mejorando el control de los cambios
solicitados, ya que establecieron métricas e indicadores que permitieron

conocer el desempefio y comportamiento del area.

Soto y Valdivieso (2014), mencionan que
existen algunas empresas sin saberlo han implementado ciertos procesos
de ITIL v3. y/o hacen uso de las buenas practicas que este marco
comprende. Ademas, sostienen que antes de implementar ITIL es
absolutamente necesario determinar el nivel de cumplimiento de los

procesos ITIL para verificar si estos se adecuan a los requerimientos de la



organizacion y cumplen con los objetivos esperados y asi poder

evidenciar que los nuevos procesos mejoran la entrega de servicios de TI
(p. 20).

1.2 Bases Tedricas

1.2.1 Modelo ITIL

Segun Moyano et al. (2010), en los afios
ochenta los diversos organismos que pertenecian a la administracion
publica del Reino Unido crearon conciencia acerca de la fuerte
dependencia de la informética y de la necesidad de contar con servicios
informaticos de calidad. Por tal razén, la Agencia Central de
Telecomunicaciones y Computaciéon (hoy llamada OGC), responsable de
la informatica y telecomunicaciones de estas organizaciones, desarrollo
una metodologia estdndar que garantice una entrega eficaz y eficiente de
los servicios de Tl y que fuese independiente de los proveedores: ITIL (p.
211). Asimismo, El grupo Bluter Europeo, sostiene que afios anteriores
las infraestructuras informéticas Unicamente se limitaban a brindar
servicios de soporte; pero actualmente estos servicios son considerados

parte importante de los procesos del negocio (Medina y Rico, 2008, p. 5).

ITIL es “un estdndar mundial de facto en
la gestion de servicios informéticos aplicable en cualquier modelo
organizacional” (Bauset y Rodenes, 2012, p. 56). Es un conjunto de
buenas practicas para la gestién de servicios donde estan involucradas
las tecnologias de informacién, desde el punto de vista del negocio y del
cliente y que puede ser adaptada a las necesidades de cualquier
organizacion (Oltra y Roig, 2014, p. 215). Es una metodologia que ayuda
en el control, operacion y administracion de los recursos, mediante la
aplicacion de las mejores practicas, que ocasionan la mejora continua de

los servicios entregados (Pantoja, 2011, p.27).



ITIL es un marco de referencia amplio
que recoge las mejores practicas destinadas a facilitar la prestacién de
servicios con un alto nivel de calidad, en los que estan involucrados las Tl
[...], persiguen describir el "qué se debe hacer" y no el "como se debe
hacer", permitiendo que la gestibn del servicio sea un elemento
independiente del tamafio o la cultura interna de cada compafiia y
pudiéndose adaptar facilmente a los requerimientos particulares de cada

empresa (Moyano et al., 2010, p. 210).

La gestion de servicios de Tl (ITSM) “es
una disciplina basada en procesos [...] que no considera las tecnologias
de informacién como fin, sino como medio para apoyar al negocio” (Oltra
y Roig, 2014, seccion de Introduccion, parr. 3). Uno de los enfoques mas
populares para incorporar los conceptos de ITSM dentro de las
organizaciones es ITIL, que ofrece una guia para la definicion de
funciones, roles y responsabilidades relacionadas al servicio (Ortiz, Ruiz,

Ortega y Fernandez, 2010, p. 2).

La Revista Espafiola REICIS (2009), en
uno de sus articulos publicados resalta: “ITIL se centra en la medida
continua y en la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos, tanto
desde la perspectiva del negocio, como desde la perspectiva del cliente”
(p. 79). Asimismo, Sheikpour & Modiri (2012), manifiestan que ITIL ayuda
a las organizaciones a tomar conciencia del valor de negocio que sus

servicios de Tl ofrecen a grupos de interés internos y externos (p. 2170).

Segun OSIATIS (s.f), en el 2005, la OGC
anuncio una actualizacién de ITIL v2, que se llamaria ITIL v3. Esta nueva
version fue publicada en el afio 2007 y plantea el ciclo de vida del servicio
de Tl en 5 fases, a cada una de las cuales le corresponde un libro de esta

version, tal como se muestra en la Figura 1.2, en la siguiente seccion:



->
-

Mejora
Continua Transicion
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Operacion

del Servicio

Figura 1.2: Ciclo de vida del servicio Tl bajo el modelo ITIL

Fuente: www.osiatis.es

Cada libro de

procesos y funciones que se muestran en la Figura
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Figura 1.3: Procesos y funciones ITIL v3
Fuente: www.magazcitum.com



A continuacion, se define brevemente

cada una de las fases y procesos:

a) Estrategia del Servicio: propone alinear la gestién del servicio a la
estrategia del negocio. Los procesos que comprende esta fase son:
gestion financiera, generacion de la estrategia, gestion de la demanda
y gestion de la cartera de Servicios. El primer proceso consiste en
controlar los costos relacionados a los servicios de TI. La generacion
de la estrategia, en alinear los objetivos de la organizacion Tl a los
objetivos del negocio. La regulacion de los niveles de consumo, es el
objetivo principal de la gestion de la demanda y la gestion de la cartera
de servicios se encarga en evaluar la estrategia del servicio

controlando costos y riesgos.

b) Disefio del Servicio: comprende los métodos para convertir los
objetivos estratégicos en un catdlogo de servicios. Los procesos que
abarca esta fase son siete y se describen en las siguientes lineas. La
gestion del catalogo de servicios, consiste en definir los servicios que
presta la organizacion Tl en un documento entendible para el cliente y
la gestion del nivel de servicios vela por la calidad de estos servicios.
La gestion de la capacidad se encarga de la asignacion correcta de
recursos. La gestion de la disponibilidad implica asegurar que todos los
servicios se encuentren disponibles y funcionando correctamente. La
gestion de la continuidad de servicio Tl trata de evitar que algun
imprevisto cause dafios en el negocio. La gestion de la seguridad de la
informacion, mantiene la informacioén disponible y accesible a personas
autorizadas. El ultimo proceso, gestion de suministradores, se encarga

de establecer relaciones con los proveedores de TI.

c) Transicion del Servicio: consiste en la transicion de las dos fases
anteriores a produccion. Los procesos de esta fase se describen a
continuacion. La planificacion y soporte de la transicion, coordina los

recursos que usara la organizacion Tl para prestar los servicios



definidos previamente. La gestiébn de cambios se encarga de planificar
cambios sin que se afecte la calidad y continuidad del servicio. La
gestion de la configuracion y activos Tl consiste en controlar los
elementos de configuracion de la infraestructura TI. La gestion de
entregas y despliegues comprende la implementacion y control de
calidad del software y hardware. La validacién y pruebas del servicio
tiene el objetivo de verificar que las versiones nuevas sigan cumpliendo
con los niveles de calidad. El proceso de evaluacion consiste en
recaudar informacion importante para tomar decisiones y la gestion del
conocimiento, se ocupa de clasificar, registrar y mejorar la informacion

en base a criterios establecidos.

d) Operacién del Servicio: comprende la gestion de los elementos
involucrados en la entrega del servicio. Los procesos que comprende
son cinco. El primero, gestibn de eventos, consiste en monitorizar
eventos importantes con el fin de anticiparse a ellos; mientras la
gestion de Incidencias, en solucionar rapidamente algun incidente
presentado. Gestidn de peticiones se encarga de atender las peticiones
de los usuarios. Gestion de problemas consiste en investigar las
causas de las alteraciones del servicio y establecer sus posibles
soluciones. Gestibn de accesos se ocupa de brindar los permisos

correspondientes al usuario para hacer uso de los servicios.

Esta fase comprende las funciones de Service desk, que es el punto de
contacto entre los usuarios y la gestion de servicios; gestion técnica
que brinda las habilidades y recursos necesarios; gestion de la
operacion de Tl que se encarga de la infraestructura Tl y asegurar que
los servicios no presenten inconvenientes y gestion de aplicaciones,

gue se ocupa del mantenimiento de las aplicaciones.

e) Mejora Continua del Servicio: propone mantener o mejorar el servicio
gue se entrega al cliente. Los procesos que comprende esta fase son

informes del servicio en 7 pasos, que consiste en generar informacion
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atil para que los interesados realicen mejoras funcionales o de negocio;
procesos de mejora en 7 pasos, que ejecuta el ciclo de Deming (Plan-
Do-Check-Act) con el propdsito de mejorar los servicios y finalmente el
proceso de medicion del servicio, que consiste en evaluar las

actividades y procesos de la prestacion del servicio.

Existen numMerosos casos de
implementacion de ITIL, sin embargo no todas las organizaciones
alcanzan los resultados deseados. Una implementacion de ITIL fracasa
cuando no se definen los objetivos de negocio, la alta direccion no se
involucra en ella o no esta alineada a la estrategia del negocio.
Basandose en un estudio realizado sobre la valorizacion de éxito y
fracaso de la implementacion de ITIL, hay 5 razones por las que se debe
implementar este marco (Bernal y Del Moral, 2015, p. 60). :

- Mejorar la calidad en el servicio.

- Mejorar la alineacioén estratégica entre Tl y el negocio.
- Mejorar el desempefio de TI.

- Incrementar la satisfaccion del usuario/cliente.

- Mejorar la productividad de TI.

La implementacién de ITIL se ha hecho
cada vez mas comun, que muchas organizaciones estan optando por
certificar a su personal. En el 2012, Guzman publicé un articulo en la
Revista ECORFAN, donde enumera las siguientes organizaciones que
son muy reconocidas y que ya estan optando por esta certificacion
(Guzman, p. 804). :

- Alta tecnologia: Microsoft, HP, IBM, Fujitsu.

- Distribuidores: Target, Walmart, Staples.

- Entidades financieras: City Bank of America, Barclay’s Bank.
- Entretenimiento: Sony, Disney.

- Manufactura: Toyota, Bombardier.

- Oftros.
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1.2.2 Generacion de la Estrategia

OSIATIS (s.f), menciona que existe una
forma practica de iniciar la definicion de la estrategia del servicio. Consiste
en aplicar cuatro criterios a los que se denomina las 4P’s de Mintzberg,

ver Figura 1.4:

mm

e Definir los eDefinir cudles eEstablecer pautas eAsegurar la
objetivos y las son los servicios, claras del trazabilidad entre
decisiones que se como y a quiénes desarrollo futuro las decisiones y
puedan cumplir se prestaran acciones

adoptadas

e Definir reglas
para alcanzar los
objetivos

Figura 1.4: Las 4P's de Mintzberg
Elaboracion de las autoras

Segun la Office of Government
Commerce (2009), las organizaciones tienen interés en la estrategia
dentro del contexto de gestion del servicio con dos perspectivas distintas
aunque relacionadas. Existen estrategias para los servicios y existen
servicios para las estrategias. Desde la primera perspectiva, las
estrategias se desarrollan para los servicios ofrecidos [...]. Desde la otra
perspectiva, la gestion del servicio es una capacidad para ofrecer
servicios como parte de una estrategia de negocio (p.71). En la Figura 1.5

se puede observar estas dos perspectivas:

Estrategias ) )
para servicios Estrategias de Estrategia de
servicio negocio
|
Servicios Servicios Servicios
para estrategias

Figura 1.5: Estrategias para servicios y servicios para estrategias
Fuente: Estrategia del Servicio. (2010, p. 71)
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1.2.3 Gestioén del Catalogo de Servicios

El catalogo de servicios se define como
Unica fuente de informacién acerca de todos los servicios acordados,
mediante la presentacion ordenada de los mismos. Este brinda los
detalles de los servicios actuales y garantiza que todos se encuentren
documentados. (GMD, 2014, p. 57).

Segun OSIATIS (s.f.), elaborar un
catalogo de Servicios es muy importante porque:
- Se usa como guia, donde el cliente puede elegir el servicio que se
adapte a sus necesidades.
- Define las responsabilidades de la organizacion.
- Se puede usar como material de venta.
- Evita que se presenten malentendidos entre los involucrados en la

prestacion de servicios.

Para llevar a cabo la gestion del catélogo
de servicios se deben definir los servicios, en primera instancia y luego
proceder al mantenimiento y actualizacién del producto: catalogo de

servicios.

a) Definicion de los servicios: consiste en agrupar los servicios segun la

categoria a la que pertenezcan y detallarlos.

b) Mantenimiento y actualizacién del Catalogo de Servicios: se deben
planificar las actividades de actualizacion de la informacion del catalogo

y programar revisiones.

Biske (2014), sugiere seguir estos siete
pasos para desarrollar un catadlogo de servicios: conocer al publico,
centrarse en el publico principal, optimizar las capacidades de negocio en

el catalogo, considerar un software de personalizacion del producto,
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organizar datos y definir los servicios, mantener el catalogo actualizado y
finalmente, continuar creando catalogos (de aplicaciones, de datos, etc.).

Segun Valle (2006), un catalogo de

servicios debe cumplir con cuatro requisitos indispensables:

*E| usuario, obtiene informacidn acerca de los servicios.
oEl cliente, lo usa como una carta de restaurante.

Orlenta.mon *Tl, lo usa para tener un enfoque alineado entre sus procesos internos y el negocio.
especial a
ada perfi

eContener los atributos sobre cdmo satisfacer las necesidades de cada perfil.

~\
eSer actualizado y debe adaptarse a los cambios.
Flexible y
adaptativo )
eSer publicado en un formato electrénico.
Formato
electrénico J

Figura 1.6: Requisitos de un catalogo de Servicios
Fuente: Valle (2006)

1.2.4 Gestién del Nivel de Servicios

Moyano et al. (2010) afirman que la
gestion del nivel de servicio tiene como objetivo establecer, visualizar y
controlar los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) para asegurar la calidad
de los servicios a los que hacen referencia los acuerdos. Tras concretar
los SLA’s, se debe monitorizar el grado de cumplimiento de cada uno,
generando informes que serviran para el seguimiento y feedback con el
cliente. Esta comunicacion permitira identificar deficiencias en el proceso,
nuevas necesidades del cliente que posiblemente se convertiran en

nuevos servicios u ocasionaran la modificacion de estos (p. 227-228).
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Segun OSIATIS (s.f.), este proceso
comprende: planificacién, implementacion, monitorizacion y revision. La
planificacion consiste en establecer, negociar y dar seguimiento a la
calidad de los servicios de Tl de acuerdo a las necesidades de los
clientes. La implementacién, comprende la elaboracion y aprobacion de
los acuerdos: Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s) y Acuerdos de
Nivel de Operaciéon (OLA’s), que son documentos formales que
describen los servicios en términos entendibles para los clientes y
establecen las responsabilidades entre las areas de Tl que participan en
la prestacion de un servicio, respectivamente. Las actividades de
monitorizacion implican dar seguimiento a los procedimientos internos y a
la percepcidon del cliente y elaborar informes que permitan mejorar la
calidad del servicio. La revisién, consiste en revisar los incumplimientos
de SLA’s y evaluar sus causas para que a partir de ellas se elabore un

plan de mejora.

El proceso de gestion del nivel de

servicio se muestra en la Figura 1.7:

Planificacion Implementacion Monitorizacion
Gestion de Niveles de Servicio

Revision

Figura 1.7: Proceso de Gestidon del Nivel de Servicio
Fuente: www.itilv3.osiatis.es

1.2.5 Gestion del Conocimiento

OSIATIS (s.f), menciona que la gestion
del conocimiento consiste en clasificar, evaluar, registrar y mejorar datos e
informacion segun criterios de registro establecidos y centralizarlos en un

repositorio llamado Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio
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(SKMS). Para llevar a cabo una adecuada gestion del conocimiento se

debe seguir la estructura que se muestra en la Figura 1.8:

Estrategia del Tranferencia del

Conocimiento Conocimiento

= -

Figura 1.8: Proceso de Gestidén del Conocimiento
Fuente: www.osiatis.es

Gestion del
Conocimiento

Para llevar a cabo la primera actividad,
estrategia del conocimiento, se debe tener en cuenta criterios sobre los
datos que se van registrar, cOmo se van a registrar, quién los va a
registrar, quién los va a revisar y quién los va a validar. La siguiente
actividad consiste en transmitir la informacién a todos los miembros de la
organizacién Tl y fomentar el aprendizaje entre ellos. Seguidamente, se
debe verificar que la informacién esté disponible y actualizada a través del
seguimiento continuo a los cambios realizados en el SKMS, el cual debe
contemplar documentos generados por Gobierno de TI, Calidad,
Servicios, Activos y Configuracion y Centro de Servicios (Service Desk) y
a partir de ello, los miembros de la organizacion de Tl podran hacer uso
del SKMS.

Asimismo, explica que una adecuada

gestidon del conocimiento debera cooperar con:
- Gestidon de Incidencias y Errores.- teniendo una KEDB, se pueden
documentar y analizar los errores y sus soluciones, minimizando el

tiempo de solucion de estos en el futuro.
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- Gestidén de Problemas.- se puede seguir los errores para evaluar e
identificar sus causas.

- Gestion de Cambios.- se puede documentar las propuestas de
cambio.

- Centro de Servicios.- se adelanta al cliente ya que se tiene a la
mano informacion valiosa sobre las causas y consecuencia de los

errores. Ver Figura 1.9.

Gestion de
Incidencias
y Errores

Centro de GESTION DEL Gestion de
Servicios CONOCIMIENTO Problemas

Gestion de
Cambios

Figura 1.9: Procesos que apoya la Gestion del Conocimiento
Elaboracion de las autoras

1.2.6 Gestién de Incidencias

Una incidencia es “cualquier alteracion
en el servicio que es proporcionado al usuario o cliente” (Moyano et al.,
2010, p. 224).

La Great Britain: Cabinet Office en el
2011, afirma que la gestién de incidentes aporta valor al negocio mediante
la habilidad para detectar y resolver incidentes, la habilidad para alinear
las Tl con las prioridades del negocio y la habilidad para identificar las
mejoras de los servicios (Oltra y Roig, 2014, p. 219).
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Las actividades que se desarrollan en la

gestién de incidencias, segun OSIATIS (s.f), son:

a) Registro de la incidencia: en esta primera actividad se admite y
registra la incidencia, que puede provenir de cualquier usuario y debe
hacerse inmediatamente para evitar que aparezcan nuevas incidencias

y demoren este proceso.

b) Clasificacién de la incidencia: luego de recibir la incidencia, se
recoge toda la informacion necesaria para su resolucion siguiendo
estos pasos: categorizar la incidencia, dependiendo del tipo que esta
sea; establecer el nivel de prioridad, que se determina a partir del
impacto y la urgencia (segun los criterios establecidos); asignar los
recursos que depende de las posibilidades que tiene el Centro de
Servicios de resolverla, si no se procede a designarla al siguiente nivel
y como paso final se monitoriza el estado (registrado, en proceso,
atendido, cerrado) y el tiempo de respuesta esperado dependiendo del

SLA asociado y su prioridad.

c) Analisis, Resolucién y Cierre: antes de proceder a la resolucién de la
incidencia, se debe examinar el incidente con la KB para determinar si
se identifica con alguna ya resuelta y aplicar la solucién registrada. En
caso gue la incidencia no pueda ser resuelta por el Centro de Servicios,
este debe designar a un nivel superior y si estos no pueden resolverla,

entonces se realiza el escalado predeterminado.

Cuando se haya resuelto el incidente se debe confirmar la solucion a
los usuarios, registrar el proceso de solucion al SKMS, volver a
clasificar el incidente (en caso sea necesario), actualizar la informacion
en la CMDB y cerrar el incidente. A continuacion, se explica
graficamente el proceso de gestion de incidencias en la Figura 1.10 de

la siguiente seccion.
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FROCESD DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Entrada de Cierre del
Incidente Incidente

CMDB

e A | B> el
[ | [ ln-} e
LS
Gestidn de Gestion de Gestidn da Gestion de Gestidn
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles
Servicios

Figura 1.10: Proceso de Gestion de Incidencias
Fuente: www.osiatis.es

1.2.7 Gestién de Peticiones

Segun OSIATIS (s.f.), se ocupa de
atender las peticiones de los usuarios, brindandoles informacion y acceso
inmediato a los servicios. Una peticion puede ser solicitud de informacion,
de cambio estandar (reseteo de contrasefia por ejemplo) o de acceso a
los servicios TI.

La gestibon de peticiones es muy
parecida a la gestion de incidencias, que definimos anteriormente. Para
gestionar una peticién, se debe registrar primero la solicitud de los
usuarios con toda la informacién necesaria; seguidamente, se aprueba la
peticion (en caso de peticiones que conlleven gastos, es necesario
realizar una evaluacion de costes); luego se tramita y finalmente se
comprueba si el usuario esta satisfecho con el resultado para proceder a

cerrarla.

1.2.8 Norma ISO /IEC 25000 — Requisitos y
Evaluacion de la Calidad de
Productos de Software
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ISO/IEC 25000 conocida como SQuaRE
(System and Software Quality Requirements and Evaluation), es una
familia de normas que tiene por objetivo la creacion de un marco de
trabajo comun para evaluar la calidad del producto software. Es el
resultado de la evolucion de las normas anteriores: 1SO /IEC 9126 e
ISO/IEC 14598 (Portal ISO 25000, 2015).

Esta compuesta por 5 divisiones, que se
muestran en la Figura 1.11. De estas divisiones, utilizaremos la ISO/IEC
2501n: Division para el modelo de calidad, que brinda un conjunto
criterios para evaluar la calidad del software que actualmente utiliza el

area, siendo esta evaluacion parte de los objetivos de esta tesis.

ISO/IEC 2500n

Division para la
gestion de la calidad

Figura 1.11: Divisiones de ISO/IEC 25000
Fuente: Portal ISO 25000

a) ISO/IEC 2501n- Division para el modelo de calidad

Segun Portal ISO 25000 (2015), las normas de esta division
proporcionan modelos de calidad detallados que incluyen
caracteristicas para la calidad interna, externa y el uso del producto
software (ver Figura 1.12). Esta comprende las normas ISO/IEC 25010
- System and Software Quality Models (Modelos de Calidad del
Software y Sistema) y la ISO/IEC 25012 - Data Quality Model (Modelo

de calidad de datos). De estas subdivisiones, utilizaremos la primera
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para cumplir con nuestro objetivo mencionado anteriormente, por lo

qgue nos limitamos a hablar de ella precisamente.

Segun Alfonzo (2014), la ISO/IEC 25010 describe el modelo de calidad
para la evaluacion del producto de software y para la calidad en uso. El
modelo para la calidad en uso, se compone de cinco caracteristicas y
nueve sub caracteristicas que permiten la evaluacion de un software
cuando estad en uso en un contexto particular. Mientras que el primer
modelo se aplica al software y sistemas informaticos para evaluar sus
propiedades estaticas y dindmicas; basandose en la calidad interna y

externa del producto.

La calidad interna brinda una visién de la “caja blanca”, ya que abarca
las caracteristicas que estan disponibles durante el desarrollo; mientras
la calidad externa brinda una vision de la “caja negra”, que abarca las
caracteristicas relacionadas con la ejecucion. (Pérez y Sanchez, 2012,
p. 10-11).

Praceso Producto Software Efecto del Producto
Software

Influencia Influencia

Influencia

Calidad
Interna

Calidad Calidad Calidad

Proceso Externa

T T T

Medidas de Medidas Medidas Medidas de
Proceso Internas Externas Calidad en Uso

Dependa de Depende de Depende de

T Contextos de Uso

Figura 1.12: Enfoque de Calidad ISO/ IEC 25010
Fuente: Pérez y Sanchez (2012)

Esta norma, segun el Portal ISO 25000 (2015), se compone de ocho
caracteristicas y 31 sub caracteristicas, como se muestra en la

siguiente seccion, en la Figura 1.13.
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Figura 1.13: Caracteristicas y sub caracteristicas de ISO/IEC 25010
Fuente: Portal ISO 25000

A continuacion describiremos brevemente cada una de las

caracteristicas y sub caracteristicas:

a.1l) Adecuacion funcional

Simboliza la capacidad del producto para brindar funciones que

satisfagan las necesidades del usuario. Se subdivide en:

- Completitud funcional.- capacidad del producto de soportar las
tareas y objetivos del usuario.

- Correccién  funcional.- capacidad del producto para
proporcionar resultados con el grado de precision requerido.

- Pertinencia funcional.- capacidad del producto para brindar
funcionalidades de acuerdo a los objetivos de usuario.

a.2) Eficiencia de desempefio:

Representa el desempefio del producto dependiendo de la

cantidad de recursos utilizados. Se subdivide en:

- Comportamiento temporal.- evalla tiempos de respuesta y
procesamiento a través de pruebas.

- Utilizacién de recursos.- cantidad y tipo de recursos que el
producto utiliza para realizar su funcion.

- Capacidad.- grado en el que el producto cumple con los

requisitos.
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a.3) Compatibilidad:

Capacidad de dos o més sistemas de compartir informacion. Se

subdivide en:

Coexistencia.- capacidad del producto para compartir recursos
comunes con otro.

Interoperabilidad.- capacidad del producto para compartir
informacion con dos o mas sistemas y utilizar la informacién

que ha sido intercambiada.

a.4) Usabilidad:

Capacidad del producto para ser entendido y usado por los

usuarios. Se subdivide en:

Inteligibilidad.- capacidad del producto para que los usuarios
entiendan si se adecua a sus necesidades.

Aprendizaje.- capacidad del producto para que los usuarios
aprendan su aplicacion.

Operabilidad.- capacidad del producto para que los usuarios lo
manejen.

Proteccién contra errores de usuario.- capacidad del producto
para evitar que los usuarios cometan errores.

Estética.- capacidad del producto para agradar a los usuarios.
Accesibilidad.- capacidad del producto para ser utilizado por el

usuario segun sus caracteristicas.

a.5) Fiabilidad:

Capacidad del sistema o componente para realizar las funciones

bajo condiciones y tiempo especificos. Se subdivide en:

Madurez.- capacidad del sistema para cumplir con las
condiciones de fiabilidad.
Disponibilidad.- capacidad del sistema o componente de estar

accesible y funcional cuando el usuario lo necesite.
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a.t)

a.7)

Tolerancia a fallos.- capacidad del sistema 0 componente para
seguir funcionando frente a fallas.
Capacidad de recuperacion.- capacidad del producto para

recuperar datos y restablecerlos.

Seguridad:

Capacidad de proteger los datos frente a personas o sistemas no

autorizados. Se subdivide en:

Confidencialidad.- capacidad de proteger la informacion contra
el acceso no autorizado.

Integridad.- capacidad del sistema o componente de prevenir
modificaciones de la informacion.

No repudio.- capacidad de realizar acciones antes y después
sin ninguna dificultad.

Autenticidad.- capacidad de identificar a un recurso.
Responsabilidad.- capacidad de registrar las acciones de una
entidad.

Mantenibilidad:

Capacidad del producto para permitir y soportar modificaciones

debido a mejoras. Se subdivide en:

Modularidad.- capacidad de un sistema que frente a un cambio
en un componente, tenga un impacto minimo.

Reusabilidad.- capacidad de un recurso para ser usado en
otros sistemas.

Analizabilidad.- capacidad de permitir una evaluacion del
impacto de un cambio sobre el resto del producto.

Capacidad de ser modificado.- capacidad del producto para ser
modificado sin afectar su desempefio.

Capacidad de ser probado.- capacidad del producto para

realizar pruebas.
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a.8) Portabilidad:

Capacidad del producto o componente de ser transferido de un

entorno a otro. Se subdivide en:

- Adaptabilidad.- capacidad del producto para adaptarse a otros
entornos.

- Capacidad de ser instalado.- capacidad de ser instalado o
desinstalado en forma exitosa.

- Capacidad para ser reemplazado.- capacidad del producto para

ser usado en lugar de otro, dentro del mismo entorno.

1.29 Gestion de Procesos de Negocio -
BPMN (Business Process Model and

Notation)

Segun Freund, Ricker & Hitpass (2014),
BPM es una disciplina de Gestién por Procesos de Negocio y de Mejora
Continua apoyada fuertemente por TI. Describen que, BPM es una
disciplina integradora que engloba técnicas y disciplinas, que abarca las
capas de negocio y tecnologia, que se comprende como un todo
integrado en gestion a través de los procesos (p. 3).

Para lograr los objetivos que se
persiguen en BPM es necesario sincronizar e integrar los procesos
manuales, con los implementados o los que se van a automatizar, con
apoyo de TI. Ante lo expuesto, es importante saber cuando aplicar BPM
en las organizaciones; por ello, los autores mencionan las siguientes
situaciones que inducen a la practica de BPM:

e Procesos existentes y actuales deben ser redisefiados y/o
mejorados en su rendimiento con apoyo de tecnologia.

e Levantar y documentar procesos, con la finalidad de automatizarlos
u otros fines como por ejemplo preparar una certificacion de 1SO
9000.

¢ Introducir un nuevo proceso en la organizacion.
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Para nuestro proyecto, nos encontramos
en la primera situacion, ya que proponemos una mejora de procesos por
medio de un redisefio de los mismos. Y a ello se agrega la importancia de
adquirir un estandar que se concentre en el modelamiento de los

procesos como Business Process Model and Notation (BPMN).

1.2.10 Metas, Preguntas y Métricas (GQM)

GQM es un paradigma desarrollado por
Basili y Weiss en 1984 que consiste en identificar las metas que quieren
ser logradas y asociarlas con un conjunto de preguntas relacionadas con
cada meta. Las respuestas a estas preguntas deben hacer posible la
identificacion de medidas cuantitativas para proveer las respuestas, y asi

lograr las metas (Pineda y Jenkins, 2006, p. 4209).

Segun Luque (2015), GQM es un
enfoque que proporciona una manera Util para definir métricas tanto del
proceso como de los resultados de un proyecto y es de utilidad si se
disefia orientado a las metas u objetivos que se quieren alcanzar. Estas
metas son generales, abstractas e intangibles. Responden a la pregunta
de ¢cuanto queremos alcanzar? y la respuesta es cuantitativa (por
ejemplo, reducir el tiempo de entrega). Los objetivos por su parte son

precisos, tangibles y concretos.

GQM, trata de un proceso de seis pasos,
como se muestra en la Figura 1.14, en la seccién siguiente. Los 3
primeros tratan de identificar las métricas a partir de las metas del negocio
y los tres ultimos se basan en la recopilacion de datos de las medidas y

su utilizacién eficaz en la toma de decisiones. (p. 13-14).
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Figura 1.14: Esquema método GQM

Fuente: Luque, J. (2015) - Métricas de productividad de software para la

gestion de proyectos

A continuacion, se describen los pasos

Establecer las metas: desarrollar un conjunto de metas de
productividad y calidad, aplicables a objetivos corporativos,
divisionales y de proyectos del negocio.

Generacion de preguntas: generar preguntas que definan dichos
objetivos, lo mas completamente posible y cuantificables.
Especificacion de medidas: especificar las métricas necesarias para
responder a dichas preguntas y asi realizar seguimiento de
conformidad de las metas que han sido fijadas para los procesos.
Preparar recoleccion de datos: desarrollar mecanismos 0 métodos
de recoleccion de datos.

Recolectar, validar y almacenar los datos: recolectar, validar y
gestionar los datos en tiempo real para realizar retroalimentacion



necesaria que genere las acciones correctivas que correspondan al
proyecto.
» Analizar los datos: analisis de los datos para evaluar la conformidad

con los objetivos 0 metas y realizar las futuras recomendaciones.

1.2.11 Metodologia de implementacion de
ITIL

La metodologia de implementaciéon ITIL
fue desarrollada por la empresa alemana IT Process Maps, la cual esta
especializada en la prestacion de modelos de procesos para los
proveedores de servicios. Para su desarrollo, se basaron en los
estdndares vigentes internacionalmente y las mejores practicas
(Evangelista y Uquiche, 2014, p. 45). Consta de diez pasos, que se
muestran en la Figura 1.15 de la siguiente seccién, conjuntamente con las

actividades que comprende cada uno.
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Figura 1.15: Pasos para implementar ITIL segun IT Process Maps
Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com

1.2.12 Método para seleccionar un modelo

de referencia

Este método fue publicado por Ia
Universidad Politécnica de Madrid y permite seleccionar dentro de
diversas opciones, el modelo de referencia que mas cumpla con las
necesidades del area de estudio y los criterios establecidos, mediante un
analisis comparativo entre ellas. (Bayona, Calvo-Manzano, Cuevas y

Feliu, 2012). Comprende cuatro etapas:
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a) Etapa 1: Identificar el area y los objetivos de estudio, consiste en
establecer el area y los objetivos, asi como los resultados esperados.

b) Etapa 2: Establecer los criterios de seleccion basados en el negocio,
consiste en definir aquellos criterios que deseamos el modelo cumpla
en base a las necesidades del area de estudio, elementos de
tecnologia y demas factores. Para ello se debe formular preguntas
teniendo en cuenta estas necesidades, identificar los elementos y
seleccionar (averiguar en repositorios para obtener informacion oficial)
y finalmente, definir los criterios de selecciéon en base a las preguntas

realizadas.

c) Etapa 3: Realizar el analisis comparativo de los modelos y estandares,

consiste en realizar un analisis de cada modelo o estdndar y comparar.

d) Etapa 4: Seleccionar un modelo de referencia, consiste en seleccionar
el modelo de acuerdo a los resultados obtenidos de tabla comparativa
elaborada en la etapa 3.

La presente tesis adapta este modelo
para la evaluacion de GLPI, con el fin de comprobar que es el mas
adecuado para cubrir las necesidades el area y permite el cumplimiento
de los objetivos de esta tesis.

1.2.13Método de recoleccién de informacién

Existen diversos métodos y técnicas que
permiten recoger informacién como la observacion, entrevista, encuestas

y experimentacion (Torres, Paz y Salazar, s.f.).

a) Entrevista.- es el instrumento mas importante de una investigacion.

Permite al entrevistador a medida que se van realizando las preguntas
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al entrevistado, incorporar ideas y/o formular nuevas preguntas a lo

largo de la conversacion.

b) Encuesta.- constituye una combinacién entre la observacion y la
experimentacién debido a que permite registrar lo que se percibe asi
como cuestionar al participante. Esta se realiza sobre una muestra que
represente a toda la poblacion haciendo uso de interrogantes
estandarizadas. Para su elaboracion se debe tener en cuenta el tipo de
preguntas y el orden en que se plantean, su relacion con los objetivos

que se quieren lograr y su organizacion.

Para esta tesis formulamos interrogantes basandonos en la escala de
Lickert, tomando cuatro valores que son: totalmente de acuerdo, de

acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

1.3 Definicién de términos béasicos

Para una mejor comprension de la

investigacion es necesario definir los siguientes términos:

» Tecnologia de Informacion (TI).- se refiere a aquellas herramientas y
métodos empleados para obtener, mantener, manipular o distribuir
informacion. Se encuentra asociada generalmente a las

computadoras y las tecnologias aplicadas a la toma de decisiones.

= Servicio de TI.- es un conjunto de actividades que buscan responder
frente a las necesidades de un cliente potenciando el valor de los

bienes informaticos y reduciendo el riesgo del sistema.

= Service Desk (Mesa de Servicio).- es el punto de contacto con las
areas de TI, mediante el cual los usuarios pueden reportar algun
problema o solicitud relacionada con el servicio que utilizan para que

Estas gestionen su resolucion.
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OGC.- Oficina de Comercio Gubernamental, es una organizacion del
gobierno del Reino Unido responsable de las tareas que mejoran la

eficiencia y eficacia de los procesos de negocio de gobierno.

Incidente.- cualquier evento que no forma parte de la operacion
estdndar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una

interrupcion o una reduccion de la calidad del mismo.

SLA.- Acuerdo de Nivel de Servicio, es un documento habitualmente
anexo al Contrato de Prestacion de Servicios en donde se estipulan
las condiciones y pardmetros que comprometen al prestador de
servicio a cumplir con los niveles de calidad de servicio que el

contratante sug iere.

OLA.- Acuerdo de Nivel de Operacion, es un documento interno de
la organizaciébn donde se especifican las responsabilidades y
compromisos de los diferentes departamentos de la organizacion Tl

en la prestacion de un determinado servicio.

CMDB (Configuration Manager DataBase).- es un concepto que
introduce ITIL/ISO 20000 para la gestion de servicios de Tl y se
define como un repositorio central de elementos de configuracion

criticos de negocio (atributos, relaciones y dependencias).

Problema.- causa subyacente, aun no identificada, de una serie de

incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.

Error conocido.- un problema se transforma en un error conocido

cuando se han determinado sus causas.

SKMS.- es una herramienta que permite la interaccion con la Base

de Datos de Gestion de Conocimiento.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Este trabajo consiste en aplicar conocimientos y buenas practicas
de ITIL para mejorar procesos del area de Service Desk de la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura - USMP, por lo cual es una investigacion
aplicativa. A continuacion, se detallan los recursos que son necesarios

para la implementacion de este proyecto.

2.1 Material

2.1.1 Hardware

Los equipos requeridos para el proyecto

se describen en la Tabla 2.1:

Tabla 2.1: Hardware requerido

EQUIPOS CARACTERISTICAS CANTIDAD

Laptop 4 GB RAM, 500 HD, i5 2

Memoria USB 32GB 1

Elaboracion de las autoras

33



2.1.2 Software

Los aplicativos usados en el desarrollo

del proyecto, se describen a continuacién, ver Tabla 2.2.

Tabla 2.2: Software requerido

SOFTWARE VERSION LICENCIA CANTIDAD
Sistema operativo: Windows 7 Home Premium 6.1 Microsoft 1
Sistema operativo: Windows 10 Home 10.0 Microsoft 1
Bizagi Modeler 29.04 S?_fitt\;\:gre 2
MS Word 2010 14.0.7153.5000 |  Microsoft 2
MS Project 2013 15.0.4753.1000 Microsoft 1
MS Excel 2010 14.0.7153.5000 | Microsoft 2
MS Power Point 2010 14.0.4760.1000 Microsoft 2

Elaboracion de las autoras

2.1.3 Recursos Humanos

El equipo de proyecto estd conformado

de la siguiente manera, ver Tabla 2.3:

Tabla 2.3: Recursos Humanos

ROL RESPONSABLE FUNCION
Gestor de Yvet Baca Duefias Gestionar con el interesado o cliente del proyecto los
proyecto Guisela De La Cruz | avances respectivos hasta su culminacion.
Analista de Yvet Baca Duefias Realizar el andlisis de los procesos actuales del area
procesos Guisela De La Cruz |y realizar la reingenieria correspondiente.
Analista de Guisela Vela De La | Realizar la implementacion de la mejora a los
implementacién | Cruz procesos, segun los lineamientos seleccionados.
Analista de . Realizar las pruebas correspondientes en cada etapa

Yvet Baca Duefias
pruebas del proyecto.
Jefe del area . Interesado y encargado de brindar las facilidades en
. Ing. Gary Galindo .

de Servicio Service Desk.

) . Interesado en el aporte del proyecto. Representante
Usuario Ing. Gary Galindo )

de Service Desk.

Gestor de Guisela Vela De La | Encargado de entregar la documentacion elaborada
documentacion | Cruz en el proyecto a los interesados.

Elaboracion de las autoras
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2.1.4 Plan de trabajo

El cronograma de las actividades y
tareas realizadas de nuestro proyecto, desde su inicio hasta su
finalizacion, se detalla en la Figura 2.1 y Figura 2.2 de la siguiente

seccion:

Meode de
0 tarea + MNombre de tarea » Duracior» Comienzo  « Fin -
1 - 4 Mejora de procesos en el drea de 80 dias lun 10/08/15 sdb 28{11/15
Service Desk FIA-USMP

2 b Inicio del proyecto 0 dias lun 10/08/15 lun 10/08/15

3 - 4 Introduccién 6 dias lun 10/08/15 lun 17/08/15

4 - Problema 2 dias lun 10/08/15 mar 11/08/15

5 - Introduccion 2 dias mié 12/08/15 jue 13/08/15

& - lustificacidn 1dia vie 14/08/15  vie 14/08/15

7 - Alcance 1dia lun 17/08/15 lun 17/08/15

g - 4 Capitulo I: Marco tedrico 8 dias mar 18/08/15 jue 27/08/15

9 - Antecedentes 3 dias mar 18/08/15 jue 20/08/15

10 - Bases tedricas 3 dias vie 21/08/15 mar 25/08/15

1 - Definicidn de términos basicos 2 dias mié 26/08/15 jue 27/08/15

12 - 4 Capitulo Il: Metodologia 2 dias vie 28/08/15  lun 31/08/15

13 - Material 1 dia vie 28/08/15 vie 28/08/15

14 - Métodos 1dia lun 31/08/15 lun 31/08/15

15 - 4 Capitulo llI: Desarrollo del 18.5dias mar01/09/15 vie 25/09/15

Proyecto

16 - Paso 1: Preparacicn del proyecto 2 dias mar 01/09/15 mié 02/09/15

17 - Paso 2: Definicién de la 2 dias jue 03/03/15 vie 04/09/15
estructura de servicios

18 - Paso 3: Seleccion de roles ITILy 1 dia lun 07/09/15 lun 07/09/15
propietarios

19 - Paso 4: Andlisis de procesos 3.5dias  mar08/03/15 vie 11/09/15
existentes

20 - Paso 5: Definicion de la 2 dias vie 11/09/15  mar 15/09/15
estructura de procesos

2 - Paso 6: Definicion de las 2 dias mar 15/03/15 jue 17/09/15
interfaces de procesos ITIL

2 - Paso 7: Estableciendo controles 2 dias jue 17/03/15 lun 21/09/15

Figura 2.16: Cronograma del proyecto (Parte I)
Elaboracién de las autoras
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Modo de
ﬂ tarea ~ | Nombre de tarea ~ | Duraciéi ~ | Comienze ~ | Fin -

2 - Paso 7: Estableciendo controles 2 dias jue 17/09/15 lun 21/09/15
de procesos

23 - Paso 8: Disefiando los procesos 4 dias lun 21/09/15 vie 25/09/15
en detalle

24 - Paso 9: Seleccidn e 3 dias vie 11/09/15 mié 16/09/15
implementacidén de sistemas de
aplicaciones

25 - Paso 10: Implementacién de 4 dias mié 16/09/15 mar 22/09/15
procesos y capacitaciones

26 - 4 Pruebas y resultados 3 dias mar 22/09/15 vie 25/09/15

27 L, Elaboracion de plan de Pruebas  0.5dias  mar 22/09/15 mar 22/09/15

28 » Preparacidn de escenarios de 0.5dias  mié23/09/15 mié 23/09/15
pruebas

29 .P Preparacidn del ambiente de 1dia mié 23/09/15 jue 24/09/15
pruebas

30 » Ejecucién de pruebas 1dia jue 24/09/15 vie 25/09/15

3 - 4 Capitulo V: Discusion y aplicaciones 10dias  vie 25/09/15 vie 09/10/15

32 - Discusion y aplicaciones 10 dias vie 25/09/15  vie 09/10/15

33 - Conclusiones 1dia vie 09/10/15 lun 12/10/15

E - Recomendaciones 1dia lun 12/10/15 mar 13/10/15

33 A wy Anexos 1 dia vie 16/10/15  lun 19/10/15

36 7 Primera revisén final de Tesis 0 dias sab 24/10/15 sadb 24/10/15

37 » Elaborar presentacién final 5 dias lun 26/10/15 vie 30/10/15

B E Simulacién Final (Sustentaciénen 0 dias s4b 31/10/15 sdb 31/10/15

clase)

39 » Entrega de tesis a Postgrado 6.88dias sdb07/11/15 sdb14/11/15

40 E Levantar observaciones finales 5 dias lun 16/11/15  vie 20/11/15

4 » Preparacidn final 4 dias lun 23/11/15 jue 26/11/15

42 7 Sustentacién Final 0 dias sab 28/11/15 séb 28/11/15

Figura 2.2: Cronograma del proyecto (Parte II)
Elaboracion de las autoras

2.1.5 Presupuesto

Para el desarrollo del proyecto se
requiere el monto de S/. 16,527.20 nuevos soles, el cual se detalla a

continuacion en la Tabla 2.4:

Tabla 2.4: Presupuesto del proyecto

DESCRIPCION MONTO
COSTOS DIRECTOS S/. 15,524.00
COSTOS
INDIRECTOS S/.1,003.20
COSTO TOTAL S/. 16,527.20

Elaboracion de las autoras

Cada concepto de costo, se describe de

la siguiente manera:
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e Costos directos (Recursos Humanos): Esta conformado por los

recursos que intervienen directamente en el proyecto, en este caso

los recursos humanos. Ver Tabla 2.5:

ENTIDAD

Equipo
desarrollador
Equipo
desarrollador
Equipo
desarrollador
Equipo
desarrollador

FIA — USMP

FIA — USMP
Equipo
desarrollador

Tabla 2.5: Costos directos del proyecto

CANTIDAD DESCRIPCION HORAS COSTO/HORA COSTO TOTAL

Gestor de

2 8
proyecto
Analista de

2 144
procesos
Analista de

1 ) » 32
implementacion
Analista de

1 40
pruebas
Jefe del area

1 o 30
de servicio

1 Personal 30
Gestor de

1 30

documentacién

S/. 20.00

S/. 38.00

S/. 30.00

S/. 37.00

S/. 30.00

S/. 5.00

S/. 15.00

S/. 640.00

S/.10,944.00

S/. 960.00

S/. 1,480.00

S/. 900.00

S/. 600.00

S/. 450.00

TOTAL | S/.15,524.00

Elaboracion de las autoras

e Costos indirectos: Esta conformado por los gastos de materiales y

por los servicios empleados en desarrollo del proyecto. Ver Tabla 2.6

y Tabla 2.7 (de la siguiente seccidn).

CANTIDAD

1
4
150
900
16

Tabla 2.6: Gastos de materiales

GASTOS DE MATERIALES ‘

UNIDAD DESCRIPCION
Unidad usB
Unidad Lapiceros

Hojas Copias
Hojas Impresiones
Unidad Folders

PRECIO
S/. 50.00
S/. 0.50
S/.0.10
S/.0.30
S/.0.70
TOTAL

Elaboracion de las autoras
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TOTAL
S/. 50.00

S/. 2.00
S/. 15.00
S/. 270.00
S/.11.20
S/. 348.20



Tabla 2.7: Gastos de servicios

GASTOS DE SERVICIOS

CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO TOTAL
3 Luz S/. 46.00 S/. 138.00

60 Celular(llamadas) S/.0.20 S/. 12.00
Movilidad S/. 100.00 S/. 200.00
Internet S/. 35.00 S/. 105.00
Otros S/. 100.00 S/. 200.00
TOTAL S/. 655.00

Elaboracion de las autoras

2.1.6 Viabilidad del Proyecto

Se elabor6 el analisis econémico de la
propuesta con la finalidad de evaluar si es viable o no, para lo que se
calcularon los indicadores econdémicos VAN (Valor Actual Neto) y TIR
(Tasa Interna de Retorno). A continuacion se detalla el célculo de cada

uno:

e Célculo del VAN
Para hallar el VAN, se debe conocer el flujo de caja, la tasa de
descuento y la inversion del proyecto. De acuerdo al presupuesto
requerido y el ahorro generado con la mejora de los procesos y la
implementacion de los nuevos procesos ITIL durante un afio, se

obtienen los valores proyectados que se muestran en la Tabla 2.8:

Tabla 2.8: Flujo de caja del proyecto

Tasa de descuento 10% ‘

Inversion -16 527,2
Aios Costos después Egresos Flujo de caja

1 18 252,80 6 800,53 11 452,28

2 18 252,80 6 800,53 11 452,28

3 18 252,80 6 800,53 11 452,28

VAN 1195291

TIR 50,72%

Elaboracion de las autoras
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11452,28 11452,28 11 452,28

VAN = —16 527,20
Taroni Taro Tarons

VAN = 11 95,91

VAN <O0: El proyecto no es rentable.
VAN = 0: El proyecto se posterga
VAN >0: El proyecto es rentable

A partir de estos resultados, podemos concluir que el proyecto es
rentable puesto que la VAN es de S/. 11 952,91

e CaélculodelaTIR
Si comparamos esta tasa (50, 72%) con la tasa de descuento,

podemos afirmar también que nuestro proyecto es rentable.

1145228 1145228 1145228
(1+0.1D (1+0.1)2 (1+0.1)3
TIR = 50,72 %

0= —-16527,20 +

TIR <0: El proyecto no es aceptable.
TIR = 0: El proyecto se posterga
TIR >Tasa descuento: El proyecto es rentable

2.2 Métodos

Para lograr lo propuesto, usaremos como
referencia la metodologia de implementacion de ITIL propuesta por IT
Process Maps, descrita en el marco teorico, debido a que nos ayuda a
identificar los puntos clave para el logro de nuestros objetivos en la
implementacion de ITIL en una organizacion prestadora de servicios de
Tl. Esta metodologia consta de diez pasos; sin embargo de acuerdo a
nuestra investigacion en el noveno paso (seleccion e implementacion de

sistemas de aplicaciones) solo se realiza la evaluacién del sistema mas
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no la seleccion o implementacion de uno, ya que el area recientemente ha
implementado un software libre (GLPI) que necesita pasar por los
controles necesarios para comprobar si cumple o no con los
requerimientos del area, las practicas ITIL y otras caracteristicas de
software. A continuacion explicaremos cada paso para implementar ITIL

en el area de estudio.

2.2.1 Metodologia de implementacién ITIL

La metodologia de implementacién ITIL
consta de 10 pasos, los cuales se han adaptado para cumplir con los
objetivos de esta tesis. El noveno paso (Seleccion e implementacion de
sistemas) sube un nivel y se realiza como paso ocho y este Ultimo pasa a

ser el noveno paso. Por lo tanto, se tiene:

- Paso 8: Seleccion e implementacion de sistemas (Evaluacion del
software existente).

- Paso 9: Diseflando los procesos a detalle.

Estos cambios se deben a la realidad del
area, que cuenta con un software que soporta la gestion de incidencias y
requerimientos (GLPI) y para llevar a cabo la mejora de estos procesos y
la incorporacion de procesos basados en ITIL, es necesario primero
evaluar si esta herramienta cumple con las caracteristicas que
establecemos segun criterios de evaluacidén que se definen mas adelante.
Por lo mismo, el paso 9 sé6lo consiste en la evaluaciéon de GLPI. Ver

Figura 2.3 de la siguiente seccion:
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*Preparacidn de proyecto

eDefinicion de la estructura de servicios

eSeleccion de roles ITIL y propietarios de roles
Paso 4 e Analisis de los procesos existentes

eDefiniciéon de la estructura de procesos ITIL
Paso 6 eDefinicién de interfaces de procesos ITIL
Paso 7 eEstableciendo controles de procesos
Paso 8 eEvaluacion del software existente
Paso 9 eDiseflando los procesos en detalle

Paso 10 eImplementacion de procesos y capacitacion

Figura 2.3: Pasos para implementar ITIL
Elaboracion de las autoras

e Paso 1: Preparacion de proyecto
Los autores de la implementacion del proyecto deben contar con
conocimientos de ITIL y asignar a una persona como responsable

del monitoreo de los procesos.

e Paso 2: Definicién de la estructura de servicios
Se realiza la observacién y estudio del area para determinar los
servicios que son prestados y se elabora una relacion acerca de

estos.

e Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles
Se identifican los roles segun el marco teérico ITIL y se asigna un

responsable a cada uno de estos.

e Paso 4: Analisis de los procesos existentes
Consiste en reconocer y evaluar cada proceso que actualmente lleva
a cabo el area de estudio, con la finalidad de identificar los cuellos
de botella o deficiencias.
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Paso 5: Definicion de la estructura de procesos
Se determinan qué procedimientos de ITIL se deben implementar

para mejorar los procesos identificados en el paso anterior.

Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL
Se definen qué interfaces de los procesos ITIL seran introducidas en

los procesos.

Paso 7: Estableciendo controles de procesos
Se determinan las métricas de rendimiento (KPI's) para evaluar si los
nuevos procesos cumplen con los requisitos de los servicios

definidos segun ITIL.

Paso 8: Evaluacion del software existente

Se definen los requisitos del sistema y se presentan diversas
alternativas con el fin de elegir el que mejor se adecue. Este paso,
como lo mencionamos anteriormente, comprende la evaluacion del
software GLPI, con la finalidad de medir cuan eficiente es y si se

alinea a los nuevos procesos y a la mejora de los existentes.

Paso 9: Disefiando los procesos en detalle
Consiste en detallar cada proceso nuevo, incluyendo los
subprocesos y/o actividades que estos comprendan.

Paso 10: Implementacién de procesos y capacitacion
Este ultimo paso consiste en la implantacion y ejecucion de cada
proceso, asi como en la orientacién al personal para que pueda

adaptarse al nuevo marco de trabajo.
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO

El desarrollo del proyecto consiste en la realizacion de los diez

pasos de implementacion de ITIL definidas en el capitulo anterior:

3.1 Paso 1: Preparaciéon del proyecto

Este es el primer paso para la aplicacion de
ITIL en Service Desk, en donde damos a conocer al personal, la
consistencia del proyecto, las actividades a realizarse desde el inicio
hasta el final de la propuesta, asi como los objetivos que pretendemos
alcanzar y ofrecerles informacién sobre el marco ITIL, de modo que se

familiaricen y tengan algunos conocimientos sobre este.

Es muy importante resaltar que este paso
busca involucrar a todo el personal del area en el desarrollo de la
propuesta, debido a que son actores clave pues si ellos comprenden la
importancia de aplicar las buenas practicas ITIL y sus beneficios,
entonces cooperaran con informacion importante para la progresion de
cada actividad o paso de implementacion. Las actividades que hemos

llevado a cabo son:
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a) Primera entrevista:
En el mes de agosto llevamos a cabo la primera entrevista con el jefe
de Service Desk (ver Anexo 2), con la finalidad de plantearle nuestra
propuesta y exponerle los objetivos y alcances. Cabe mencionar que
previamente, ya habiamos tenido la oportunidad de reunirnos con él y
conociamos la problematica del &rea debido a que en el afio 2013,

realizamos una investigacion de la misma.

Los resultados de esta primera entrevista fueron que €l reconozca la
necesidad de implementar ITIL, entienda las oportunidades de mejora

que ofrece y lo mas importante, apruebe nuestra propuesta.

b) Segunda entrevista:
En esta entrevista, desarrollamos las preguntas mas generales para
conocer un poco mas sobre la situacién del area, sus objetivos, sus
servicios, sus clientes, etc., con la finalidad de establecer claramente la
problemética del area y desarrollar la parte introductoria de esta tesis.
Ver Anexo 3.

c) Reunién en el area:
En esta reunién pudimos contar con la presencia de la mayoria del
personal, a quienes expusimos las nociones y conceptos mas
relevantes que comprende ITIL, los objetivos que buscamos alcanzar y
en qué medida van a ser implementados en el area. Asimismo, ellos
realizaron consultas e indicaron ciertas dudas que pudimos resolver.

Ver Anexo 4.

El resultado de esta reuniéon fue mejor de lo esperado, ya que en su
totalidad, los miembros del area se mostraron entusiasmados con la
propuesta y formar parte de la solucion. En conclusién, lo que se logré
con este primer paso fue que se conozca ITIL como marco de trabajo

para la Gestion de Servicios de Tl entre los interesados y establecer
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como principal gestor al jefe de Service Desk, encargado del monitoreo
de la implementacion de la propuesta.

3.2 Paso 2: Definicibn de la estructura de

servicios

Con apoyo del software GLPI, que emplea el
area para el registro de incidencias y requerimientos y con la informacion
brindada por el personal, se detalla a continuacién los servicios que

presta el area. Ver Figura 3.1.

* Evaluar activos de TI
*Reemplazar activos con fallas
» Ofrecer mantenimiento

* Instalaciones y actualizaciones de sistemas operativos y
programas

« Verificar incidentes de apertura u operatividad de programas

*Revision de la conexion a la red
* Reportar problemas en puntos de red al &rea encargarda

* Reseteos de cuenta de active directory
+ Habilitar aulas, auditorios y salas de reuniones
* Realizar inventario

Figura 3.1: Servicios que presta Service Desk
Elaboracién de las autoras

e Soporte al Hardware:
Para los activos de Tl que administra Service Desk se provee:
instalacion, configuracion, cambio, operatividad, traslado y garantias.
En caso se necesite algun cambio por falla o renovacién de activo de

Tl, se canaliza mediante el jefe de area al personal de FIA DATA.
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e Soporte al Software:
Este servicio consiste en instalar; configurar; brindar permisos;
reseteo de contrasefia de alumnos, docentes, personal
administrativo; desbloqueo de cuentas de SICAT para personal
administrativo y docentes; se verifican las aplicaciones web para
alumnos y docentes; se valida que los sistemas operativos estén
actualizados con los drivers e impresora agregada (de red o local).
Adicionalmente, existen servicios involucrados que no estan al
alcance del area, como el SICAT o aplicaciones web, los cuales se
procede a escalar a areas de FIA DATA: STI (Servicios de
Tecnologia de informacién), Desarrollo de Aplicaciones,
Administracion de Base de datos, Fabrica de software y Oficina de

Administracion.

e Soporte a la Red:
El soporte a la red esta limitado por lo general a la revision de la
conexidon a internet en las estaciones de trabajo del usuario, que
puede perderse por problemas relacionados al equipo, cable de red
o punto de red. Por lo tanto, se debera establecer que los problemas
de conexion a internet estan fuera del alcance de Service Desk para

realizar el escalamiento respectivo con el area encargada.

e Soporte a otros servicios:
En este servicio se agrupan los requerimientos por cuentas de Active
Directory, ademas de los requerimientos para habilitacion de aulas,
auditorios y salas con proyectores o algun aplicativo software o
hardware adicional que se necesite para reuniones. Para esta
gestion, el personal se apoya en otro aplicativo llamado “Reservas
de ambientes”, donde lleva el control de ambientes para evitar

conflictos por cruces de horarios.
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3.3 Paso 3: Seleccion de roles ITIL vy
propietarios de roles

Segun nuestro alcance, abarcaremos los
siguientes procesos ITIL que estan dentro de las cuatro primeras fases de
ciclo de vida del servicio:

- Estrategia del servicio: generacion de la estrategia.

- Disefo del servicio: gestion del catalogo de servicios y gestion del
nivel de servicio.

- Transicion del servicio: gestion del conocimiento.

- Operacion del Servicio: gestion de incidencias y gestion de

peticiones.

A continuacion, se asignan los roles
correspondientes al personal responsable de cada proceso, teniendo en
cuenta sus aptitudes y las funciones establecidas en el MOF (ver Anexo
5).

a) Gestiéon de Catalogo de Servicios
Rol: Gestor de catalogo de servicios.
Responsable: Ing. Gary Galindo Guerra.
Funciones:
- Brindar mantenimiento al Catalogo de Servicios para garantizar que

esté actualizado.

b) Gestion del Nivel de Servicio
Rol: Gestor del nivel de servicio.
Responsable: Ing. Gary Galindo Guerra.
Funciones:
- Mantener documentados los servicios de TI.
- Presentar los servicios de forma comprensible para el usuario.
- Mantener actualizados los SLA’s existentes.

- Monitorizar la calidad y cumplimiento de los servicios brindados.

a7



c) Gestion del Conocimiento

Rol: Gestor del conocimiento.

Responsable: Ing. Giancarlo Chumbimune.

Funciones:

Difundir conocimiento al personal técnico interesado.

Mantener actualizada la Base de Conocimiento.

d) Gestién de Incidencias

Rol: Gestor de incidencias.

Responsable:

Turno mafana: Ing. Rosa Malpartida.

Turno tarde: Ing. Giancarlo Chumbimune.

Funciones:

Controlar que los cambios realizados a la gestién de incidencias en
el area se estén aplicando correctamente, dentro de los niveles
acordados sin afectar la continuidad del servicio.

Asegurar que los niveles de calidad de servicios y disponibilidad se
mantengan.

Verificar que el personal de Mesa de ayuda registre todas las
incidencias.

Asegurar que el usuario esté informado del proceso de solucion de

su incidencia.

e) Gestion de Peticiones

Rol: Gestor de peticiones.

Responsable:

- Turno manana: Ing. Rosa Malpartida.

- Turno tarde: Ing. Giancarlo Chumbimune.

Funciones:
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- Controlar que los cambios realizados a la gestion de peticiones se
estén aplicando dentro de los niveles acordados, sin afectar la
continuidad del servicio.

- Asegurar que los niveles de calidad de servicios y disponibilidad se
mantengan.

- Verificar que el personal de Mesa de ayuda registre todas las
peticiones.

- Asegurar que el usuario esté informado del proceso de solucion de

su incidencia.

3.4 Paso 4: Analisis de los procesos existentes

Consiste en reconocer y evaluar los procesos
gue actualmente realiza Service Desk, con la finalidad de identificar los
cuellos de botella o deficiencias.

El éarea realiza dos procesos principales:
gestién de incidencias y gestion de requerimientos, los cuales siguen el
método de trabajo que se muestra en la Figura 3.2:

*Requerimiento *Servicio

*Incidencia *Recepcion de
Incidente/Requerimiento

« Atencion de
Incidente/Requerimiento

« Atencion de area
externa (opcional)

* Solucién

Figura 3.2: Método de trabajo actual de Service Desk
Elaboracion de las autoras
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- Entrada: Incidente o requerimiento reportado por el usuario.

- Proceso: Mesa de ayuda recibe la solicitud o incidente, la registra y
delega o asigna a nivel 2 para su atencion; en caso no pueda
solucionarla, la deriva a un area especifica de FIA DATA (segun sea
el caso).

- Salida: El usuario brinda conformidad por el servicio brindado.

El area esta conformada por:

a. Mesa de ayuda (Nivel 1): encargados de registrar los tickets de
incidencias o requerimientos en el sistema GLPI y asignar su solucién a
quien corresponda.

b. Soporte técnico (Nivel 2): encargados de resolver los incidentes y

requerimientos designados por Mesa de ayuda. (ver Figura 3.3).

Service Dask

@ -. :D @ ragemce

Usuario con Incidente / Reguerimiento Soporte de Nivel 1

| l )
1%

Soporte de Nivel 2

Figura 3.3: Gestion de incidencias y/o requerimientos
Elaboracion de las autoras

Los wusuarios del area son autoridades,
alumnos, docentes, administrativos FIA, otras facultades de la USMP,
Instituto de Idiomas y la USMP Filial Norte. Las vias por las que estos
puedan reportar sus inconvenientes de Tl o realizar solicitudes son (ver
Figura 3.4):

o Chat: mediante una herramienta llamada LIVEZILLA.
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o Correo electronico.
o Teléfono: a través del Anexo 1110.

o Modo presencial: se pueden acercar al area directamente.

@
Sobcitudes Via
Coereo

Sohatudes
Telefonicas

Alencones
On Line

|

1

Alencadn
Presencial

[T
ﬂ +—— SERVICE DESK—

X

FIA -‘USMP Mondoreo
+ v
- f @)
Senvicio Externo Servicio Interno
de Soporte de Soporte

Figura 3.4: Vias de comunicacion del usuario con Service Desk FIA -

USMP
Fuente: Service Desk FIA - USMP

En caso el incidente no pueda ser resuelto por
Service Desk, se deriva o0 escala a otra area de FIA DATA que puede ser
Administracion de Base de Datos (ABADA), Fabrica de Software, STI

(Servicio de Tecnologia de Informacion), Desarrollo de aplicaciones o la

Oficina de Administracién (Mantenimiento).

Teniendo clara la situacion actual del area, a

continuacion procedemos a describir sus procesos a detalle:

a) Gestion de Incidencias

El proceso de gestion de Incidencias, esta orientado en recibir las
eventualidades o incidencias de los usuarios, quienes en su operacion

diaria ven afectado su trabajo con algin inconveniente en su equipo o

servicio de TI.
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Las vias para reportar una incidencia por parte de un alumno, docente,

administrativo o autoridad son: chat, correo electrénico, teléfono o de

manera presencial. El proceso de gestion de incidencias, dependiendo

la via de comunicacion se muestra en la Figura 3.5 y Figura 3.6 (de la

siguiente seccion).

Usuario (Alumno, Docente, Personal
Administrativo)

Reportar |
incidente

Docentes y Personal
Administrativo pueden

| solicitar atencidn mediante
| personal de seguridad, de
limpieza o alumno,

Brindar
conformidad

Recibir Delegar
incidente incidente

Area de Service Desk (Nivel1)

Registrar en
sistema

Walidar
conformidad
€on usuario

Cerrar
incidente

10

Proceso de Gestion de Incidencias- Modo presencial y Chat

]

T

F 4

2

% Revisar Si sConoce la Resolver

aQ incidente solucién? incidente

°

g STiene

a 3

o solucién por

b=} Service Desk?
2 Identificar area Salicitar apoyo

3 escalar ko3

& ¥

3

E Verificar Validar Notificar a
- incidente operatividad Service Desk
3

°

-

£

Figura 3.5: Proceso de Gestion de incidencias — via de reporte: presencial

y chat

Elaboracion de las autoras

Para este proceso de gestion de incidencias reportados via chat y

presencial, notamos las siguientes debilidades:

e Los docentes y personal administrativo al reportar una incidencia con

Su equipo o servicio de TI, envian a un tercero para que informe al

area, lo que ocasiona que soOlo en primera instancia se tenga

informacion de quién tiene el inconveniente y dénde, mas no se sabe

en su mayoria de casos que tipo de incidencia se presenta.
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e EIl personal de Soporte Técnico invierte tiempo en averiguar que

incidencia es y si puede solucionarlo en el momento.

e Si el personal técnico conoce la solucion, procede a revisar. En todo

caso, debe volver al area para solicitar apoyo.

e El registro del ticket de atencion se realiza luego de solucionado el

incidente, lo ideal es realizarlo en el momento de reporte.

e Los inconvenientes mencionados, ocasionan retrasos en la solucién

del incidente reportado.
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Figura 3.6: Proceso de Gestidon de incidencias — via de reporte: correo y
anexo
Elaboracion de las autoras
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En este caso, para la gestion de incidencias, reportadas via correo y
anexo, se observan las siguientes debilidades:

e A pesar que mediante correo y anexo, Sse obtiene mayor
conocimiento del incidente y es posible registrar la atencion en el
sistema, es necesario que un técnico de soporte se acerque para
resolverlo, ya que no se cuenta con atencidbn remota. Lo que
ocasiona tiempos de traslado innecesarios en caso sea un incidente

que mediante atencién remota se pueda resolver.

e Al registrar la incidencia en el sistema GLPI, se llenan campos
basicos y algunos se dejan por defecto, lo que impide identificar

incidentes por prioridad.

e No se cuenta con una Base de Conocimiento para el registro de
problemas conocidos.

b) Gestion de requerimientos
Con respecto a la gestion de requerimientos, en primer lugar, el usuario
realiza una solicitud o requerimiento, luego el area envia una
confirmacion acerca de la recepcibn de esta y la atiende
inmediatamente, excepto en casos cuando el requerimiento es para
dias posteriores. Finalmente, el usuario recibe la confirmaciéon de la

solucién de su requerimiento. Ver Figura 3.7 de la siguiente seccion.

Cabe resaltar que las otras facultades USMP y la USMP Filial Norte,

reportan los requerimientos al area sélo mediante el correo electrénico.
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eso de Gestion de Requerimientos
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Figura 3.7: Proceso de Gestidon de requerimientos
Elaboracioén de las autoras

En el proceso de gestion de requerimientos, se identifican las

siguientes debilidades:

e Algunas solicitudes que envian los usuarios contienen datos
incompletos, por lo que personal del Nivel 1 debe nuevamente
solicitar informacién al usuario, ocasionando que se registre el

requerimiento en mayor tiempo de lo necesario.

e En ocasiones, el personal de Mesa de ayuda no registra el correo
del usuario que realiza la solicitud, ocasionando que no esté

informado sobre su proceso de solucion.

En la Figura 3.8, se muestran los campos que no se llenan al registrar
un requerimiento o incidencia en el software GLPIl. Estos campos,
circulados de color rojo, quedan con valores por defecto como es la
urgencia, impacto, prioridad y otros. Ver Figura 3.8 en la siguiente

seccion.
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Figura 3.8: Registro de incidencia o requerimiento en el software GLPI
Fuente: http://servicedesk.usmp.edu.pe/

Podemos concluir que para ambos procesos se presentan estas
oportunidades de mejora, segun ITIL:

e Registrar la urgencia, impacto y prioridad de cada incidente o
requerimiento, pues son elementos de importancia que definen la

rapidez de su solucion.

e Contar con una Base de Conocimiento que permita conocer la

solucion a los errores conocidos, de modo que se eviten retrasos.

e Informar a los usuarios sobre el estado actual de su incidencia o

requerimiento.

De acuerdo a los datos obtenidos de GLPI, que se muestran en la
Figura 3.9 de la siguiente seccion, podemos identificar que la mayoria
de tickets registrados en el area se deben a requerimientos de reseteo
de contrasefia. Por ello, presentamos el diagrama de este proceso
especifico con la finalidad de reconocer claramente la debilidad

identificada en el proceso de gestion de requerimientos.
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Figura 3.9: Tickets registrados desde 01/01/15 hasta 11/09/15
Fuente: http://servicedesk.usmp.edu.pe/

b.1) Reseteo de contrasefia (requerimiento)
Este servicio es el que tiene mayor demanda, por lo cual es uno
de los procesos mas relevantes dentro de la gestion de

requerimientos. Puede ser recepcionado Unicamente via correo

electronico. Ver Figura 3.10 de la siguiente seccion.
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Figura 3.10: Proceso de Reseteo de contrasefia de correo institucional
Elaboracioén de las autoras
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Figura 3.11: Subproceso Registrar requerimiento - Proceso de reseteo de
contrasefa
Elaboracioén de las autoras

En el subproceso “Registrar requerimiento” (Figura 3.11), se
reconoce la siguiente debilidad y oportunidad de mejora,

respectivamente:

e Debilidad: se registra el requerimiento, se asigna el personal
encargado de resolverlo y se adjuntan los documentos de
informacion acerca del requerimiento; pero no se definen la
urgencia, el impacto y por ende, la prioridad en la que debe ser
resuelto. Solo registran este campo con el valor por defecto

prioridad mediana, sin conocer su significado ni implicancia.
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e Oportunidad de mejora: siguiendo los conceptos de ITIL, se
debe definir la prioridad en la que debe ser resuelto el
requerimiento, con la finalidad de establecer una secuencia de
requerimientos y estos se vayan solucionando conforme su
caracter de urgencia e impacto lo amerite. Por ello, se propone
registrar el impacto y la urgencia al momento de generar el

ticket para que se establezca la prioridad de su atencion.

3.5 Paso 5: Definicibn de la estructura de

procesos

En este paso se definieron los procesos ITIL a

ser implementados asi como los procesos a mejorar.

Como se explico, el area realiza Unicamente
dos procesos, de los cuales se identificaron puntos débiles y plantearon
oportunidades de mejora. Sin embargo, mediante esta investigacion se
reconocieron otros problemas y/o necesidades urgentes, haciendo uso de
los métodos de recoleccibn de datos, como la observacion y las
encuestas realizadas a los usuarios y al personal del area (ver Anexo 6 y
7 respectivamente). A partir de estos, pudimos determinar cuales son los
procesos ITIL que el area necesita incorporar para mejorar la gestién de

servicios de TI.

De acuerdo a ello, se pretende mejorar los
procesos de gestion de incidencias y gestion de requerimientos e
incorporar los procesos ITIL, que se detallan en la pagina siguiente. Ver
Tabla 3.1.
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Tabla 3.1: Procesos Actuales vs. Procesos ITIL

PROCESOS ACTUALES PROCESOS ITIL

No existe Generacion de la Estrategia

No existe Gestion del Catalogo de Servicios
No existe Gestion del Nivel de Servicio

No existe Gestion del Conocimiento
Gestion de Incidencias Gestion de Incidencias
Gestion de Requerimientos | Gestion de Peticiones

Elaboracion de las autoras

A continuacion se muestran los procesos y
funciones ITIL v3. Se resaltan de color rojo los procesos que se
implementan (generacion de la estrategia, gestion del catalogo de
servicios, gestion del nivel de servicios y gestion del conocimiento) y los
procesos que se mejoran (gestion de incidencias y gestion de
requerimientos, que pasa a llamarse gestion de peticiones segun el marco
ITIL). Ver Figura 3.12.
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Medicién del Servicio

Figura 3.12: Procesos y Funciones ITIL v3
Fuente: www.osiatis.es
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3.6 Paso 6: Definicibn de interfaces de
procesos ITIL

En este paso se definieron las entradas y las

salidas de los procesos nuevos y los que se mejoran:

a) Generacion de la estrategia
Entrada:
- Informacion del area.
Salidas:

- Estrategias y acciones definidas.

b) Gestion del Catalogo de Servicios
Entrada:
- Listado de servicios.
- Informacion de usuarios.
Salidas:

- Catalogo de Servicios.

c) Gestion del Nivel de Servicio
Entrada:
- Informacion de usuarios.
- Catalogo de servicios.
- Informacion de areas de apoyo.
Salidas:
- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).
- Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA).

- Informes de Servicio.

c) Gestion del Conocimiento
Entrada:
- Informacién de errores conocidos.

- Informacion de procedimientos o tecnologias nuevas.
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Datos

Salidas:

Base de conocimiento.
Manuales de conocimiento.

Manuales de solucién a errores conocidos.

d) Gestion de Incidencias

Entradas:

Reporte de incidente por parte del usuario mediante el uso de los
canales de atencion.

Lista de usuarios.

Catalogo de servicios.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA).

Salidas:

Soluciones a incidencias.

Informes de gestion.

e) Gestién de Peticiones

Entrada:

Solicitudes de usuario mediante el uso de los canales de atencion.
Lista de usuarios.

Catélogo de servicios.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA).

Salidas:

Atencion de peticiones.

Informes de gestion.
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3.7 Paso 7: Estableciendo Controles de Proceso

Este paso consiste en establecer las métricas
de medicién y control de cada proceso, aplicando el método Meta-
Pregunta- Métrica (GQM).

a) Gestion del catdlogo de servicios

Las métricas definidas para este proceso se resumen en la Tabla 3.2:

Tabla 3.2: Métricas para la Gestion del catalogo de servicios
METAS

Analizar El catalogo de servicios
Con el proposito de Controlar
Con respecto a Eficiente actualizacién

Desde el punto de vista | Gestor del catalogo de servicios

En el contexto de Service Desk

PREGUNTAS

Pregunta 1 ¢Cuantas actualizaciones se han realizado en un determinado
tiempo?

Pregunta 2 ¢Cuantas consultas se han realizado en un determinado tiempo?

METRICAS

Métricas Descripcion Foérmula

Pregunta 1 Numero de actualizaciones del

catalogo en un determinado tiempo Z actualizaciones giempo)

Pregunta 2 Numero de consultas al catalogo en

un determinado tiempo Z consultas giempo)

Elaboracion de las autoras
b) Gestion del nivel de servicio

Las métricas definidas para este proceso se resumen en la Tabla 3.3,

en la siguiente seccion:
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Tabla 3.3: Métricas para la Gestion del nivel de servicio

METAS

Analizar

El nivel de servicios

Con el propdsito de

Controlar

Con respecto a

Eficiente seguimiento

Desde el punto de vista

Gestor del nivel de servicios

En el contexto de Service Desk
PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢ Qué porcentaje de servicios estan amparados bajo el SLA?
Pregunta 2 ¢, Qué porcentaje SLA’s no se cumplen?
Pregunta 3 ¢Los usuarios estan satisfechos?
METRICAS
Métricas Descripcion Formula
Pregunta 1 Porcentaje ~ de  servicios Y. servicios(sa) 100
amparados bajo el SLA Y. servicios
Pregunta 2 Porcentaje de incumplimiento . servicios o suay
de SLA’s ~Sservicios 100
Pregunta 3 Satisfaccion de los usuarios

(encuestas) Z Usuarlos satisfechos)

Elaboracion de las autoras

c) Gestion del conocimiento

Las métricas definidas para este proceso se resumen en la

Tabla 3.4:

Tabla 3.4: Métricas para la Gestion del conocimiento

METAS

Analizar

Entradas de conocimiento

Con el proposito de

Controlar

Con respecto a

Eficiente seguimiento

Desde el punto de vista

Gestor del conocimiento

En el contexto de

Service Desk

PREGUNTAS

Pregunta 1 ¢Cuantas entradas nuevas recibidas en un periodo
determinado?

Pregunta 2 ¢Cuantas entradas nuevas publicadas en un periodo
determinado?

Pregunta 3 ¢ Cuantas incidencias recurrieron a entradas existentes?

METRICAS

Métricas Descripcion Formula
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Pregunta 1 Numero de entradas nuevas

recibidas en un periodo Z Entradasmuevas)
Pregunta 2 Nimero de entradas nuevas

publicadas en un periodo Z Entradas puplicadas)
Pregunta 3 Numero de incidencias  que

recurrieron a entradas existentes.
Z Incidencias entradas)

Elaboracion de las autoras

d) Gestion de incidencias
Las métricas definidas para este proceso se resumen en la Tabla 3.5:

Tabla 3.5: Métricas para la Gestion de incidencias

METAS
Analizar Incidencias reportadas
Con el proposito de Controlar
Con respecto a Eficiente seguimiento
Desde el punto de vista | Coordinador de Mesa de ayuda
En el contexto de Service Desk
PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢ Cuéntas incidencias han sido cerradas por periodo?
Pregunta 2 ¢ Cuantas incidencias han sido cerradas por personal técnico?
Pregunta 3 ¢Cuantas incidencias estan abiertas por prioridad?
Pregunta 4 ¢Cuantas incidencias por categoria?
Pregunta 5 ¢ Cuantas incidencias por origen de solicitud?
METRICAS
Métrica Descripcion Formula
Pregunta 1 Numero de incidencias
cerradas por periodo Z Incidencias gstado=cerrado)
Pregunta 2 Numero de incidencias . )
o Z Incidencias(gstado=cerrado;
cerradas por personal técnico Autor)
Pregunta 3 Nimero de incidencias Z Incidencias stadoabierta;
abiertas por prioridad Prioridad)
Pregunta 4 Numero de incidencias por
categoria Z Incidencias categoria)
Pregunta 5 Nimero de incidencias
asignadas a grupo z Incidencias grupo)

Elaboracion de las autoras
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e) Gestidn de peticiones

Las métricas definidas para este proceso se resumen en la Tabla 3.6:

Tabla 3.6: Métricas para la Gestion de peticiones
METAS
Analizar Peticiones reportadas
Con el propésito de Controlar
Con respecto a Eficiente seguimiento
Desde el punto de | Coordinador de Mesa de ayuda
vista
En el contexto de Service Desk
PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢ Cuantas peticiones han sido cerradas por periodo?
Pregunta 2 ¢ Cuantas peticiones han sido cerradas por personal técnico?
Pregunta 3 ¢Cuantas peticiones estan abiertas por prioridad?
Pregunta 4 ¢,Cuéntas peticiones por categoria?
Pregunta 5 ¢,Cuéntas peticiones por origen de solicitud?
METRICAS
Métricas Descripcion Férmula
Pregunta 1 Numero de  peticiones
cerradas por periodo Z Peticiones gstado=cerrado)
Pregunta 2 Nimero de  peticiones
cerradas por  personal .
o Z Peticiones gstado=cerrado;
técnico Autor)
Pregunta 3 Nimero de  peticiones Z Peticionesgstado=abierto;
abiertas por prioridad Prioridad)
Pregunta 4 Numero de peticiones por
categoria Z Peticiones categoria)
Pregunta 5 Nimero de  peticiones
asignadas a grupo Z Peticiones grupo)

Elaboracion de las autoras

El proceso de generacion de la estrategia por su caracteristica de ser
parte de la Estrategia del servicio, que involucra a los directivos de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura, FIA DATA y jefe del érea,
comprende aspectos tacticos que se establecen por primera vez a

partir de esta tesis, los cuales no requieren de métricas.
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3.8 Paso 8: Evaluacién del software existente

3.8.1 Etapa 1: Identificar el area y los

objetivos de estudio

En esta etapa se identific el area de
estudio que es Service Desk de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura
de la USMP, asi como el objetivo de estudio que consiste en evaluar el
software GLPI que permite el registro de incidencias y requerimientos, con
la finalidad de comprobar si esta herramienta cumple con las
caracteristicas y funcionalidades basadas en ITIL que necesitamos, segun
el alcance de esta tesis.

3.8.2 Etapa 2: Establecer los criterios de

seleccion basados en el negocio

Esta etapa consiste en establecer un
conjunto de criterios que permitan evaluar GLPI, basados en las

necesidades de Service Desk. Se siguieron los siguientes pasos:

a) Formular preguntas:
Segun las necesidades del area, se formularon:
P1l: ¢Qué caracteristicas y funcionalidades del software requerimos
para apoyar nuestros objetivos?

P2: ¢ El software cumple con estas caracteristicas y funcionalidades?

b) Identificar las caracteristicas y seleccionar:
Para reconocer las caracteristicas que debe cumplir GLPI, se tuvieron
en cuenta:
= Aspectos generales de software.
» Caracteristicas de calidad de software basadas en la ISO/IEC
25000.
= Métricas para la gestion de incidencias, requerimientos, catalogo de

servicios, nivel de servicio y conocimiento.
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= Mejores practicas de ITIL orientadas a la gestion de incidencias,

peticiones y conocimiento.

c) Establecer los criterios de seleccion:

En la tabla 3.7 se definen los criterios de evaluacion:

Tabla 3.7: Criterios de evaluaciéon del software

C CRITERIO [ DESCRIPCION | IDEAL |otros
ASPECTOS GENERALES
. . . Parcial,
C1 | Popularidad Es usado por areas de Tl Si Nzrua
Ambi — L Proveer | Proveer
Cc2 .b to. ! de Ambito de aplicacion del software ° _e? ° _e?
aplicacion servicios | servicios
C3 | Tecnologia Tecnologia web Si Zgrmal,
ca | Roles Atdmllnlstra roles de administrador y personal Si Parcial ,
técnico No
. . Parcial,
cs |ImL Ha sido basada en ITIL si Nzrc'a
ISO/ IEC 25000
Adecuacion funcional
C6 Completltud ¢Ha sido desarrollado bajo el marco ITIL? Si Parcial,
funcional No
C7 Corrg celon ¢ Provee resultados precisos? Si Parcial,
funcional No
cs Pertinencia ¢Permite la gestion de incidencias, Si Parcial,
funcional requerimientos y conocimiento? No
Eficiencia de desempefio
co Comportamiento Responde rapidamente frente a registros y Si Parcial,
temporal consultas No
Usabilidad
C10 | Aprendizaje Es facil de aprender su aplicacion Si Si
C11 | Operabilidad Es facil de usar Si Zimlal '
- . . Parcial ,
C12 | Estética ¢ Es agradable a los usuarios Si No
c13 | Accesibilidad g,Manga perfiles de usuarios segun sus Si Parcial ,
usuarios? No
Fiabilidad
. , . Parcial ,
C14 | Madurez ¢ Valida los valores de fecha y nimero? Si No !
. - . . . . Parcial ,
C15 | Disponibilidad ¢ Esté disponible cuando se requiere? Si Nirua
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Seguridad
) . ;,Permite el acceso de usuario no| . Parcial ,
C16 | Confidencialidad et Si
autorizado? No
- . o . . Parcial ,
C17 | Autenticidad ¢, Permite autentificar a los usuarios? Si No
. , Permite registrar los tickets y conocimiento | _. Parcial ,
C18 | Responsabilidad ¢ 9 . y Si
por cada usuario? No
Mantenibilidad
Capacidad de ser . . . . Parcial ,
C19 p. ) Permite agregar nuevas funcionalidades Si
modificado No
Portabilidad
C20 F:apamdad de  ser Es facil de instalar Si Parcial ,
instalado No
Capacidad para ser . . Parcial ,
Cc21 P P ¢ Permite exportar datos? Si
reemplazado No
METRICAS
Actualizaciones del
catalogo en un| ¢ Tiene métricas de actualizaciones de | . Parcial,
C22 ; . . . Si
determinado catalogo en un determinado periodo? No
periodo.
Consultas al ) I . .
. ¢ Tiene métricas de consultas al catalogo en | _. Parcial,
C23 |catdlogo en un . . Si
: . un determinado periodo? No
determinado tiempo.
- . ) . - . . Parcial,
C24 | Servicios bajo SLA | ¢ Tiene métricas de servicios bajo SLA? Si No
co5 Incumplimiento  de | ¢ Tiene métricas de incumplimiento de Si Parcial,
SLA SLA’s? No
Satisfaccién del | ¢ Tiene métricas de encuestas de| .. Parcial,
C26 . . L Si
usuario satisfaccion? No
Entradas nuevas | ;Tiene métricas de entradas nuevas| . Parcial,
c27 . o . Si
(Conocimiento) recibidas por periodo? No
Entradas nuevas | ;Tiene métricas de entradas nuevas| . Parcial,
Cc28 o - . Si
modificadas modificadas por periodo? No
Incidencias ) . o . . .
) ¢ Tiene métricas de incidencias asociadas a | . Parcial,
C29 |asociadas a las . Si
. entradas existentes? No
entradas existentes
C30 InC|denf:|as cerradas (;Tlfene métricas de incidencias cerradas por Si No
por periodo periodo?
c31 Incidencias cerradas | ¢ Tiene métricas de incidencias cerradas por Si No
por personal cada personal técnico?
C32 InC|dehc!as abiertas ¢Tlehe métricas de incidencias abiertas por Si No
por prioridad prioridad?
c33 InC|den§|as por g,Tlene, métricas de incidencias por Si No
categorla categoria?
. . ¢ Tiene métricas de incidencias por origen
Incidencias por L . .. . .
C34 | . . de solicitud (email, telefénica, presencial y | Si No
origen de solicitud
chat)?
C35 Pet|0|or’1es cerradas (;Tl,ene meétricas de peticiones cerradas por Si No
por periodo periodo?
C36 Peticiones cerradas | ¢ Tiene métricas de peticiones cerradas por Si No

por personal

cada personal?
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Peticiones abiertas | ¢ Tiene métricas de peticiones abiertas por | ..
C37 o o Si No
por prioridad prioridad?
Peticiones or | ¢ Tiene métricas de eticiones or| ..
c38 on porjciiene P PO s No
categoria categoria?
- . ¢ Tiene métricas de peticiones por origen de
Peticiones por origen . ) . . .
C39 - solicitud (email, telefonica, presencial y |Si No
de solicitud
chat)?
ITIL
Registr de . . L . .
C40 |. g O. ¢ Permite registrar incidencias? Si No
incidencias
Categorizacién  de . . _— . .
C41|. . 9 . ¢ Permite categorizar la incidencia? Si No
incidencias
Asignacion de . . L - .
C42 |. .g . ¢ Permite la asignacion de personal técnico? | Si No
incidencias
Priorizacion de . o L . .
C43 |. . . ¢ Permite la priorizacion de incidencias? Si No
incidencias
Solucion de . . . .
C44 | . . ¢ Permite registrar la solucion? Si No
incidencias
Confirmacion de ;, Permite la confirmacion de la solucién al
C45 | solucion de|¢ ~ Si No
o . usuario?
incidencias
Seguimiento de . . o . .
C46 | . g . ¢ Permite dar seguimiento a las incidencias? | Si No
incidencias
Registro de . . - .
c4a7 g . ¢ Permite registrar peticiones? Si No
peticiones
Categorizaciéon  de . . o .
C48 . g ¢ Permite categorizar la peticion? Si No
peticiones
Asignacion de . . L - .
C49 g ¢ Permite la asignacion de personal técnico? | Si No
peticiones
Priorizacion de . L - .
C50 - ¢ Permite la priorizacion de requerimientos? | Si No
peticiones
Solucién de . . ., .
C51 . ¢ Permite registrar la solucién? Si No
peticiones
Confirmacion de | ¢ Permite la confirmacién de la soluciéon al | _.
C52 R o Si No
solucién peticiones | usuario?
Seguimiento a las . o . .
C53 g . ¢ Permite dar seguimiento a las peticiones? | Si No
peticiones
Registro de | ¢ Permite registrar entradas de| ..
Cs4 | ~C9ISTO crermie 9 si No
conocimiento conocimiento?
Actualizacion de | ¢(Permite actualizar las entradas de| .
C55 o o Si No
conocimiento conocimiento?
nsul . - .
C56 co su. ta} de ¢ Permite consultar conocimiento? Si No
conocimiento
lasificar . . - .
C57 Clas .ca_ ¢ Permite organizar conocimiento? Si No
conocimiento
- . , Permite consultar los servicios amparados | _.
C58 | Servicios bajo SLA or P Si No
bajo SLA?
Registro de nuevos . . - .
C59 g. . ¢ Permite registrar nuevos servicios? Si No
servicios
Actualizacion de
categorias ; Permite actualizar categorias .
ceo | &9 yle 9 Yisi No

subcategorias de
Servicios.

subcategorias de servicios?

Elaboracion de las autoras
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Se aclara que el proceso de generacidn de la estrategia no se toma en
cuenta debido a que no posee métricas.

3.8.3 Etapa 3: Realizar el andlisis
comparativo entre software ideal vy
GLPI

Se procedié al analisis de GLPI, luego

de haber definido los criterios y posibles valores. Ver Tabla 3.8:

Tabla 3.8: Andlisis del software GLPI

C | CRITERIO |IDEAL |GLPI
ASPECTOS GENERALES
C1 Popularidad Si Si
Cc2 Ambito de aplicacion: Proveer Servicios Si Si
C3 Tecnologia web Si Si
C4 Roles Si Si
C5 ITIL Si Si

ISO/ IEC 25000

Adecuacién funcional

C6 Completitud funcional Si Si
Cc7 Correccién funcional Si Si
C8 Pertinencia funcional Si Si

Eficiencia de desempefio

C9 | Comportamiento temporal | Si | Si
Usabilidad

C10 | Aprendizaje Si Si
C11 | Operabilidad Si Si
Cl2 |Estética Si Si
C13 [ Accesibilidad Si Si
Fiabilidad

C14 | Madurez Si Si
C15 | Disponibilidad Si Si
Seguridad

C16 |[Confidencialidad Si Si
C17 | Autenticidad Si Si
C18 | Responsabilidad Si Si

Mantenibilidad
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C19 | Capacidad de ser modificado ‘ Si ‘ Parcial
Portabilidad

C20 | Capacidad de ser instalado Si Si

C21 |Capacidad para ser reemplazado Si Parcial
METRICAS

C22 | Catélogo actualizado en un determinado periodo Si No
C23 | Consultas al catalogo en un determinado periodo Si No
C24 | Servicios bajo SLA Si Si

C25 | SLA’s incumplidos Si Si

C26 |[Encuestas de satisfaccion Si Si

C27 | Entradas nuevas (Conocimiento) Si Parcial
C28 [ Entradas nuevas modificadas Si Parcial
C29 |[Incidencias asociadas a las entradas existentes Si Parcial
C30 |Incidencias cerradas por periodo Si Si

C31 |lIncidencias cerradas por personal Si Si

C32 |Incidencias abiertas por prioridad Si Si

C33 [ Incidencias por categoria Si Si

C34 [Incidencias por origen de solicitud Si Si

C35 | Peticiones cerradas por periodo Si Si

C36 | Peticiones cerradas por personal Si Si

C37 | Peticiones abiertas por prioridad Si Si

C38 | Peticiones por categoria Si Si

C39 | Peticiones por origen de solicitud Si Si

ITIL

C40 | Registro de incidencias Si Si

C41 | Categorizacion de incidencias Si Si

C42 | Asignacion de incidencias Si Si

C43 | Priorizacion de incidencias Si Si

C44 | Solucién de incidencias Si Si

C45 [ Confirmacién de solucion de incidencias Si Si

C46 | Seguimiento de incidencias Si Si

C47 | Registro de peticiones Si Si

C48 [ Categorizacion de peticiones Si Si

C49 | Asignacion de peticiones Si Si

C50 | Priorizacién de peticiones Si Si

C51 | Solucion de peticiones Si Si

C52 [ Confirmacioén de solucién peticiones Si Si

C53 | Seguimiento a las peticiones Si Si

C54 | Registro de conocimiento Si Si

C55 | Actualizacion de conocimiento Si Si
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C56 | Consulta de conocimiento Si Si
C57 | Clasificacion de conocimiento Si Si
C58 | Consulta de servicios bajo SLA Si Si
C59 | Registro de servicios Si Si
C60 | Actualizacién de categorias y subcategorias de servicios Si Si

Elaboracion de las autoras

3.8.4 Etapa 4: Evaluacion del software GLPI

Para cuantificar los valores del software
qgue se evalla, se establecieron las reglas de ponderacion, que se

resumen en la Tabla 3.9.

Tabla 3.9: Ponderacion de valores de software a evaluar
Valor Ponderado

Si 1
Parcial 0.5
No 0

Elaboracion de las autoras

De acuerdo a esta tabla de ponderacion,

se obtuvieron los siguientes resultados, ver Tabla 3.10:

Tabla 3.10: Matriz de evaluacién del software GLPI

CRITERIOS SOFTWARE GLPI
IDEAL

ASPECTOS GENERALES 5 5

ISO/ IEC 25000 16 15

METRICAS 18 14,5

ITIL 21 21
60 55,5

VALOR TOTAL 100% 92.5%

Elaboracion de las autoras
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Como se puede comprobar, GLPI
cumple con la mayoria de caracteristicas de software establecidas segun
los criterios necesarios para cubrir el alcance de esta tesis. Por lo tanto,
se concluye que es adecuado para soportar los procesos existentes y los

nuevos, basados en ITIL.

3.9 Paso 9: Disefiando los procesos a detalle

En este paso se detalla cada uno de los
procesos gestion de incidencias, gestion de requerimientos (gestion de
peticiones segun ITIL), generacion de la estrategia, gestion del catalogo

de servicios, del nivel de servicio y del conocimiento.

a) Generacion de la estrategia
En este proceso se han formulado las estrategias y acciones que se
alinean a los objetivos de Service Desk, los cuales a su vez se alinean
a los objetivos de la FIA — USMP, con la finalidad de convertir la
gestidbn del servicio, en un activo estratégico. Se reconocen las
perspectivas sobre el area, se definen los usuarios, servicios y las

prioridades de atencion.

Para la definicion de la estrategia, se establecen las 4 P de Mintzberg:

» Perspectivas: las perspectivas respecto a los servicios del éarea,
estdn basadas en su vision y en las expectativas de los usuarios,
quienes a través de una encuesta nos permitieron conocer lo que
desean percibir del area y los aspectos que debe mejorar (ver Anexo
6). Estas perspectivas se muestran en la Figura 3.13 de la siguiente

seccion.
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Perspectivas del area Perspectivas de usuarios

Disminuir el tiempo atencién de
incidentes y requerimientos.

Disminuir el tiempo de
resolucién de incidentes y
requerimientos

Disminuir el nimero de
incidentes reportados.

Figura 3.13: Perspectivas de Service Desk y de los usuarios
Elaboracioén de las autoras

Ser atendidos lo mas rapido
posible.

= Planificacion: siendo el objetivo FIA - USMP “brindar servicios de
calidad a los usuarios para que su grado de satisfaccion sea
considerable, asegurando su preferencia por ellos”; se formulan las
estrategias para el area y las acciones especificas, basadas en ITIL,
para llevarlas a cabo (ver Tabla 3.11).

Tabla 3.11: Estrategias propuestas para Service Desk
ESTRATEGIAS ACCIONES

Establecer los SLA's y OLA’s

Establecer el Catalogo de servicios

MEJORAR EL Orientar al usuario en el correcto uso de las herramientas de
SERVICIO AL atencion que ofrece el area
USUARIO Mapear y documentar procesos

Perfil competitivo del personal

Capacitar constantemente en el manejo de las aplicaciones,

herramientas, etc.

BRINDAR Actualizar la Base de Conocimiento
HERRAMIENTAS Y Nivelar la carga de trabajo
RECURSOS Establecer y cumplir con el MOF
ADECUADOS AL

Fomentar el trabajo en equipo

PERSONAL - - — —
Organizar reuniones periodicas para generar conocimiento

Control y seguimiento de procesos

Incrementar el grado de satisfaccién del cliente

. Eficiente asignacién de recursos
OBJETIVO DEL AREA )
Soporte proactivo

Elaboracion de las autoras
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La definicion de las acciones esta basada en la informacién obtenida
mediante una entrevista al jefe del area (ver Anexo 2), los objetivos

del area y nuestro alcance.

Posicion: con esta propuesta buscamos potenciar las capacidades
del personal, los recursos tecnolégicos y las herramientas
informaticas con los que cuenta el area, la cual se centra Unicamente
en brindar un buen servicio a los usuarios que forman parte de
Universidad de San Martin de Porres. De acuerdo a esto, se han
definido formalmente los usuarios y los servicios que ofrece (estos
datos son indispensables para el proceso de gestion del catalogo de

servicios que se describe mas adelante). Ver Figura 3.14.

USUARIOS SERVICIOS
* Autoridades FIA * Soporte al Software
* Alumnos FIA * Soporte al Hardware
*Docentes FIA *Soporte a la Red
» Administrativos FIA * Servicios otros

« Instituto de Idiomas
« Otras Facultades de la USMP
*« USMP Filial Norte

Figura 3.14: Usuarios y Servicios de Service Desk
Elaboracién de las autoras

Las Otras Facultades USMP son Ciencias Administrativas y
Recursos Humanos, Ciencias de la Comunicacién, Turismo y de
Psicologia, Ciencias Contables Econémicas y Financieras, Derecho,

Obstetricia y Enfermeria, Medicina Humana y Odontologia.

Patron: actualmente el area no tiene establecidas las prioridades de
atencion a los usuarios; sin embargo cuando ocurren incidentes
simultaneos, califican a los usuarios segun su condicion: alumno o
administrativos y establecen como usuario de mayor prioridad a los

administrativos. De este modo, el alumno pasa a ser el usuario con
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menor prioridad. Siguiendo este criterio de atencion, el area no se
alinea al objetivo de la FIA USMP puesto que no esta considerando
como usuario de mayor prioridad al actor principal del core de

negocio de la universidad: el alumno.

Por lo tanto, planteamos los siguientes niveles de prioridad para
cada usuario: autoridades FIA y alumno les corresponde la prioridad
1, al igual que los docentes; mientras a los demas usuarios, la

prioridad 2, tal como se observa en la Figura 3.15.

Prioridad 1 Prioridad 2
Autoridades FIA Administrativos FIA
Otras facultades de la
Alumnos FIA USMP
Docentes FIA Instituto de Idiomas
USMP Filial Norte

Figura 3.15: Prioridad de atencién por usuario
Elaboracion de las autoras

b) Gestion del catalogo de servicios
Este proceso, como se mencion0, es nuevo en el area. Consta de las
siguientes actividades, ver Figura 3.16:
v" Definicién del catalogo de servicios (creacion)

v Mantenimiento y actualizacién del catalogo.

Drefinir

catalogo

Actualizar catdlogo

Gestion de catdlogo de servicios
Service Desk

Figura 3.16: Proceso de Gestion del catalogo de servicios
Elaboracion de las autoras
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Para la creacion del catalogo de servicios se definieron los diferentes
tipos de usuarios (identificados en la seccion anterior) y los servicios
gue presta el area, agrupandolos segun su categoria como se muestra

en la Figura 3.17.

SOPORTE AL SOFTWARE

APLICACION CLIENTE-SERVIDOR
APLICACION WEB
OFIMATICA
SISTEMA OPERATIVO

SOPORTE AL HARDWARE

LAPTOP
CONSOLA DE AUDIO

DISCO DURO EXTERNO
ESCANER
FACE PLATE
HEAD SET
IMPRESORA
MICROFONO
MONITOR
MOUSE
PIZARRA INTERACTIVA
PROYECTOR
TECLADO
CAMARA WEB

SERVICE
DESK

SOPORTE A LA RED

no—0O—<xITmMmwm

CABLE DE RED

OTROS SERVICIOS

ACTIVE DIRECTORY
HABILITACION DE AMBIENTES
REPORTES

Figura 3.17: Servicios que ofrece Service Desk
Elaboracion de las autoras

Con el catdlogo de servicios (Anexo 8), el personal de Service Desk
cuenta con una vision general de los servicios que ofrecen, como son
entregados y en qué nivel de calidad. A continuacion se describen los
elementos principales de este catalogo. Ver Tabla 3.12 de la siguiente

seccion.
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Tabla 3.12: Elementos del Catalogo de Servicios

Elemento Definicion

Descripcion Detalla el servicio.
Categoria Indica el tipo de categoria al que corresponde el servicio.
Usuarios Se define a qué cliente o usuario se brinda el servicio.

Areas de soporte Areas de FIA DATA que apoyan a Service Desk para la
prestacion de servicios.
Propietario Coordinadores de niveles.
Se determina la importancia de la incidencia/peticion
Impacto dependiendo como afecta al negocio o el niumero de usuarios
afectados.
S Indica a qué Acuerdo de Nivel de Servicio SLA esta asociado la
ficha de servicio.

. Se detalla en qué horario esta disponible el area para atender el
Horas de servicio

servicio.
Via de contacto Forma de comunicacién de los usuarios al area.
Contactos Colaborador que recepciona la incidencia/peticion del servicio.

L o Se describe quién(es) realizan la revision de la ficha de
Revision de servicio 5
catalogo.

Elaboracion de las autoras

Asimismo, Service Desk busca que los servicios que ofrece estén
disponibles de acuerdo al horario de trabajo del personal, tomando en
cuenta que la atencién online mediante el chat
(http://servicedesk.usmp.edu.pe/) esté disponible todo el dia y al
realizarse una consulta fuera del horario de servicio, se almacena como

mensaje para ser visto posteriormente por el personal encargado.
En la Tabla 3.13 de la siguiente seccion, se detallan las formas de

acceso 0 vias comunicacion con el area y en qué horarios esta

disponible.
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Tabla 3.13: Vias de comunicacion con el area de Service Desk
Tipo de Disponibilidad Medio Usar en caso de:

contacto

I EEGEGERS Durante el horario de | A través  del | Incidentes menores 0 |
ICEIEONIER atencion de Service Desk. | anexo: 1110 solicitudes que pueden
(Anexo) Lunes a Viernes: 8:00 — solucionarse via telefénica
22:00. Sé&bados: 8:00 - y también, para solicitar la
17:00. visita de un técnico.

Durante el horario de | La cuenta de | Solicitar informacion
atencién y seran atendidos | correo es la | respecto a cuentas de
segun el orden de llegada y | siguiente: usuarios 0 solicitar visitas
nivel de prioridad. Horario: | servicedesk@us | futuras.

lunes a viernes 8:00 — | mp.pe
22:00 y sabados: 8:00 —
17:00.

HESEDGEIRY Durante el horario  de | Modo presencial Solicita la asistencia de un

o directa atencioén: lunes a viernes: técnico y se trata de un
8:00 a 22:00 y sabados: caso urgente.
8:00 — 17:00.

Atencion Disponible todo el dia | Disponible en: | Necesitar asistencia, ya sea

online (24x7) y son atendidos | http://servicedes | por los usuarios (alumnos,
(F19) durante el horario de | k.usmp.edu.pe/ docentes y personal
trabajo: lunes a viernes administrativo) o por el
8:00 — 22:00 y sabados: personal del &rea para
8:00 — 17:00. pedir/recibir instrucciones.

Elaboracion de las autoras

La segunda actividad o sub proceso, mantenimiento y actualizacion del
catalogo, se debe hacer siempre que se creen nuevos Servicios o se
requiera renombrar alguno que ya existe, con la finalidad que el
catdlogo contenga informacién veraz tanto para el personal del area
como para los usuarios. En la figura 3.18 de la siguiente seccion, se
muestra el desarrollo de esta actividad, que permitira realizar una
adecuada gestion del catalogo de servicios, creada a partir de esta

propuesta.
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's n!
Defmir' Definir ) Definir usuario ActL'JaIizar
cateqoria subcategoria catilogo
L. -
: Si

sSerpico
- Renombrar

nuge? senvicia
Ma
| S
Si

sdctualizar?

Actualizar catilogo de servicios
Service Desk

N Eliminar

7l servicio

Figura 3.18: Sub proceso Actualizar catélogo de servicios - Gestion del
catéalogo de servicios
Elaboracioén de las autoras

c) Gestién del nivel de servicios

Service Desk busca que la tecnologia esté al servicio del usuario y a la
vez la emplea como medio para aportarles valor, es por ello que se
debe gestionar el nivel de servicios para velar por la calidad de los

mismos.

Actualmente el area no realiza este proceso y es por ello que se
implementa. La gestion del nivel de servicios, comprende las

actividades que se diagraman a continuacién, en la Figura 3.19.

Service Desk

il . Implementar Maonitarizar X .
Planificar nivel . . Revisar nivel
o nivel de nivel de -
de servicios - o de servicios
servicios servicios

Gestion del Mivel de servicos

Figura 3.19: Proceso de Gestion del nivel de servicios
Elaboracion de las autoras

= Planificar nivel de servicios:
Se planifican los niveles de servicio, creandose los Acuerdos de

Nivel de servicio (SLA’S), los cuales se alimentan de la informacién
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registrada en el catadlogo de servicios, bajo el formato que se
muestra en la Tabla 3.14:

Tabla 3.14: Formato de SLA’s

ftem Descripcion

Nombre de SLA SLA_[servicio]_[nGmero]
Servicio = tipo de soporte se ofrece.
NUmero = cambio de SLA.

Objetivo Se define la finalidad del SLA.

Informacion general Institucion, cliente/usuario, nombre de SLA, representante de
cliente/usuario y direccién de contacto.

Periodo del acuerdo Se define la fecha efectiva que el SLA es vigente.

Descripcion y alcance de | Se provee la descripcion de los servicios que han sido definidos en
los servicios el catalogo de Servicios, su nivel de criticidad y el tiempo en el cual
se brinda la atencion de los mismos.

Niveles de escalamiento Se indican los niveles a los cuales el area escala las atenciones, en

de servicios de soporte: caso las mismas no se encuentren en su alcance.
Canales de atencién Se indican los canales por los cuales los usuarios se pueden
contactar con Service Desk.

Horario de Servicio Es el horario en el cual el area esta disponible para recibir y realizar
atenciones.

Procedimiento de Se indica el flujo de atencion a los usuarios.

atencion

Responsabilidades Se establecen las responsabilidades tanto del usuario como de

Service Desk.
Incidentes y aspectos no | Se informan los servicios que no estan inmersos en el SLA.
cubiertos por Service
Desk
Informacion de contacto Se menciona informacion de contacto para el Jefe de éarea,

asimismo se detalla el cargo de SLA.

Elaboracion de las autoras

Para definir estos acuerdos es necesario calcular los niveles de
urgencia e impacto, de modo que se establezcan las prioridades de
las atenciones y los tiempos de espera maximo para cada una,
segun el tipo de usuario y servicio involucrado. Los niveles de
urgencia de las incidencias y peticiones son: Muy alta, alta, mediana

y baja. Los tiempos de espera maximo para la atenciéon han sido
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calculados con apoyo del personal de Mesa de ayuda dada su
experiencia en el manejo de los mismos. Ver Tabla 3.15.

Tabla 3.15: Tiempo de espera promedio a incidencias

TIEMPO ESPERA PROMEDIO
Usuario Nivel (Urgencia)
Muy alta Alta Mediana Baja
Autoridades FIA <4 min <8 min <16 min <32 min
Alumnos <5min <10 min <20 min <40 min
Docentes <6 min <12 min < 24 min <48 min
Personal administrativo <6 min <12 min <24 min <48 min
Otras Facultades < 8 min <16 min <32 min <64 min
Filial Norte <10 min <20 min <40 min <80 min
Instituto de idiomas <10 min <20 min <40 min < 80 min

Elaboracioén de las autoras
Los niveles de impacto de cada servicio han sido calculados con el

apoyo del jefe del area y se presentan en la Tabla 3.16, en la

siguiente seccion:
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Tabla 3.16: Nivel de impacto de las incidencias y peticiones

Servicios IMPACTO
Muy alto Alto Medio Bajo

Servicio de Software
APLICACION CLIENTE-SERVIDOR X
APLICACION WEB X
OFIMATICA X
SISTEMA OPERATIVO X
Servicio de Hardware
LAPTOP X
CONSOLA DE AUDIO X
CPU X
DISCO DURO EXTERNO X
ESCANER X
FACE PLATE X
HEAD SET X
IMPRESORA X
MICROFONO X
MONITOR X
MOUSE X
PIZARRA INTERACTIVA
PROYECTOR X
TECLADO X
CAMARA WEB X

Servicio de Red

CABLE DE RED X

Otros servicios
ACTIVE DIRECTORY X
HABILITACION DE AMBIENTES X
REPORTES X

Elaboracion de las autoras

NOTA: Se han creado los SLA’s correspondientes para cada
servicio: soporte al software, soporte al hardware, soporte a la red y
soporte a otros servicios, los cuales se adjuntan en los anexos 9, 10,
11 y 12 correspondientemente. También, se adjunta el Acta de
Reunién para su aprobacion y firma, en el Anexo 29.
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Se procedi6 a definir los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA) con
las areas de FIA — DATA que apoyan a las atenciones de Service

Desk, en caso no estén dentro de su alcance. Los elementos que

contienen los OLA’s creados son los siguientes (ver Tabla 3.17):

Tabla 3.17: Formato de OLA's

item
Nombre de OLA

Objetivo

Informacion general

Periodo del acuerdo

Descripcion y alcance de los

servicios

Horario de servicio

Procedimiento de

escalamiento

Responsabilidades

Firmas

Descripcion
OLA_SD_[Proveedor]_[numero]
SD = Service Desk.
[Proveedor] = Area de FIA DATA [ndmero] = cambio de OLA.

Se define la finalidad del Acuerdo de Niveles de Operacion.

Institucion, nombre de OLA, organizacion de TI: en este caso
Service Desk, proveedor interno: area de FIA DATA,
cliente/usuario, representante del cliente y direccion de
contacto.

Se indica la fecha efectiva del OLA.

Se describen los servicios que el area (proveedor) de FIA
DATA tiene como alcance y apoya Service Desk segun
corresponda.

Se brinda informacion del horario que el area de FIA DATA
apoya a Service Desk.

Se indica procedimiento en caso que la atencién necesite se
escalada por no estar en el alcance de Service Desk.

Se establecen responsabilidades entre Service Desk y el

area de FIA DATA que corresponda al OLA.

Contiene informacion de las jefaturas de cada area

involucrada.

Elaboracion de las autoras

Las areas de FIA DATA son:
Informacién (STI), Administracion de Base de Datos (ABADA),

Servicios de Tecnologias de

Fabrica de Software, Desarrollo de aplicaciones y la Oficina de
Administracion — Mantenimiento.

NOTA: Se han creado los OLA’s correspondientes con las areas de
FIA DATA, los cuales se pueden verificar en los anexos 13, 14,15,
16y 17.
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= |mplementar nivel de servicios:

Esta actividad consiste en poner en marcha los acuerdos

establecidos, SLA’s y OLA’s, de la siguiente manera:

- Conocer las necesidades de los usuarios que se atienden.

- Definir de manera especifica los servicios a ofrecer.

- Monitorear las atenciones que se brindan hasta el cierre de las
mismas, respecto a los objetivos establecidos en los SLA’s y
OLA’s.

= Monitorizar nivel de servicios:
Para la actividad de supervision, se necesita que se realice el
seguimiento de procedimientos y pardmetros para validar que se
cumplan con los SLA’'s y OLA’s establecidos. Asimismo, estar en
constante verificacion si existe alguna queja por parte de los

usuarios por incumplimiento o retraso en las atenciones.

= Revisar nivel de servicios:
En esta actividad, se verifican los SLA’s y OLA’s incumplidos, para

hacer una revision de los mismos y poder gestionar mejoras futuras.

Con la gestion del nivel de servicios, se han logrado obtener los SLA’s
y OLA’s que van a contribuir a los procesos de gestidon de incidencias y

gestion de peticiones.

d) Gestién del conocimiento
El primer paso para implementar este proceso consistié en dar conocer
a los colaboradores del area la importancia de tener una Base de
Conocimiento (KB) y definir un gestor del proceso, que sera el
responsable de la correcta gestion del conocimiento, llevando a cabo

las siguientes actividades:
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¢ Registrar las entradas (conocimiento) o asignar al personal técnico
de Mesa de ayuda con mayor conocimiento que realice esta
actividad, siguiendo los formatos y criterios de registro.

e Supervisar el registro de las entradas, segun los formatos o criterios
de registro.

¢ Revisar y validar las entradas, para detectar y subsanar errores.

e Actualizar las entradas cuando sea necesario.

¢ Clasificar y organizar las entradas por carpetas que sean faciles de
entender y acceder por todo el personal del area.

e Centralizar la informacioén en el repositorio Base de Conocimiento.

Seguidamente, se cre6 el repositorio que centralizara toda la
informacién y/o conocimiento del area, denominado Base de
Conocimiento. GLPI soporta las funcionalidades de la Base de
conocimiento propuesta, tal como se muestra en la Figura 3.20,
haciendo que esto sea mas manejable para el personal de Service
Desk. El manual de uso para la gestién del conocimiento se adjunta en
el Anexo 22.

A USMP

Inventario Soporte | Administracion | Utiles | Plugins Administracion | Configuracion

Inicio>  Utiles>  Base de conocimiento + pe ﬁ

Buscar || Buscar |WERINNEETS

Mis articulos sin publicar ¥

No se encontraron elementos

Figura 3.20: Base de Conocimiento de Service Desk
Fuente: http://servicedesk.usmp.edu.pe

A partir de esta funcionalidad, se agregaron las categorias de la Base
de Conocimiento, a las que se pueden consultar y acceder a una forma
rapida y ademas, se publicaron entradas (archivos y textos planos). Los

formatos para la creacion de categorias de conocimiento y entradas
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(archivos con formato Pdf, Word, o Excel) se especifican en la Tabla
3.18:

Tabla 3.18: Formatos para categorias y archivos de la Base de

Conocimiento
CATEGORIAS CARPETA DE UBICACION NOMBRE DE ARCHIVOS

ERRORES CONOCIDOS ERRORES CONOCIDOS EC001-210915-V1.0-NOMDOC

MANUALES DE SOPORTE MANUALES DE SOPORTE = MS001-210915-V1.0-NOMDOC

DOCUMENTOS DEL AREA DOCUMENTOS DEL AREA  DA001-210915-V1.0-NOMDOC

Elaboracion de las autoras

En la Figura 3.21, se describe el formato del archivo para la categoria
Errores Conocidos. Se aplica el mismo formato para las categorias

Manuales de Soporte, Documentos del &rea y otras que se creen.

[ EC 001 - 210915 - V1.0 - NOMDOC |
ERROR cONOCiDg  MUMERO DE FECHA DE NUMERO DE MOMBRE DEL
ARCHIVO EDICION WERSION ARCHIVO

Figura 3.21: Formato para archivos de Errores Conocidos
Elaboracién de las autoras

Para la gestion del conocimiento, se deben seguir los pasos
diagramados en la Figura 3.22. Iniciando con la definicibn de la
estrategia, que consiste en reconocer la necesidad de conocimiento y
el establecimiento de criterios para su elaboracion; seguidamente, el
gestor del conocimiento debe transferir esta necesidad a los demas
colaboradores para proceder con el registro y publicacién (gestién del
conocimiento), de modo que el conocimiento pueda ser usado. Cabe
mencionar que se llaman entradas a los archivos con formato o textos
planos que contengan conocimiento. Ver Figura 3.22 en la siguiente

seccion.
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Definir Transferir Usar
estrategia conacimiento conacimiento

Gestiohar conocimisnt

Gestion del conocimiento
Service Desk

Figura 3.22: Proceso de Gestion del conocimiento
Elaboracion de las autoras

En la Figura 3.23 se muestra el subproceso Gestionar conocimiento,
que se realiza haciendo uso de GLPI. El primer paso consiste en definir
la categoria de la entrada y luego se redacta el titulo o asunto
correspondiente. Seguidamente, se evalla si la entrada es un texto
plano; si lo es, se redacta la entrada y se registra en el sistema; si no lo
es (se trata de una entrada con archivo), se describe en pocas lineas,
se sube el archivo y se registra. Para ambas situaciones, el gestor
evalla si conocimiento es correcto, es decir cumple con los criterios
gue se han establecido, es entendible, contiene lo que se necesita
conocer y ha sido editado con los formatos especificados y finalmente,
lo publica. De lo contrario, se realizan las modificaciones necesarias y

se publica.

Gestionar conocimiento

f Si
Asignar Redactar Redactar
categorfa asunto otflo entrada
sarchiva

plago?

Y
e N Registrar Actualizar
Subir archiva ol
entrada conocimiento

Personal de Service Desk

N

Y
icorrécto? Y
) Evaluar
7| conodimienta 5 Publicar
! entrada

Gestor de conocimiento

Figura 3.23: Subproceso Gestionar conocimiento
Elaboracion de las autoras
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e) Gestion de incidencias
La gestion de incidencias es un proceso existente en el area, el cual se
ha descrito en el paso 4, es por ello que para este proceso se han

realizado las mejoras correspondientes a las debilidades encontradas.

El objetivo principal de la gestién de incidencias es resolver cualquier
incidente que cause una interrupcion en el servicio. Previamente, a
describir el redisefio del proceso, se definen los conceptos que el

personal de Service Desk debe tener en cuenta:

e Priorizacion:

Es necesario establecer la prioridad de cada incidencia para su

registro y tratamiento. La prioridad se define segun 2 criterios:

- Urgencia: esta basada en los Acuerdos de nivel de servicio, ver
anexos 9, 10, 11y 12.

- Impacto: determina la importancia de la incidencia segin como
afecta a los procesos de negocio y/o el numero de usuarios
afectados. Los niveles de impacto se presentaron anteriormente,
en la Tabla 3.16.

Descritos los criterios, a continuacion en la Tabla 3.19, se muestra

coémo se obtiene la prioridad:

Tabla 3.19: Prioridad de las incidencias

IMPACTO
URGENCIA : :
Muy alto Alto Medio Bajo

Muy alta Muy urgente | Muy urgente Urgente Mediana
Alta Muy urgente Urgente Urgente Mediana

Mediana Urgente Urgente Mediana Baja
Baja Mediana Mediana Baja Baja

Elaboracion de las autoras
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e Escalado:

En el catalogo de servicios ya se han descrito los servicios atendidos

por Service Desk, pero existen casos que no estan a su alcance, es

por ello que deben escalados al area correspondiente de FIA DATA:

Fabrica de software, Desarrollo de aplicaciones, STI (Servicios de

Tecnologia de Informacion), Administracion de Base de datos y

Oficina administrativa. Dichos escalamientos, estan definidos en los

Acuerdos de Nivel Operacion. Ver anexos 13, 14, 15, 16 y 17.

Estados de las incidencias:

Service Desk debe considerar los siguientes estados al momento de

realizar el registro de las incidencias en GLPI, ver Tabla 3.20:

Tabla 3.20: Estado de las incidencias

Estado Descripcion

Abierto

Asignado

En proceso
En espera

Terminado

Cerrado

Cuando recién es reportado y se registra en el Sistema GLPI.

Cuando se asignha atencion a personal de soporte o tercero de FIA
DATA.

El personal esta atendiendo el incidente.
El tratamiento del incidente se somete a un factor externo.

Cuando el personal ha resuelto el incidente.

Cuando el usuario confirma que ha sido resuelto, se procede a

cerrar el incidente.

Elaboracion de las autoras

Definidos los conceptos de priorizacion, escalado y estados, se

muestra en la Figura 3.24 de la siguiente seccion, el flujo que sigue el

proceso de gestion de incidencias:
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Proceso de Gestion de Incidencias

Usuario reporta

incidencia mediante
Reportar | ! correo, chat ane o
incidencia modo presencial

Usuario

Verificar con el
Catélugo de Verificar SLA,

Identiicar Reglst ar Categurzar Pu:rzar As\gnar
incidencia | "] incidenci; cidenci cidencia cidencia

Informar a Cerrar
usuario incidencia

Personal de soporte
téenico puede
consultar en laBase
de conocimiento

Diagnosticar

De darse unnuewn
caso, puede
registrarse en la
Base de errores
conocidos

Resolver
incidencia

[+]

Resolucién incidenda

Area de Service Desk (Soporte técnico) | Area de Service Desk (Mesa de ayuda)

Figura 3.24: Redisefio del proceso de Gestion de incidencias
Elaboracion de las autoras

En el redisefio del proceso de Gestion de incidencias, puede notarse
gue han sido incorporados los conceptos ITIL ya descritos. Asimismo,
personal de Soporte técnico, puede consultar en la Base de
conocimiento para diagnosticar aquellas incidencias que considere
necesarias y de encontrar nuevos casos, puede registrarlos como

errores conocidos.

El subproceso de Resolucién de incidencia, se ha definido de la
siguiente manera en la Figura 3.25 de la siguiente seccion,
incorporando también los OLA’s definidos para los escalamientos

correspondientes:
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2 resuglta?
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Se verifica con los

OLA's, las areas de
FL& DATAy el Identificar drea

SENICIo que apovan a escalar

-
°

=2

c

S

=

o A

= . /

o Walidar A Resolver
‘§' incidencia 3 incidencia
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©
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Subproceso de Resolucion de Incidencia

Recibir Asignar Brindar Motificar
incidencia incidencia solucidn solucién

Figura 3.25: Redisefio del subproceso Resolver incidencia
Elaboracioén de las autoras

Area de FIA DATA

f) Gestion de Peticiones
Similar a la gestién de incidencias, la gestion de peticiones se realiza
mediante requerimientos y en el paso 4 también se han encontrado

algunas debilidades de este proceso.

La gestion de peticiones se encarga de atender las peticiones de los
usuarios proporcionandoles informacién o brindando servicios. Dado
que en la gestibn de peticiones, una actividad es la aprobacién
financiera, en este caso no se aplica ya que son peticiones que pueden
realizarse sin necesidad de una aprobacion; por lo tanto conforme son
recibidas, se realizan. Se ha realizado el redisefio del proceso
siguiendo el flujo de la Figura 3.26, que se muestra en la siguiente

seccion:
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5 i Verificar SLA,
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Figura 3.26: Redisefo del proceso de Gestion de peticiones

Elaboracion de las autoras

Como se observa en el proceso de gestion de peticiones, se han

incluido las definiciones de catalogo de servicios, SLA

consultados al momento de registrar las peticiones. También se ha

incluido el subproceso Tramitar solicitud, que sigue

actividades, ver Figura 3.27:

y OLA para ser

las siguientes

Realizar
atencién

Programar
atencién

/\
Walidar £ N
peticién N2

\/

Resalver
peticién

sAtencidn
inmediata?

:Depende de | ¢;
Evaluar otra area?

peticidn

Area de Service Desk (Soporte técnico)

Asignar
atencién

Subproceso de Tramitar solicitud

Area de FIA DATA

Realizar Informar
peticién solucién

Figura 3.27: Subproceso Tramitar solicitud
Elaboracion de las autoras
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3.10 Paso 10: Implementacion de procesos y
capacitacion

En este Ultimo paso se llevd6 a cabo la
implementacion de los procesos y se realizo la capacitacion al personal
de Service Desk (ver Anexo 18) , lo cual implicé la elaboracion de un plan
de capacitacion, presentacion visual en Power Point, manuales de
usuario, hoja de asistencia y encuesta al personal luego de la
capacitacion.

a) Plan de capacitacion: se desarroll6 la exposiciéon del marco ITIL y los
procesos implicados en la solucién, como parte introductoria y luego se
procedid a la presentacion practica. Ver Tabla 3.21. En el Anexo 19 se

adjunta el plan de capacitacion.

Tabla 3.21: Actividades de la capacitacion

Duracién .
Tema . Expositor
(minutos)
ITIL 5 Guisela Vela
Generacion de la estrategia 5 Yvet Baca
Gestion del Catalogo de Servicios 5 Yvet Baca
Gestion del Nivel de Servicio 5 Guisela Vela
Gestion de Incidencias 5 Guisela Vela
Gestion de Peticiones 5 Yvet Baca
Gestion del Conocimiento 5 Yvet Baca
Presentacién de Roles ITIL 5 Guisela Vela
Presentacion Practica: Gestion de incidencias y )
. 10 Guisela Vela
peticiones
Presentacion practica: Gestion del conocimiento 10 Yvet Baca
Encuesta 5 Guisela Vela

Elaboracion de las autoras

b) Presentacion visual: se elaboraron diapositivas para exponer los
conceptos ITIL y la aplicacion en el area, con los principales items que
se muestran en la siguiente seccion, en la Figura 3.28 de la siguiente

seccion:
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eIntroduccion *Presentacion Practica: Gestion de
*Presentacion ITIL Incidencias

eAlcance *Presentacion practica: Gestion de
*Gestién de la Estrategia Pet|C|ones. ' .
«Gestién del Catalogo de Servicios ePresentacion prdctica: Gestion del

Conocimiento
ePresentacion practica: Gestion del
Catalogo de Servicios

*Presentacion practica: Gestion del
Nivel de Servicio

eGestion del Nivel de Servicio
eGestion de Incidencias
eGestion de Peticiones
eGestion del conocimiento
*Presentacion de Roles ITIL

Figura 3.28: indice de la presentacion visual de la capacitacion
Elaboracioén de las autoras

c) Manual de usuario: para desarrollar la capacitacion se entregaron los
manuales de usuario para el nuevo proceso de gestidon de incidencias y
peticiones con la herramienta GLPI. Ver Anexo 21. El manual de

usuario para la gestion del conocimiento se adjunta en el Anexo 22.

d) Hoja de asistencia: se registro la asistencia del personal con la finalidad
de controlar el nUmero de personas capacitadas. El total de asistentes
fue nueve, de modo que el personal restante fue capacitado

gradualmente fuera de esta fecha.
Se adjunta en el Anexo 20 la hoja de asistencia a la capacitacion.

e) Encuesta después de la capacitacion: luego de realizada Ila
capacitacion, se encuestd al personal presente (9 asistentes) para
conocer su opinion sobre la aplicacién de las buenas practicas de ITIL

en Service Desk. Ver Anexo 23.

A continuacion, se muestran los resultados de esta encuesta:

v' El 100% del personal de Service Desk esta totalmente de acuerdo

con que el marco ITIL mejorara la gestion de servicios cuando se les
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realizd la primera interrogante de la encuesta: ¢El

mejorara la gestion de servicios en el area?

marco ITIL

Muy en
desacuerdo
0%

De acuerdo
0%

El marco ITIL mejorara la gestion de servicios
en el area

desacuerdo

Figura 3.29: Encuesta de capacitacion - Percepcion de ITIL

Elaboracion de las autoras

v El 78% del personal de Service Desk respondié que esta de acuerdo

con que la herramienta GLPI se adapta al marco ITIL, a la

interrogante ¢ GLPI se adapta al marco ITIL?

GLPI se adapta al marco ITIL

B Muy en desacuerdo M En desacuerdo
De acuerdo B Muy de acuerdo

0% 0%

22%

Figura 3.30: Encuesta de capacitacion - Adaptacion de GLPI a ITIL

Elaboracion de las autoras

v’ Méas del 50% del personal de Service Desk considera que GLPI

permite llevar a cabo una correcta gestién de incidencias, peticiones

y conocimiento al formularle la pregunta ¢GLPI permite llevar a
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cabo una correcta gestion de incidencias, peticiones vy

conocimiento?

GLPI permite llevar a cabo una correcta gestion de
incidencias, peticiones y conocimiento
B Muy en desacuerdo M En desacuerdo
De acuerdo B Muy de acuerdo

0% 0%

33%

Figura 3.31: Encuesta de capacitacion - Gestion de procesos con GLPI
Elaboracion de las autoras

v  El 100% del personal de Service Desk respondié que esta
totalmente de acuerdo en que los roles definidos mejorara la
organizacién del area, frente a la interrogante ¢Los roles definidos

en la propuesta, mejorara la organizacion del area?

Los roles definidos en la propuesta, mejorara la
organizacion del area

B Muy en desacuerdo B En desacuerdo

De acuerdo B Muy de acuerdo

0%

0%
0%

Figura 3.32: Encuesta de capacitacion - Roles
Elaboracién de las autoras
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v El 100% del personal de Service Desk estan totalmente de acuerdo
en que la aplicacion de ITIL mejorard la atencion a los usuarios
cuando se les formulé la interrogante ¢La aplicacion de ITIL en el

area, mejorara la atencion a los usuarios?

La aplicacion de ITIL en el area, mejorara la
atencion a los usuarios

B Muy en desacuerdo B En desacuerdo

De acuerdo B Muy de acuerdo

0%

0%
0%

Figura 3.33: Encuesta de capacitacion - Atencion de usuarios
Elaboracioén de las autoras

Luego de haber puesto en marca los nuevos procesos, se realizaron
actualizaciones a tres acuerdos de nivel de servicio debido a algunas
observaciones que nos hizo llegar el coordinador de Mesa de ayuda del
turno tarde. Después de levantar estas observaciones, se publicaron
estos documentos en la Base de Conocimiento y hasta la fecha, todo

viene funcionando con normalidad.
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CAPITULO IV

PRUEBAS Y RESULTADOS

Este capitulo describe las pruebas y las técnicas empleadas para
evaluar el comportamiento de GLPI frente a los cambios realizados.

Ademas se muestran los resultados obtenidos a partir de estas.

4.1 Pruebas

Antes de implementar las pruebas, realizamos
un plan de pruebas (Ver Anexo 24) que nos permitid organizarnos y
determinar los niveles de pruebas y las técnicas que vamos a utilizar.
Nuestro equipo de pruebas se organiz6 de la siguiente manera. Ver Tabla

4.1 de la siguiente seccion:
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Tabla 4.1: Responsables y funciones del equipo de pruebas

Unidades Rol Funciones especificas

Yvet Baca Analista de Planificar las pruebas

pruebas = Utilizar los recursos adecuados
= Dar seguimiento a las pruebas

- Informar avances

Guisela Vela Diseflador de = Identificar, definir, disefiar los casos de

pruebas prueba

Guisela Vela Probador = Ejecutar pruebas
= Identificar y reportar errores
] Volver a testear para corregir errores

Elaboracion de las autoras

4.1.1 Niveles de pruebas

Las pruebas que se han realizado al
software GLPI son:

a) Pruebas unitarias:
Fueron realizadas durante la implementacion de los modulos del
software, para verificar que los datos cargados se visualicen tal como

se esperaba.

b) Pruebas funcionales:
Fueron realizadas para asegurar que los modulos funcionen de la
manera que se requiere, es decir que cuando se registre una incidencia
y/o peticidn se ingresen los datos necesarios para este proceso; asi
como la carga de archivos planos o con formato (pdf, Word, Excel) en

la Base de conocimiento, se realice correctamente.

4.1.2 Técnicas utilizadas:

La técnica usada para realizar las
pruebas fue la caja negra debido a que evaluamos el registro de datos en
GLPI (entradas) y los resultados a partir de estos (salidas), mas no

evaluamos el codigo fuente, por ser un software libre.
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4.2 Resultados

Para verificar el correcto funcionamiento del

modulo de gestion de incidencias, gestidon de peticiones y gestion del

conocimiento, realizamos dos casos de prueba para cada uno (ver Anexo

25). Los resultados fueron exitosos, luego de haber corregido ciertos

errores que se presentaron.

simplificada el resultado de las pruebas.

Proceso

de Negocio
Gestion

De
incidencias

En la Tabla 4.2, se muestran de manera

Tabla 4.2: Resultados de pruebas

Objetivos de Prueba

Comprobar que el proceso
de gestion de incidencias
funcione correctamente. Es
decir se pueda: registrar,
categorizar, priorizar,
asignar (escalar), informar al
usuario y cerrar la

incidencia.

Resultados de Prueba

Los registros de incidencias se realizaron de
manera exitosa. GLPI permitio el registro de
urgencia e impacto de la incidencia y en
consecuencia, el calculo de la prioridad.

Los registros de prioridades basados en
Acuerdos de Nivel de servicio (SLA’s) y
de Operacion (OLA’s), procedentes de la
Gestion del nivel de servicios, se realizaron

de manera exitosa.

Gestion

de

peticiones
(requerimientos)

Comprobar que el proceso
de gestibn de peticiones
funcione correctamente. Es
decir se pueda: registrar,
categorizar, priorizar,
asignar (escalar), informar al

usuario y cerrar la peticion.

Los registros de peticiones se realizaron de
manera exitosa. GLPI permiti6 el registro de
urgencia e impacto de la incidencia y en
consecuencia, el calculo de prioridad.

Los registros de prioridades basados en
Acuerdos de Nivel de servicio (SLA’s) y
de Operacion (OLA’s), procedentes de la
Gestion del nivel de servicios, se realizaron
de manera exitosa.

Gestion del
conocimiento

Comprobar que el proceso
de gestion del conocimiento
se realice de la manera
correcta. Es decir se pueda:
registrar, modificar, publicar

y consultar las entradas.

Los registros de entradas en la Base de
Conocimiento se realizaron de manera
exitosa. GLPI  permiti6 el registro,
modificacién, publicacién y las consultas a
Estas.

Elaboracion de las autoras
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En la Figura 4.1 se muestran graficamente los
resultados de estas pruebas realizadas en cada uno de los procesos
expuestos en la Tabla 4.2. Los errores que se encontraron estan
relacionados a la configuracion del modulo de gestion de incidencias y
peticiones, debido a que se ingresaron los valores de impacto y urgencia
de manera erronea, por lo que el calculo de la prioridad no correspondia

al establecido en la Tabla 3.19 del capitulo anterior.

Asi mismo, se presentaron errores en el
moédulo de Base de Conocimiento, ya que inicialmente algunos
colaboradores del area no podian visualizar las entradas, debido que al
momento de registrarlas no se compartieron con el grupo de Service
Desk, sino que en su defecto sblo podian ser consultadas por el
administrador de GLPI. Posteriormente, se modificaron las entradas,
estableciendo que Service Desk sea el grupo objetivo para compartir el
conocimiento. Por lo tanto, todo el personal del area pudo visualizarlas,

consultarlas y descargarlas. No se presentaron mayores inconvenientes.

Gestidon del conocimiento

Gestidn de peticiones M Errores

M Sin errores

Gestidn de incidencias

0 20 40 60 80 100 120

Figura 4.1: Resultado de las pruebas
Elaboracion de las autoras
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4.3 Aceptacion de las pruebas

Se firmo el Acta de aceptacion de pruebas (que
se adjunta en el Anexo 26) luego de haber concluido con esta etapa. La
solucion se implementd satisfactoriamente y hasta la fecha viene

trabajando normalmente.
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CAPITULO V

DISCUSION Y APLICACIONES

Este capitulo comprende la discusion y aplicacion. En la primera
parte, se muestra el analisis comparativo entre la situacion inicial de
Service Desk de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP (antes
de la implementacion de nuestro proyecto) y la situacion actual (después
de la implementacién de nuestro proyecto), ademas se evalla el logro de
los objetivos planteados contrastandolos con los resultados obtenidos.
Asimismo, en la segunda parte, se plantean las posibles aplicaciones de

la solucién en otros entornos.

5.1 Discusién

Se realiz6 un analisis comparativo de los
procesos iniciales de incidencias y requerimientos del area contra las
nuevas practicas aplicadas de ITIL, donde se comprueba si los conceptos

del marco adoptado cubren las necesidades de Service Desk.

Antes de presentar las comparaciones, se

definen los siguientes puntos:
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e Las buenas practicas de ITIL ayudan a mejorar la gestion y provision
de servicios TI, prevenir incidencias relacionados a ellos y cuando
suceden, contar con un plan para la restauracion del servicio segun sea

su criticidad.

e Service Desk, llevaba a cabo los procesos de gestidén de incidencias y
requerimientos, los cuales no estaban alineados a ITIL. Es por ello
nuestra propuesta de alinear dichos procesos a los conceptos ITIL,
ademas de incorporar los procesos de
generacion de la estrategia, gestion de catalogo de servicios, gestion

del nivel de servicio y gestiéon del conocimiento.

e Asimismo, fue necesario contar con el catdlogo de servicios, los
acuerdos de niveles de servicio y los acuerdos de nivel de operacion
para conocimiento de los usuarios sobre los servicios ofrecidos y
establecer en qué nivel son dados, ya que anteriormente estos

conceptos no eran conocidos.

e Contar con una Base de Conocimiento es fundamental, ya que permite
minimizar atenciones a incidencias haciendo consultas sobre errores
conocidos, también permite distribuir nuevo conocimiento y tener
informacion de la prestacion de sus servicios. Para ello, se modelo la

Base de conocimiento en la herramienta GLPI.

A continuacion, se presenta el analisis
comparativo entre la situacion inicial y la situacion actual. Para ello se
tomé informacién historica del mes de agosto del 2015 y de las dltimas
semanas, con el fin de evidenciar los cambios que se han presentado en
la gestién de incidencias y peticiones, con respecto a las prioridades de
atencion, que ahora son registradas. Asi como, los cambios a partir de la
generacion de la estrategia, gestion de catalogo de servicios, gestion del

nivel de servicio y gestion del conocimiento implementados.
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5.1.1 Objetivo 1: Mapear y documentar los
procesos de gestion de incidencias y

gestion de peticiones alineados a ITIL

e Situacion inicial
El area contaba con procesos de gestion de incidencias y gestion de
requerimientos, pero no estaban claros ni documentados. Asimismo, se
registraban las incidencias o requerimientos sin tomar en cuenta todas

las caracteristicas que estas implican.

e Situacion actual
Se realizé mediante BPMN, la diagramacion de los procesos de gestion
de incidencias y gestion de peticiones alineandolos a los conceptos
ITIL. Se efectu6 asi su redisefio, aplicando las mejoras a las
debilidades encontradas. Adicionalmente, se asignaron gestores de
incidencias y peticiones por turnos para llevar un control de los

procesos.

En la Tabla 5.1 de la siguiente seccion,
se presenta una comparacion entre cOmo se realizaba antes la gestion de
incidencias y requerimientos y cémo se realiza ahora, siguiendo las
practicas ITIL. Se incluyen ademas, los conceptos que se han obtenido de

los procesos de gestion de catalogo de servicios y nivel de servicio.
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anterior y la actual

Practicas ITIL

Tabla 5.1: Comparacién entre la Gestidén de incidencias y requerimientos

Gestion de incidencias

Antes Después

Incidencias
Registrar incidentes de los servicios de TI X X
Categorizar incidentes X X
Priorizar incidentes X
Asignar personal para restaurar el servicio segin los X
acuerdos de nivel de servicio
Escalar incidentes segun los acuerdos de nivel de X
operacion
Mayor control y monitorizacion del servicio X
Cumplir con los acuerdos de nivel de servicio X
Definir un gestor para el control del proceso X
Porcentaje de cumplimiento de las practicas ITIL 25 % 100 %
Peticiones Gestion de peticiones

Antes Después
Registrar peticiones de los servicios de TI X X
Categorizar peticiones X X
Priorizar peticiones X
Asignar personal para atender la solicitud del servicio X
segun los acuerdos de nivel de servicio
Escalar peticiones segun los acuerdos de nivel de X
operacion
Mayor control y monitorizacion del servicio X
Cumplir con los acuerdos de nivel de servicio X
Definir un gestor para el control del proceso X
Porcentaje de cumplimiento de las practicas ITIL 25 % 100 %

Elaboracion de las autoras

Como se observa en la Tabla 5.1, de un

total de 9 précticas ITIL, se verifica que se aplicaban un 25% de estas.

Posterior a la implementacion de nuestra propuesta, se ha logrado

incrementar en un 75% el uso de las buenas practicas para la gestion de

incidencias y peticiones.
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5.1.2 Objetivo 2: Aplicar los procesos de
generacion de la estrategia, gestion
del catalogo de servicio, gestion del
nivel de servicio y gestion del

conocimiento en el area

e Situacion inicial
El 4rea solo contaba con los procesos de gestion de incidencias y
requerimientos y realizado el analisis de su situacion, se determind
incluir nuevos procesos que ayuden a mejorar la gestion de servicios
de TI.

e Sijtuacién actual

Se determind implementar los siguientes procesos:

v' Generacion de la estrategia: se logré definir los objetivos de
Service Desk alineandolos con los objetivos de la universidad y las
estrategias necesarias para poder cumplirlos. También se
definieron los tipos de usuario segun su condicion para establecer

prioridades en las atenciones.

v' Gestion del catalogo de servicios: se definieron los servicios que el
area brinda, agrupandolos en categorias y subcategorias. Ademas,
se asigndé un gestor para mantener el control del catalogo y

actualizarlo en caso sea necesario.

v' Gestion del nivel de servicios: se logré definir la calidad de los
servicios de Tl de tal manera que se pueda cumplir con las
expectativas de los usuarios y se estableci6 un gestor para el

control de los mismos.

109



v' Gestion del conocimiento: se logré incorporar la distribucion vy
control del conocimiento tanto de documentos del area como de
soluciones a incidencias y peticiones, de tal manera que se
reduzca la necesidad de redescubrir el conocimiento y se
aprovechen los recursos existentes. Se asigné también, un gestor
de conocimiento para tener control del proceso.

En los objetivos 3 y 4, se mostraran las tablas comparativas
correspondientes, mostrando las estadisticas como evidencia de la

implementacion de los procesos mencionados.

5.1.3 Objetivo 3: Crear el Catalogo de
servicios mostrando una vista general
de los mismos, en qué manera son

dados y en qué nivel de calidad

e Situacion inicial
El area no contaba con un documento formal que permita tener una
vision general de sus servicios; sélo tenian conocimiento de los
servicios ofrecidos a través de lo que la herramienta GLPI tiene
cargada al momento de registrar las atenciones.

e Situacion actual
Se realizé la descripcion de los servicios ofrecidos en un documento
formal, de una manera comprensiva tanto para los usuarios como para
el personal del area. Se incluyeron los servicios clasificandolos por
categorias de hardware, software, red y otros servicios; las
subcategorias que estas incluyen y los usuarios. Este documento

apoyara en el siguiente objetivo, en el que se crean los SLA’s y OLA’s.

En la herramienta GLPI, se agrego la categoria de servicios llamada
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RED, ya que anteriormente soOlo existian tres: software, hardware y

otros servicios. En la Figura 5.1 se muestra la evidencia:

Antes de implementacion Después de imp
Cotegoria — v Categoria E S— .
A
Root entity »Operaividad |
w | haROWARE | L wTraslado ‘
- |
=
ED 1=
Iy 9CABLE RED ‘
Seguimiento poremail | Si ¥ »Cambi

Comeo electrorico.

EDIRECTORY

»Usuari Dominio ‘

Crigen de la soficitud Origen de la solicitud

»Auditor
Solicitud de validacion - »hula
»Sala Reuniones
2 »REPORTES
v Elemento asociado Y

~rscanbaria.

Solicitud de validacion

Elemento osociado

»OF

Figura 5.1: Categorias de servicios en GLPI
Fuente: Herramienta GLPI

Como se observa en la Figura 5.1, antes de implementacion, en la
categoria HARDWARE estaba incluido cable de red y sus operaciones,
ahora se ha creado la categoria RED que incluye los servicios

correspondientes.

En la Tabla 5.2 se muestra comparativamente los antecedentes de la
implementacion de la gestién de catalogo de servicios, que no existia

anteriormente y la realidad actual.

Tabla 5.2: Antecedentes vs. Realidad actual del catalogo de servicios

Catalogo de servicios

Realidad actual

Antecedentes

) ) o Se visualizan los servicios y categorias a
Se visualizan los servicios y sus i
3 i través de GLPI y el documento formal del
categorias a través de GLPI ] o
catalogo de servicios

Conocimiento impreciso de
responsabilidades del area de Tl
Definicién de usuarios
Conocimiento impreciso sobre las
funciones las areas de soporte

Delimitacion de responsabilidades del area
de TI

Asignacion de usuarios por servicios
Asignacion de areas de FIA DATA por

servicios

Elaboracion de las autoras
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Como se describe en la Tabla 5.2 de la seccion anterior, ahora Service
Desk cuenta con un catalogo de servicios, el cual nos servira de apoyo

para lograr el siguiente objetivo nimero 4.

5.1.4 Obijetivo 4: Definir los SLA’s y OLA’s
para establecer compromisos con los

usuarios y proveedores

e Situacion inicial
El personal técnico de Mesa de ayuda registra las incidencias y
requerimientos de los usuarios en el software GLPI. En este registro,
los campos de urgencia, impacto y prioridad se dejan por defecto.
Existen atenciones que demoran en registrarse debido a que no
cuentan con la informacion suficiente y primero el técnico debe verificar
la incidencia o requerimiento para registrarlo luego. Ademas, algunas

solicitudes no son registradas.

En consecuencia, no se pueden distinguir las atenciones por prioridad y
resolverlas en el menor tiempo posible. Asimismo, existen incidencias o
peticiones que tardan mucho en ser atendidas, debido a que su
solucién depende de las areas de soporte de Service Desk.

e Situacion actual
Con la aplicacion de los procesos de gestion de incidencias y gestion
de peticiones e integrados con la gestion de catalogo de servicios y
nivel de servicio, el personal de Mesa de ayuda tiene que registrar
todas las incidencias y peticiones agregando informacion de la
urgencia, impacto y prioridad, segun lo determinado por el catalogo de
servicios y los SLA’s y ademas, verificar que se cumpla lo especificado
en los OLA’s realizando el seguimiento respectivo cuando se escala a
un area de FIA DATA, de modo que se atienda lo antes posible a los

usuarios.
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En la Tabla 5.3 se muestran los antecedentes a la definicién de los

SLA’s y OLA’s y la realidad actual, luego de crearlos:

Tabla 5.3: Antecedentes vs. Realidad actual de los Acuerdos de Niveles
de Servicios

Acuerdos de Nivel de Servicios y Acuerdos de Nivel de Operacion

Antecedentes Realidad actual

No existia acuerdos de nivel de . o ,

o . Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s)
servicio con los usuarios
No existia comunicacién formal con . )

) Relacion formal con los usuarios
los usuarios
Acuerdos verbales con las areas de ) ., ,
Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA’s)

FIA DATA
Delimitacion de responsabilidades Delimitacion formal de responsabilidades y
de manera verbal (informal) funciones
No existia informacién precisa sobre | Informacién completa y detallada sobre los
los servicios y usuarios que pueden | servicios (vias de comunicacion con el area,

acceder a ellos. horarios de atencién, etc.) y usuarios.

Elaboracion de las autoras

A continuacion, se muestran los gréaficos estadisticos para contrastar el
estado inicial con el estado actual. En la Figura 5.2 se muestra la
cantidad de incidencias y peticiones abiertas por prioridad en el mes de

agosto, un mes antes de la implementacion de los SLA’'s y OLA’s:

Numero abierto - 1604 - Incidencias

Mediana: 1604 (100.0%)

Figura 5.2: Namero de incidencias abiertas en el mes de agosto por
prioridad
Fuente: Herramienta GLPI
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Se observa que el 100% de incidencias/peticiones tienen la prioridad

por defecto: mediana.

En la Figura 5.3 se muestra la cantidad de incidencias y peticiones
registradas o abiertas, luego de dar el alcance del catalogo de servicios
y acuerdos de nivel de servicio y acuerdos de nivel de operacion. Este
anadlisis se realizdé aplicando las métricas “Numero de incidencias

abiertas por prioridad” y “Numero de peticiones abiertas por prioridad”:

Numero abierto - 1699 - Incidencias

Mediana: 1589 (93.5%)

Urgente: 104 (6.1%)

Muy urgente: 3 (0.2%)

Baja: 3 (0.2%)

Figura 5.3: Numero de incidencias abiertas por prioridad desde 25/09/15
al 25/11/15
Fuente: Herramienta GLPI

Como se observa, la Figura 5.3 evidencia que del total de 1699 tickets
creados por incidencias y peticiones, 1589 tienen prioridad mediana, 3
muy urgente, 104 urgente y 3 tickets con prioridad baja. Esto indica que
desde el uso de las buenas préacticas ITIL, ahora al registrar cada
atencion se toma en cuenta su prioridad, debido a la definicion de los
SLA’s y OLA’s. A diferencia del proceso anterior, que el 100% de los

tickets tenian la misma prioridad, por la ausencia de estos acuerdos.
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5.1.5 Objetivo 5: Modelar la Base de
conocimiento para centralizar la
informacion del area: documentacion
del servicio, errores conocidos Yy

manuales de soporte

e Situacion inicial
El 4rea no contaba con un proceso que ayude a compartir
conocimiento, tener manuales de soporte, soluciones a incidencias, etc.
GLPI cuenta con el soporte a la gestion del conocimiento pero no lo

utilizan.

e Situacion actual
Se realiz6 el modelado de la Base de conocimiento, para que se
centralice todo el conocimiento que implica la gestién de servicios que
Service Desk realiza. Se crearon categorias de conocimiento, en donde
se almacenan manuales de soporte, soluciones a errores conocidos,
nuevo conocimiento, formatos de documentos y documentos del area.
Asimismo, se asigné un gestor de conocimiento para que realice un

control del proceso.

En la Figura 5.4, se muestra el repositorio donde se almacena el

conocimiento:

Categoria | Base de Conotimiento Y (e
& > Base de Conocimientc
-Dncumentns del drea -Errnres Conocidos -Mcnuoles de Soporte

Figura 5.4: Estructura de la Base de conocimiento
Fuente: Herramienta GLPI
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Como se observa en la Figura 5.4 de la seccion anterior, existen tres
categorias, en las que se ha realizado la carga de las siguientes

entradas:

- Documentos del area: incluye un formato de manuales, los SLA’s,
OLA’s y documentos varios (Manual de Organizacién y Funciones,
roles de gestores, entre otros).

- Errores conocidos: aun no se han cargado archivos.

- Manuales de soporte: incluye los manuales de registro de

incidencias y peticiones y gestion del conocimiento.

A continuacion, en la Figura 5.5, se presentan las métricas respectivas

para la gestion del conocimiento:

Entradas nuevas recibidas en la Base de
Conocimiento

6
5
4
3
2
1 .
o | M - Il E
Catalogo Acuerdos Acuerdos Roles ITIL Formato de Manuales
de servicios del Nivel dedel Nivel de manuales de soporte
Servicio Operacion
(SLA's) (OLA's)

Figura 5.5: Namero de entradas nuevas recibidas desde 25/09/15 al
25/11/15
Elaborado por las autoras

En la Figura 5.5 se muestra la cantidad de documentos y de qué tipo
son, que han sido recibidos y se encuentran registrados en GLPI.
Ahora se podran realizar consultas sobre los servicios ofrecidos, en
gué nivel son dados, entre otros. Ademas, se ha subido un formato

para registrar en futuro nuevo conocimiento o errores conocidos. Este
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analisis se realizd6 con la métrica: “Numero de entradas nuevas

recibidas en un periodo”.

Entradas publicadas

M Catalogo de Servicios

B Manual de organizacion y
funciones (MOF)

m Acuerdos de nivel de
servicio (SLA)

B Acuerdos de nivel de
operacion (OLA)

M Roles ITIL

Figura 5.6: Numero de entradas publicadas desde 25/09/15 al 25/11/15
Elaboracion de las autoras

Como se observa en la Figura 5.6, de los 15 documentos que fueron
recibidos, todos estan publicados para que el personal del area los
visualice. Para este andlisis, se emple6 la métrica: “Numero de

entradas publicadas en un periodo”.

De la ultima métrica de “Numero de incidencias que recurrieron a
entradas existentes” no se mostrara resultados, ya que aun no han
asociado incidencias o peticiones a alguna entrada de la Base de

conocimiento; pero se puede realizar ya que GLPI lo permite.

5.1.6 Objetivo 6: Mejorar los procesos de
Gestion de Servicios de Tl aplicando
procedimientos de ITIL en el area de
Service Desk de la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura de la USMP

El andlisis de métricas de los procesos

de gestion de incidencias y gestion de peticiones se realizaran juntos, ya
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gue GLPI muestra la misma interfaz para su registro. De igual manera, se

muestran las estadisticas de incidencias y peticiones.

e Situacion inicial
Service Desk sélo realizaba dos procesos principales: gestion de
incidencias y requerimientos, que no estaban claramente definidos y
presentaban algunas debilidades que impedian que el personal cuente
informacion fiable sobre las atenciones registradas, ya que no se
llenaban los campos importantes, de tal forma que al realizar informes,
las incidencias y requerimientos tenian el mismo tratamiento. Ademas,

no existian procesos importantes para la gestion de servicios.

e Situacion actual

Service Desk cuenta con procesos basados en ITIL; documentos
formales como el catadlogo de servicios, acuerdos de nivel de servicio
(SLA’s), acuerdos de nivel de operacion (OLA’s) y roles ITIL asignados
a los gestores que controlan cada proceso. Por ello, el personal de
Mesa de ayuda, quien registra las atenciones, ahora puede
identificarlas para priorizarlas.

A continuacién se muestra el analisis de los registros de incidencias y

peticiones:

Numero cerrado - 1708 - Incidencias

Requerimiento: 1437 (84.1%)

Incidencia: 271 (15.9%)

Figura 5.7: Namero de incidencias/peticiones cerradas desde 25/09/15 al
25/11/15
Fuente: Herramienta GLPI
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En la Figura 5.7 de la seccion anterior, se muestra el numero de
incidencias y peticiones cerradas, donde se nota que de un total de
1708 incidencias y peticiones en ese periodo, el 84.1% son peticiones
(requerimientos) y el 15.9% son incidencias. Este analisis se realizo
aplicando las métricas “Numero de incidencias cerradas por periodo” y
‘Numero de peticiones cerradas por periodo”. Estas métricas se
complementan con la Figura 5.9 (nimero de incidencias o
requerimientos por categoria presentada mas adelante), donde se
observa que la mayoria de las atenciones se deben a reseteo de
contrasefias, lo cual justifica la cifra del 84.1% para los peticiones.

GLPI - Tickets by Technician
Technician Incidencias Opened Closed
ERIKA MILAGROS ESTRADA VEGA (8) 310 0 100 %
JACK PAUL DAGA CHAVEZ (75) 142 1 99.3 %
DAVID STEVE RODRIGUEZ CARHUAZ (232) 138 1 993 %
WILDER LEONCIO CORREA SANCHEZ (231) 136 3 97.8 %
MARTIN GUSTAVO ARANA VERA (77) 102 3 97.1%
DIEGO MANRIQUE SANTOLALLA (83) 75 1 98.7 %
JHON KEVIN RIVADENEIRA HERMENEGILDO (86) 73 1 98.6 %
PATRICK RAUL CALLANAUPA PALOMINO (230) 70 2 97.1%
ANDRES FRANCISCO SANCHEZ CORNEJO (78) 62 1 98.4 %
CARMEN DANIELLA MERCADO QUINTE (71) 57 0 100 %
STEPHANY ALEXANDRA MEZA AREVALO (217) 46 0 100 %
VICTOR ENRIQUE BERROSPI VILLAFUERTE (247) 42 2 952 %
CARLOS GIBAJA AZABACHE (87) 29 1 96.6 %
GIANCARLO CHUMBIMUNE CONTRERAS (84) 24 0 100 %
DIEGO ALONSO ECHEVARRIA ORTIZ (219) T 0 100 %
MAYRA ALEJANDRA MARTINEZ FERNANDEZ (50) 5 0 100 %
ROSA LUZ MALPARTIDA RIVERA (36) 5 0 100 %
GARY JOSEPH LOUI GALINDO GUERRA (6) 1 0 100 %

Figura 5.8: Numero de incidencias y peticiones cerradas por personal
técnico desde 25/09/15 al 25/11/15
Fuente: Herramienta GLPI

En la Figura 5.8 se muestran las incidencias y peticiones cerradas por
personal técnico, de las cuales solo ocho personas cuentan con un
100% de tickets o atenciones cerradas. Los demas técnicos aun

cuentan con tickets abiertos o pendientes.

Se debe realizar el seguimiento constante para que todos puedan
cerrar sus atenciones o asignarse entre ellos para dividir la carga de
trabajo. Este analisis se realiz6 con las métricas “Numero de
incidencias cerradas por personal técnico” y “Numero de peticiones

cerradas por personal técnico”.

119



Receteo de Con s el a e —

Operatividad - 276
SERVICIOS .| 201
Aula ——77
REPORTES IS4
Auditorip BN 5G
Creacion de Cuenta |39
Instalacion I8
SICAT Bj3s
Replicacion de Base da Datos BS[30
Configuracion =/24

HARDWARE 23

Portal USMP  Hj21
Correo Office 365 H/19
Traslado 515
HABILITAR 14

CPU  H13

Usuario Dominio 812
Creacion de Usuario 0/12
SISTEMA OPERATIVD Hl11
Sala Reuniones 10
SOFTWARE H10

Red N10

IMPRESORA

ACTIVE DIRECTORY |
Intranet USMP |
MONITOR

CABLE RED
Disponibilidad del Sarvicio |
Rendimiento del Servicio |
OFIMATICA

Inventario

LAPTOP

Rasatan

Campus Virtual

Craacion
Clonacion
Windows 7

[FTREFTREFTREFTREFTREF SHE SRE IR R W W e ey

100 200 300 400 500 600 700

=]

Figura 5.9: Numero de incidencias y peticiones por categoria desde
25/09/5 al 25/11/15
Fuente: Herramienta GLPI

En la Figura 5.9 se observa el nimero de incidencias y peticiones por
categoria y que el servicio mas solicitado es el reseteo de contrasefia con
596 atenciones. Este analisis permite verificar qué servicio es el mas
usado y se realizd mediante la aplicacién de las métricas: “Numero de

incidencias por categoria” y “Numero de peticiones por categoria”.
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Numero cerrado - 476 - Incidencias

USMP = FIA = Fabrica SW: 223 (46.8%) \
. USMP = FIA = Sicat: 22 (4.6%)

USMP = FIA = STI: 103 (21.6%)

USMP = FIA = Base de Datos: 128 (26.9%)

Figura 5.10: Namero de incidencias y peticiones asignadas a grupo,
desde 25/09/15 al 25/11/15
Fuente: Herramienta GLPI

En la Figura 5.10 se muestran las incidencias y peticiones asignadas a
las otras areas de FIA DATA, donde se puede notar que de un total de
476 incidencias y peticiones asignadas a grupos, Fabrica de Software
es la que tiene mas atenciones asignadas, con un 46.8%. Este andlisis
ayuda a verificar de qué area se recibe el mayor apoyo cuando las
atenciones estan fuera del alcance de Service Desk. La oficina
administrativa no aparece ya que durante el periodo de toma de datos,
ninguna atencion fue asignada a esta area. Para este analisis, nos
apoyamos de las métricas: “Numero de incidencias asignadas a grupo”

y “Numero de peticiones asignadas a grupo”.

Es prudente aclarar que Service Desk debe velar que se cumplan los
plazos para la atencién de las incidencias y peticiones dentro los OLA’s
establecidos. A continuacion, se presenta una comparaciéon de los
tiempos de atencidén antes y después de la implementacion de nuestro
proyecto. Se toma como muestra un dia en el mes antes de la
implementacion, en este caso el dia 21 de agosto del 2015. Ver Tabla

5.4, de la siguiente seccion:
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Tabla 5.4: Tiempos de atencion de incidencias y peticiones 21/08/15
DIA 21/08/15

Tiempo de
ID Incidencia/Peticion atencion(min)

205 977 3
205 975 2
205 976 2
205 802
205 971
205 973
205 968
205 970
205 954
205 953
205 957
205 960
205 961
205 963
205 967
205 964
205 959
205 956
205 958
205 955
205 949
205 950
205 948
205 947
205 946
205 944
205 945
205 942
205 943
205 936
205 938
205 937
205 935
205 934

TOTAL (min) 163

Promedio de atencién (min) 4.794117647

Elaboracion de las autoras

(0]
(o]
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Como se observa en la Tabla 5.4, el tiempo promedio de las

atenciones fue 4.79 minutos. Ahora se verifican los tiempos de
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atencién, después de la implementacion, tomando como referencia el

dia 26 de octubre del 2015 con un total de 34 atenciones registradas:

Tabla 5.5: Tiempos de atencion de incidencias y peticiones 26/10/15

DIA 26/10/15
ID Incidencia/Peticion | Tiempo de atenciéon(min)

208 166 4
208 153
208165
208162
208154
208135
208164
208145
208159
208158
208128
208156
208152
208155
208151
208149
208146
208125
208133
208140
208141
208143
208142
208139
208131
208137
208138
208132
208127
208129
208122
208119
208121
208120

TOTAL (min) 98

Promedio atencién 2.882352941

Elaboracion de las autoras
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Como se observa en la Tabla 5.5 de la seccién anterior, el tiempo de
atencién para las incidencias y peticiones ha disminuido a 2.88
minutos, lo que quiere decir que se ha logrado disminuir el tiempo de
atencion en un 40%, dado que se cuenta con los alcances de SLA’s y
OLA’s.

5.1.7 Analisis de satisfaccion de usuarios

Se realiz6 una encuesta con la finalidad
de conocer el grado de satisfaccién de los usuarios sobre la atencién
percibida por Service Desk, seleccionando al azar un total de 15 personas
gue son parte de personal administrativo y docentes. La encuesta puede
visualizarse en el Anexo 27; asi como la relacién de los participantes, en

el Anexo 28. A continuacién, se muestran los resultados de la misma:

a) El tiempo de respuesta para su incidencia o requerimiento fue el
esperado.
El 60% de usuarios encuestados esta de acuerdo y el 27% esta
totalmente de acuerdo que el tiempo de respuesta para la atencion de
su incidencia o peticion fue el esperado. Ver Figura 5.11.

El tiempo de respuesta para su incidencia o
requerimiento fue el esperado

0%

H Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

De acuerdo

60%
B Totalmente de acuerdo

Figura 5.11: Porcentaje de usuarios que considera el tiempo de respuesta
fue el esperado
Elaboracion de las autoras
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b) Considero que el tiempo de atencion ha disminuido.
El 60% de usuarios encuestados esta de acuerdo y el 13% esta
totalmente de acuerdo en que el tiempo de atencion ha disminuido. Ver

Figura 5.12.

Considero que el tiempo de atencién ha disminuido

0%

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

De acuerdo

0,
60% B Totalmente de

acuerdo

Figura 5.12: Porcentaje de usuarios que considera disminucion en el
tiempo de atencion
Elaboracion de las autoras

c) En caso que su atencion tome en ser resuelta mas tiempo de lo
adecuado, ¢recibe correo con informacion en qué estado se encuentra
su incidencia o peticion?

El 73% de usuarios, esta de acuerdo acerca del seguimiento que recibe
cuando su peticion o incidencia toma mas tiempo en ser resuelta o

atendida. Ver Figura 5.13 en la siguiente seccion.
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En caso que su atencidn tome en ser resuelta mas
tiempo de lo adecuado, érecibe correo con
informacion en qué estado se encuentra su

incidencia o peticion?

0% 0%
W Totalmente en

desacuerdo

M En desacuerdo

73%
De acuerdo

Figura 5.13: Porcentaje de usuarios conforme con el seguimiento de
atenciones
Elaboracioén de las autoras

d) El personal que me atendié estaba capacitado.
Como se observa en la Figura 5.14 el 87% de usuarios mencionan
estar de acuerdo y el 7% totalmente de acuerdo en que el personal que
lo atendi6 estaba capacitado.

El personal que me atendid estaba capacitado
0%
M Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo

De acuerdo

87% B Totalmente de
acuerdo

Figura 5.14: Porcentaje de usuarios conforme con el personal
Elaboracion de las autoras

e) Considero que los procesos atencion del area han mejorado
ultimamente.
El 80% de los usuarios esta de acuerdo y el 20% esta totalmente de
acuerdo que los procesos de atencion del area han mejorado

ultimamente. Ver Figura 5.15 en la siguiente seccion.
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Considero que los procesos atencion del area han
mejorado ultimamente

0% 0%

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

= De acuerdo

B Totalmente de
acuerdo

Figura 5.15: Porcentaje de usuarios que considera que el area ha
mejorado
Elaboracién de las autoras

f) Estoy informado sobre los servicios que me ofrece el area.
El 60% de usuarios estd de acuerdo y el 27% esta totalmente de
acuerdo en estar informado sobre los servicios que el area esta

ofreciendo. Ver Figura 5.16.

Estoy informado sobre los servicios que me ofrece el
drea

0%

H Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo

= De acuerdo

M Totalmente de
acuerdo

Figura 5.16: Porcentaje de usuarios que considera estar informado de los
servicios
Elaboracién de las autoras
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5.1.8 Resumen de cumplimiento de
objetivos
A continuacion en la Tabla 5.6, se
muestra la trazabilidad del cumplimiento de los objetivos planteados al

inicio de la tesis.
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Objetivo

Tabla 5.6: Trazabilidad de objetivos

Antes de implementacion

Después de implementacion

Resultado

Porcentaje de
aplicacion

Mediante la diagramacion BPMN,

Mapear y documentar los procesos
de gestion de incidencias y gestion
de peticiones alineados a ITIL.

Aplicar los procesos de generacion
de la estrategia, gestion del
catdlogo de servicio, gestion del
nivel de servicio y gestién del

conocimiento en el area.

Crear el catdlogo de servicios
mostrando una vista general de los
mismos, en qué manera son dados

y en qué nivel de calidad.

Service Desk realizaba la gestion de
incidencias y requerimientos, pero no
tenian claras las actividades de estos
procesos y tampoco contaban con

documentacion de los mismos.

En el area no se cuenta con mas
procesos que puedan ayudar a
brindar servicio de calidad a sus

usuarios.

El area no contaba con un catélogo
de servicios que permita visualizar los
servicios brindados a los usuarios,
s6lo tenian conocimiento de los

servicios mediante GLPI.

se defini6 el fluo de las
actividades de los procesos de
gestion  de incidencias vy
peticiones empleando los

conceptos ITIL.

Se seleccionaron procesos
acordes con la realidad del area y
ITIL,

aplicar las

alineados a los cuales

permitan mejores
practicas en la prestacion de

servicios.

Se disefi6 y documentd el
catalogo de servicios, mostrando
los servicios por categorias y
subcategorias y a quiénes se

brindan.

129

Se identificaron cuellos de
botella de los procesos de
gestion de incidencias y

requerimientos para poder

generar su respectiva mejora.

Se establecieron objetivos del
area alineados a los objetivos
de la universidad.

Se implementaron procesos
alineados a ITIL.

Se identificaron los tipos de
usuarios y servicios criticos

que el area soporta.

Se definieron los servicios de
TI por categoria y
subcategorias.

Permite que personal de Mesa
de ayuda registre las

atenciones segun las

100%

100%

100%



Definir los SLA’'s y OLA’s para
establecer compromisos con los

usuarios y proveedores.

Al registrarse las atenciones, no se
tomaba en cuenta su prioridad.

Cuando un incidente o peticion era
escalada a un area de FIA DATA, no
se contaba con acuerdos formales de

apoyo entre areas.

Se crearon y aprobaron los
documentos formales de
Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA’s) para la definicion de los
tiempos de atencion a las
incidencias y peticiones,
incluyendo los niveles de urgencia
e impacto de cada servicio.
También se incluye el horario de
atencion y limites del area.

Asimismo, se crearon y
aprobaron los Acuerdos de Nivel
de Operacion (OLA’s) para definir
las responsabilidades de las
areas de FIA DATA en el apoyo
que brindan a las atenciones que
alcance de

estan fuera del

Service Desk.
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categorias que corresponda y
ayuda que los usuarios tengan
una vista general de los

Servicios.

Permite que personal de Mesa
de ayuda registre las
incidencias y peticiones
indicando su nivel prioridad
teniendo en cuenta los SLA’s.
Permite realizar un
seguimiento a aguellas
atenciones escaladas a otras
area de FIA DATA tomando en
consideracion los OLA’s.
Ayuda a que se conozca los
alcances del area y qué

servicios no presta.

100%



Modelar la Base de conocimiento
para centralizar la informacion del
area: documentos de area, errores
conocidos y manuales de soporte.

Mejorar los procesos de Gestion de
Servicios de TI aplicando
procedimientos de ITIL en el area
de Service Desk de la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura de la

USMP.

El personal del area no realiza el

registro de documentos sobre
incidencias o soluciones a errores,
manuales de soporte ni documentos

importantes de Service Desk.

El &area no tenia sus procesos
definidos ni documentados, existia
desconocimiento de los servicios que
se ofrecian, no contaba con acuerdos
con otras areas ni tampoco tenia una

Base de Conocimiento.

Se model6 wuna Base de
conocimiento para ser incluida en

la herramienta GLPI.

El &rea cuenta con una adecuada
gestion de servicio de TI
aplicando las buenas précticas

debido a que se cuenta con los

procesos definidos y
documentados.
Se definieron roles ITIL para

gestionar cada uno de los

procesos incorporados.
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Se publicaron entradas para el
conocimiento del area:
catalogo de servicios, SLA’s,
OLA’s, roles de ITIL y formato
de manuales.

Permite que el personal del
area consulte sobre nuevo
conocimiento o0 acerca de
errores conocidos para evitar
demoras en las atenciones
redescubriendo la solucion a

incidencias ya atendidas.

Se alinea la gestion de
servicios de Tl al marco de
trabajo ITIL para asegurar la
calidad en los servicios que
prestan.
Se cubren las necesidades
que el area presentaba.

Se puede identificar las
incidencias y peticiones con

sus respectivas prioridades y

100%

100%



Elaboracion de las autoras
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verificar que se  estén
cumpliendo los acuerdos
establecidos.

Brindar la imagen ideal como
area a los usuarios.

Se logré disminuir el tiempo de
atencion a los usuarios en un
40%.



5.2 Aplicacion

» Seria de utilidad, que los tiempos establecidos en los SLA’s y OLA’s
elaborados, se puedan cargar al software GLPI para que se automatice
la severidad y fecha de vencimiento, a fin de controlar mediante
indicadores si las atenciones estdn siendo cumplidas en los plazos

acordados.

» Implementar el proceso de Gestion de problemas en Service Desk e
integrarlo con el software GLPI, con la finalidad de determinar causas y
encontrar soluciones de aquellas incidencias que sean recurrentes o
que tengan un fuerte impacto en los servicios de Tl y poder tener

control de ellas.

» El software GLPI permite registrar los activos de TI, seria beneficioso
cargar dichos recursos, para automatizar su control y poder asociarlos
con la gestibn de incidencias, gestion de peticiones y gestion de
problemas.

» Aplicar las buenas practicas ITIL en las demas facultades de la
universidad a futuro, seria de gran utilidad y beneficio, a fin de
alinearse a trabajar con estandares internacionales como lo realiza

nuestra casa de estudios.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones que se obtienen a partir de los resultados obtenidos

de la etapa de desarrollo de la presente tesis son los siguientes:

1. Se logré mapear y documentar los procesos de Gestion de incidencias
y peticiones ya existentes en Service Desk, alineandolas al marco de
trabajo ITIL. Del analisis realizado, se lograron identificar las
debilidades y oportunidades de mejora para su posterior redisefio y
aplicacion de las buenas practicas. Se logré incrementar en un 75% el
uso de las buenas practicas de ITIL para la gestién de incidencias y

peticiones.

2. Se implementaron los procesos de Generacion de la estrategia,
Gestion del catalogo de servicios, Gestion del nivel de servicio y
Gestion del conocimiento al éarea. Dichos procesos fueron
seleccionados tomando en cuenta la realidad y necesidades del area.
Adicionalmente, se capacité al personal para que se familiaricen con
ITIL y lleven a cabo los nuevos procesos y se asignaron roles para su

control.
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3. Se logro crear y documentar el catdlogo de servicios, el cual fue
aprobado por el jefe del area y presentado a los colaboradores para
gue tengan la visidbn de los servicios, incluyendo sus categorias y

subcategorias y a qué usuarios son ofrecidos.

4. Se definieron y documentaron los Acuerdos de Nivel de Servicios
(SLA’s) para detallar los servicios, incluyendo tiempos de respuesta,
niveles de urgencia e impacto, ademas se indica el alcance del é&rea.
Asimismo, los Acuerdos de nivel de Operacion (OLA’s), para tener en
claro las responsabilidades de las areas de FIA DATA cuando se
escala una atencion que esta fuera del alcance de Service Desk. Se
detallan los tiempos para atender las incidencias y peticiones y horarios
de atencion de las areas. Ambos acuerdos fueron aprobados por el
Jefe del Area y por el Representante de FIA DATA.

A través de la definicion de los SLA’s y OLA’s y aplicando la métrica
“‘Numero de incidencias abiertas por prioridad” y “Numero de peticiones
abiertas por prioridad”, se evidencia que desde la implementacion, las
incidencias y peticiones se registran tomando en cuenta el impacto y la
urgencia de los servicios, lo que antes no se realizaba y se mantenia

por defecto en prioridad mediana.

5. Se model6 la Base de conocimiento y se implementé el médulo de
Gestion del conocimiento en GLPI, para que personal pueda realizar
consultas sobre soluciones a errores conocidos, nuevo conocimiento,
formatos y documentos del area, lo cual ayudard en las futuras
atenciones para tener un registro de aquellas soluciones a incidencias
inusuales. También, se registraron y publicaron entradas que a

continuacion se detallan:
- Aplicando la métrica “Numero de entradas nuevas recibidas en un

periodo” se evidencia que se han cargado 15 entradas entre

documentos del area y manuales de soporte.
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- Aplicando la métrica “Numero de entradas publicadas en un periodo”
se evidencia que las 15 entradas registradas se han publicado en un
100%, ya que todos los documentos deben estar disponibles para

los interesados.

6. Se logré mejorar los procesos de Gestion de Servicios de Tl mediante
el redisefio de los procesos de gestion de incidencias y peticiones e
implementacion de los procesos de generacion de la estrategia, gestion
de catdlogo de servicios, gestion del nivel de servicios y gestion del
conocimiento; los cuales interactlan entre si y se complementan a fin
de lograr una mejora en la atencion a los usuarios. Ademas, se logra

evidenciar que se reduce en un 40% el tiempo de atencion promedio.
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RECOMENDACIONES
A continuacion se presentan las recomendaciones obtenidas a partir
del desarrollo de la presente tesis:

1. Implementar el proceso de Gestion de problemas para tener un control
de aquellos incidentes que sean recurrentes y encontrar la solucion a

fin de prevenir dafios en la continuidad del servicio.

2. Implementar el proceso de Gestién de cambios para garantizar que los

cambios en los servicios de Tl se realicen adecuadamente.

3. Mantener al personal en constante capacitacion para una eficiente
Gestidn de servicios de Tl aplicando las buenas préacticas de ITIL.

4. Velar por cumplimiento de los roles ITIL establecidos, a fin de controlar

los procesos implementados.

5. Incorporar el inventario en GLPI para asociar los activos de Tl a las

incidencias y peticiones.
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6. Mantener a la herramienta GLPI en constante actualizacion de
versiones para verificar si se pueden incorporar mas funcionalidades

gue estén alineadas al concepto ITIL.
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ENTREVISTAN°1

Facultad de Ingenieria y Arquitectura - Universidad de San Martin

de Porres
Lima, Martes 18 de agosto del 2015

¢ Objetivos: Conocer en términos generales, la situacion actual del
area de Service Desk FIA-USMP.

e Persona entrevistada: Jefe de Service Desk - Ing. Gary Galindo.

e Entrevistadores:
- Yvet Baca Duefias
- Guisela Vela De La Cruz

e Duracién: 30 minutos

Interrogantes

1. ¢Cbmo percibe al rea?

2. ¢Cudl es la vision del area? ¢ qué estrategias permiten lograrla?

3. ¢El area est4 alineada a algun marco de trabajo de Gestion de servicios de
TI?
¢ Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo? ¢ Por qué?
¢,Conoce el marco ITIL?
Luego de exponerle nuestra propuesta, ¢ Cree necesario que se apliquen las

buenas practicas de ITIL al &rea?
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ENTREVISTA N° 2

Facultad de Ingenieria y Arquitectura - Universidad de San Martin

de Porres
Lima, Viernes 21 de agosto del 2015

e Objetivos:
- Conocer la situacion actual del area de Service Desk FIA-
USMP.
- Reconocer la problematica.
- Plantear la propuesta de solucion.
e Persona entrevistada: Jefe de Service Desk - Ing. Gary Galindo.
e Entrevistadores:
- Yvet Baca Duefias

- Guisela Vela De La Cruz

e Duracién: 30 minutos

Interrogantes

¢, Qué servicios brinda el area actualmente?

A quiénes les ofrece sus servicios?

¢, Qué éareas les brinda soporte para ofrecer sus servicios?

¢ Tienen inconvenientes con los clientes o con las areas de FIA DATA?
A la fecha, ¢ Qué cambios se han hecho en el &rea?

¢ Trabajan con algun sistema informético que soporte sus operaciones?

N o o s~ w DN

En lineas generales, ¢Considera que el area viene funcionando

correctamente?
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE SERVICE DESK

I. FUNCIONES DE SERVICE DESK

UNIDAD ORGANICA SERVICE DESK
NATURALEZA DE LAS FUNCIONES ATENCION Y SOPORTE AL USUARIO

11. FUNCION BASICA

1. Proveer un Unico punto de contacto con los usuarios USMP.

2. Facilitar la restauracion de un senicio normal de operaciones con un impacto minimo.

3. Contribuir en los conocimientos del usuario USMP, referente a los servicios informaticos disponibles y
trabajos practicos de los mismos.

11l. FUNCIONES ESPECIFICAS

1. Atender a los usuarios mediante las siguientes formas de contacto: eléfono, correo

electronico, atencion online (chat) y de manera presencial.

Registrar, solucionar y cerrar las incidencias y requerimientos reportados por los usuarios.
Seguimiento de las incidencias y requerimientos.

Gestion de licencias de software.

Mantenimiento preventivo de hardware.

Reemplazo de equipos de hardware.

Supenision de contratos de mantenimiento y Niveles de Senicio.

Centralizacion de los procesos inwlucrados en la Gestion de Tl, mediante la coordinaciéon con las areas
de Base de Datos, STI (Senvcios de Tecnologias de Informacién), Fabrica de Software, Desarrollo de
Aplicaciones y la Oficina de Administracion de la FIA.

PN Or N

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

UNIDAD ORGANICA SERVICE DESK
CARGO ESTRUCTURAL Jefe

1l. FUNCION BASICA

Establecer, aprobar, dirigir y supenisar las acciones y procesos de prestacion de senicios que ofrece el area.

11l. FUNCIONES ESPECIFICAS

- Participar en la elaboracién y formulacion del Plan Informético de la FIA y de la USMP.

- Evaluar y proponer estandares en hardware y software de escritorio, con el fin de proveer un senvicio
optimo y eficiente, de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

- Evaluar, planificar y ejecutar los cambios de hardware y software base alineados con los estandares
establecidos por la Facultad.

- Planificar y ejecutar el mantenimiento preventivo y correctivo de software en las estaciones de trabajo,
como: eliminacion de archivos temporales, actualizaciones de aplicaciones, escaneo contra \irus,
reinstalaciones, cambio de versiéon de programas y otros.

- Planificar y ejecutar la instalacion de software licenciado y autorizado oficialmente por la facultad y
alineado a las politicas de seguridad: paquetes de senicio (Senice Pack), parches de seguridad y antivirus.
- Planificar y ejecutar la restauracion de datos a partir de copias de respaldo que STl haya realizado de
las estaciones de trabajo.

- Planificar la preparacion de estaciones de trabajo para inicio de ciclo.

- Planificar y ejecutar la preparacion de estaciones de trabajo en reemplazo de equipos por renovacion de
modelos.

- Promover la especializacién de su personal en diferentes tecnologias y metodologias.

- Renovar periédicamente el personal técnico, previa capacitacion a los postulantes.

- Gestionar los incidentes relacionados con las TIC desde su recepcion, registro, priorizacion, atenciony
cierre; reportados por los usuarios (alumnos, docentes y personal administrativo).

- Monitorear y localizar el status de todas las llamadas de senvcio.

- Contribuir a la identificacion de problemas y su escalamiento correspondiente para la solucién.

- Supensar que se verifiquen diariamente el acceso a los sistemas de informacién designadas.

- Gestion de informes relacionados a las funciones de la unidad.

- Proporcionar informacién de gestion y recomendaciones para la mejora del senicio. Estas propuestas
seran remitidas a la jefatura de FIA DATA.

- Realizar otras funciones que le asigne el Jefe de FIA DATA, en el ambito de su competencia.

IV. LINEA DE AUTORIDAD

Depende de: Jefe de FIA DATA
Ejerce mando- supervision sobre: - Coordinador de Mesa de Ayuda

- Coordinador de Soporte Técnico
- Personal Técnico
- Organos de Apoyo




V. REQUISITOS MINIMOS

- Profesional Titulado en la carrera de Ingenieria
Formacion y conocimientos: Computacion y Sistemas, Ingenieria Informatica o
afines.

- Conocimientos sobre sistemas operativos
(Windows Server, Windows, Unix/Linux), networking,
entre otros.

- Gestion de la Calidad.

- Conocimiento de Gestion de Servicios Tl — ITIL.
- Conocimientos de COBIT.

- Conocimientos de PMBOK

- Conocimientos de Redes y Conectividad.

- Conocimientos de Bases de Datos

- No menos de tres afios de experiencia en
puesto similar y/o afines.

- Experiencia en instalacion, implementacion y
manejo de hardware y software.

Experiencia:

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

UNIDAD ORGANICA SERVICE DESK

CARGO ESTRUCTURAL Coordinador de Mesa de Ayuda

Il. FUNCION BASICA

Ejecutar, dirigir y supenisar la atencion al usuario que requiera los senicios que ofrece el area y coordinar las
actividades operativas con el jefe del area.

I1l. FUNCIONES ESPECIFICAS

- Registrar los incidentes y requerimientos en el sistema de informacion del area y asignarlos a los

- Brindar soporte de primer nivel a los usuarios en los sistemas de informacién, equipos tecnolégicos y
- Informar a los usuarios sobre el estado y progreso de sus solicitudes.

- Supenvisar la habilitacion de ambientes para conferencias, examenes de admision, entre otros.

- Confirmar la satisfaccion del usuario con respecto a la solucién brindada.

- Contribuir al control de los inventarios de software y hardware de FIA-DATA.

- Colaborar en la administracion de las licencias de software, detectando y reportando el uso ilegal del
- Realizar el seguimiento de la incidencia desde su recepcion, registro, priorizacioén, atencion hasta su
- Realizar estadisticas de las incidencias: por grupos de resolucion, tiempos de resolucion, usuarios, etc.
- Elevar reportes periédicos de la actividad realizada al siguiente coordinador de turno, responsable del
- Contribuir al desarrollo de los manuales de normas y procedimientos.

- Realizar otras funciones que le asigne el Jefe del area, en el ambito de su competencia.

IV. LINEA DE AUTORIDAD

Depende de: Jefe del SERVICE DESK

Ejerce mando- supervisiéon sobre: |Personal Téchico de Mesa de Ayuda

V. REQUISITOS MINIMOS

- Profesional Titulado en la carrera de Ingenieria Computacién y

- Conocimientos sobre sistemas operativos (Windows Senrver,
- Conocimientos de Redes y Conectividad.
- Conocimientos de Bases de Datos.

Formacién y conocimientos:

- No menos de 1 afio de experiencia en puesto similar y/o

Experiencia: S . o L )
- Experiencia en instalacién, implementacién y manejo de

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

UNIDAD ORGANICA SERVICE DESK

CARGO ESTRUCTURAL Coordinador de Soporte Técnico

Il. FUNCION BASICA

Ejecutar, dirigir y supenisar el registro de incidencias y requerimientos y coordinar las actividades operativas
con el jefe del area.




Ill. FUNCIONES ESPECIFICAS

- Supenisar los cambios de software y hardware.

- Contribuir al control de los inventarios de software y hardware de FIA-DATA.

- Colaborar en la administracion de las licencias de software, detectando y reportando el uso ilegal del
- Elevar reportes periddicos de la actividad realizada al siguiente coordinador de turno, responsable del
- Contribuir al desarrollo de los manuales de normas y procedimientos.

- Realizar otras funciones que le asigne el Jefe del area, en el &mbito de su competencia.

IV. LINEA DE AUTORIDAD

Depende de:

Jefe del SERVICE DESK

Ejerce mando- supervision sobre:

Personal Técnico del Soporte Técnico

V. REQUISITOS MINIMOS

Formacion y conocimientos:

- Profesional Titulado en la carrera de Ingenieria Computacion y
- Conocimientos sobre sistemas operativos (Windows Senr,

- Conocimientos de Redes y Conectividad.

- Conocimientos de Bases de Datos.

Experiencia:

- No menos de 1 afio de experiencia en puesto similar y/o afines.
- Experiencia en instalacion, implementacion y manejo de

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

UNIDAD ORGANICA

SERVICE DESK

CARGO ESTRUCTURAL

Personal Técnico de Mesa de Ayuda

Il. FUNCION BASICA

|Registrar incidentes y requerimientos.

Il. FUNCIONES ESPECIFICAS

- Recibir las llamadas realizadas por usuarios de tecnologia informatica que: interrumpan la normal

- Registrar los incidentes y requerimientos en el sistema de administracion del area.

- Identificar los problemas y asignarles prioridad, de acuerdo con criterios definidos.

- Resolver telefénicamente aquellas incidencias que no requieran mas de cinco minutos para su

- Asignar las incidencias a los grupos de resolucion.

- Realizar el seguimiento de la incidencia hasta su resolucién para poder informar al usuario el estado de
- Confirmar la satisfaccion del usuario con respecto a la solucion brindada.

- Realizar reportes estadisticos de las incidencias y requerimientos y elevarlos los coordinadores.

- Contribuir al control de los inventarios de software y hardware de FIA-DATA.

- Colaborar en la administracion de las licencias de software, detectando y reportando el uso ilegal del
- Contribuir al desarrollo de los manuales de normas y procedimientos.

- Realizar otras funciones que le asigne el Jefe del &rea, en el ambito de su competencia.

IV. LINEA DE AUTORIDAD

Depende de:

- Jefe del SERVICE DESK
- Coordinador de Mesa de Ayuda

Ejerce mando- supervision sobre:

V. REQUISITOS MINIMOS

Formacion y conocimientos:

Estudiante y/o egresado carrera de Ingenieria Computacion y
- Ofimética.

- Manejo del software para el registro de tickets.

- Conocimiento de ITIL.

Experiencia:

6 meses en puestos similares (Help Desk / Senice Desk)

|. IDENTIFICACION DEL CARGO

UNIDAD ORGANICA

SERVICE DESK

CARGO ESTRUCTURAL

Personal Técnico de Soporte Técnico

Il. FUNCION BASICA

|Rea|izar mantenimiento de software y hardware.
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I1l. FUNCIONES ESPECIFICAS

- Resuelwve los incidentes y requerimientos que el personal Técnico del Mesa de Ayuda le designe.

- Contribuir al control de los inventarios de software y hardware de FIA-DATA.

- Habilitar ambientes para conferencias, exadmenes de admisién, entre otros.

- Colaborar en la administracion de las licencias de software, detectando y reportando el uso ilegal del
- Contribuir al desarrollo de los manuales de normas y procedimientos.

- Ejecutar la preparacion de estaciones de trabajo para inicio de ciclo: computadoras en podio de aulas
- Ejecutar el mantenimiento correctivo de software en las estaciones de trabajo: reinstalaciones,

- Preparacion de las PC’s de uso exclusivo del personal de la FIA.

- Realizar otras funciones que le asigne el Jefe del area, en el ambito de su competencia.

IV. LINEA DE AUTORIDAD

Depende de: - Jefe del SERVICE DESK
- Coordinador de Soporte Técnico
Ejerce mando- supervisién sobre: | ceeme

V. REQUISITOS MINIMOS
| Formacién y conocimientos: |Estudiante ylo egresado de la carrera de Ingenieria Computacién y |

I. IDENTIFICACION DEL CARGO
UNIDAD ORGANICA SERVICE DESK
CARGO ESTRUCTURAL Organo de Apoyo

Il. FUNCION BASICA
Realizar tareas encargadas por el jefe de area relacionadas a la Bolsa de Trabajo de la FIA- USMP y a la
plataforma de inglés Virtual (BERLITZ).

I1l. FUNCIONES ESPECIFICAS
Apoyo 1
- Registro de nuewvos perfiles de la Bolsa de Trabajo FIA USMP.
- Actualizacion de perfiles de la Bolsa de Trabajo FIA USMP.
Apoyo 2
- Creacion de usuario de Inglés Virtual.
- Coordinacion de reserva de ambientes para charlas, capacitaciones, entre otros.
- Recepcion y coordinacién de reclamos de usuarios de Inglés Virtual con el gerente de BERLITZ.
- Elaboracién de la lista consolidada de alumnos matriculados bajo la modalidad de matricula regular y

IV. LINEA DE AUTORIDAD
Depende de: Jefe del SERVICE DESK
Ejerce mando- supervision sobre: |---------------—-

V. REQUISITOS MINIMOS

Profesional Titulado en la carrera de Ingenieria Computacion y
- Conocimientos de Bases de Datos.

Formacion y Conocimientos
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ENCUESTAN°1
OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE SERVICE DESK

Facultad de Ingenieria y Arquitectura - Universidad de San Martin

de Porres
Lima, Viernes 21 de Agosto del 2015

e Dirigida a: Usuarios de Service Desk de la Facultad de Ingenieria
y Arquitectura de la USMP.
e Objetivos: Conocer la opinion de los usuarios sobre Service Desk.

e Indicaciones: Analiza las premisas y valora tu apreciacion segun

las escalas establecidas.

ESCALA

PREMISAS Totalmente en De

desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo

En Totalmente

Conozco los servicios que ofrece el

area

2 | Deseo tener al alcance informacién

sobre estos servicios.

3 | Cuando reporto una incidencia y/o
requerimiento, Service Desk me

atiende lo antes posible.

4 | En caso no fuera asi, tengo un
documento formal que respalde el

incumplimiento con mi atencién.

5 | Es muy importante para mi que el
tiempo de respuesta frente a mis
solicitudes sean lo mas cortos

posibles.

6 En términos generales, el servicio

que percibo del area es bueno.
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ENCUESTA N° 2

OPINION DEL PERSONAL DE SERVICE DESK

de Porres
Lima, Viernes 21 de Agosto del 2015

Facultad de Ingenieria y Arquitectura - Universidad de San Martin

Dirigida a: Personal de Service Desk de la Facultad de Ingenieria

y Arquitectura de la USMP.

Objetivos: Conocer la percepcion del personal sobre Service

Desk.

Indicaciones: Analiza las premisas y valora tu apreciacién segun

las escalas establecidas.

PREMISAS

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

ESCALA

De
acuerdo

Totalmente
de
acuerdo

La Gestion de servicios de Tl en el area es
adecuada

No definir estrategias conlleva a realizar
acciones que no se orienten a cumplir con
los objetivos que quiere alcanzar el area

Los procesos actuales del &rea estan
claramente definidos

Las técnicas que utlizan permiten
compartir conocimientos entre todo el
personal

Los retrasos en la atencion a los usuarios
se debe a que no se priorizan las
incidencias y/o requerimientos

No establecer acuerdos y delimitar las
responsabilidades entre el area y los
proveedores del area ocasionan molestias

No establecer acuerdos y delimitar las
responsabilidades entre el area y los
proveedores del area ocasionan molestias

Las organizacion del area y funciones que
se cumplen en la Gestién de servicios de
Tl estan registrados formalmente
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Anexo 8:

Catalogo de servicios
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HCHA DE SERVICIO DE SOPORTE AL SOFTWARE

Servicio de Soporte al Software

Version 1.0

Descripcién

El servicio de Soporte al Software se encarga de atender y asistir a los usuarios
en las incidencias y/o requerimientos relacionados al software que éstos
reporten. Asigna inmediatamente la incidencia al segundo nivel yrealiza el
seguimiento de la misma hasta su solucién. En caso que la incidencia
registrada no esté dentro de la categoria de servicio o ésta requiera de mayor
conocimiento para su solucion, se realiza el escalamiento preestablecido.

Categoria

APLICACION CLIENTE-
SERVIDOR

Cambio de permisos
Configuracioén
Creacion de usuario

SICAT .
Desbloqueo de usuario
Instalacion
Reseteo de contrasefia
Creacion de usuario
SIGYT

Reseteo de contrasefia

SISTEMA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

Creacioén de usuario

Reseteo de contrasefia

APLICACION WEB

Creacion de aula virtual

CAMPUS VIRTUAL y .
Creacion de usuario
Creacion de Cuenta
CORREO OFFICE 365
Reseteo de contrasefa
DREAM SPEARK Creacioén de usuario

INTRANET USMP

Creacion de usuario
Reseteo de contrasefia

PLATAFORMABERLITZ

Creacioén de usuario

PORTAL USMP

Creacién de usuario
Disponibilidad del Servicio
Operatividad

Rendimiento del Servicio
Replicaciéon de Base de Datos
Reseteo de contrasefa

SIGA

SANET

Creacion de usuario
Reseteo de contrasefa

SISTEMA DE GESTION
DE PEDIDOS E
INVENTARIOS

Creacion de usuario

Reseteo de contrasefa

SISTEMA DE REGISTRO
Y CONTROL DE
ASISTENCIA

Creacion de usuario

OFIMATICA

Actualizaciéon

Configuracion
Grabar Disco
Instalaciéon

SISTEMA OPERATIVO

Clonacién
Configuracion
Drivers

Generar imagen

Instalaciéon
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Usuarios

Autoridades FIA

Alumnos FIA

Administrativos FIA

Docentes FIA

Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos
Facultad de Derecho

Facultad de Medicina Humana

Facultad de Obstetricia y Enfermeria

Facultad de Ciencias Contables, Econémicas y Financieras
Facultad de Ciencias de la Comunicacién, Turismo y Psicologia
Facultad de Odontologia

Instituto de Idiomas USMP

USMP Filial Norte

Areas de Soporte

Administracion de Base de Datos (ABADA)
Fabrica de Software

Desarrollo de Aplicaciones

Propietarios

Coordinadores de Nivel 1

Coordinadores de Nivel 2

SLA

SLA SOFTWARE_01

Horas de Servicio

Lunes a Viernes, de 8:00am a 22:00pm
Sébados, de 8:00am a 17:00pm

Via de contacto

Llamada telefénica - Anexo 1110

Email

Presencial o directa

Atencién online - Chat

Contactos Personal Técnico de Nivel 1

01-10-2015, Facultad de Ingenieria y Arquitectura USMP, Coordinador de Nivel
Revisién del 1, Coordinador de Nivel 2, Ing. Gary Galindo
Servicio

v Se revisan los informes de control para los SLA's y nivel de satisfaccion de

los usuarios.
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FICHA DE SERVICIO DE SOPORTE AL HARDWARE

Servicio de Soporte al Hardware Version 1

El servicio de Soporte al Hardware se encarga de atender y asistir a
los usuarios en las incidencias y/o requerimientos relacionados al
hardware que éstos reporten. Asigna inmediatamente la incidencia
Descripcion al segundo nivel y realiza el seguimiento de la misma hasta su
soluciéon. En caso que la incidencia registrada no esté dentro de la
categoria de servicio o ésta requiera de mayor conocimiento para su
solucion, se realiza el escalamiento preestablecido.

Operatividad de laptop
LAPTOP Préstamo de laptop
Traslado de laptop

Configuraciéon de consola de audio
Operatividad de consola de audio

CONSOLA DE AUDIO

Cambio de CPU
Configuraciéon de CPU
CPU Instalacion de CPU
Operatividad de CPU
Traslado de CPU

Instalacion de Disco duro externo
DISCO DURO EXTERNO |Operatividad de Disco duro externo
Traslado de Disco duro externo

Instalacion de escéaner
ESCANER Operatividad de escaner
Traslado de escaner

Operatividad de Face Plate
FACE PLATE Instalacion de Head Set
Operatividad de Head Set

Traslado de Head Set
Instalacion de impresora

HEAD SET

Operatividad de impresora
Traslado de impresora

IMPRESORA

Instalacion de micréfono
Categoria MICROFONO Operatividad de micréfono
Traslado de micréfono

Cambio de monitor
Configuracién de monitor
MONITOR Instalacion de monitor
Operatividad de monitor
Traslado de monitor

Cambio de mouse
Instalacion de mouse
Operatividad de mouse
Traslado de mouse

MOUSE

Configuracion de pizarra interactiva

PIZARRA INTERACTIVA . . . .
Operatividad de pizarra interactiva

Configuracion de proyector
Instalacion de proyector

PROYECTOR .
Operatividad de proyector
Traslado de proyector
Cambio de teclado
Instalacion de teclado
TECLADO

Operatividad de teclado
Traslado de teclado

Cambio de camara web
Instalacion de camara web
Operatividad de camara web
Traslado de camara web

CAMARA WEB
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Usuarios

e Autoridades FIA
e Administrativos FIA

L] Docentes FIA

|Areas de Soporte

|Oficina de Administracion - Mantenimiento

Propietarios

|Coordinadores de Nivel 2

SLA

SLA_HARDWARE_01

Horas de Servicio

Lunes a Viernes, de 8:00am a 22:00pm
Sabados, de 8:00am a 17:00pm

Via de contacto

Llamada telefénica - Anexo 1110
Email

Presencial o directa

Atencion online - Chat

Contactos

Personal Técnico de Nivel 1

Revision del Servicio

01-10-2015, Facultad de Ingenieria y Arquitectura
Coordinador de Niwvel 2, Ing. Gary Galindo

satisfacciéon de los usuarios.

USMP,

v' Se revisan los informes de control para los SLA’s y nivel de
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FICHA DE SERVICIO DE SOPORTE A LA RED

Servicio de Soporte a la Red Version 1

Descripcion

El senicio de Soporte a la Red se encarga de atender a los
usuarios y asistirlos en incidencias y/o requerimientos relacionados
a la red segun la categoria de senicio. Si el problema persiste, la
incidencia y/o requerimiento es derivada inmediatamente al areal
encargada segun el escalamiento preestablecido.

Categoria

Cambio de cable de red
Instalacion de cable de red
Operatividad de cable de red
Traslado de cable de red

CABLE DE RED

Usuarios

e Autoridades FIA

e Administrativos FIA
e Alumnos FIA

e Docentes FIA

Areas de Soporte

e STI
e Oficina de Administracion — Mantenimiento

Propietarios

Coordinadores de Nivel 2

SLA

SLA_RED_01

Horas de Servicio

Lunes a Viernes, de 8:00am a 22:00pm
Sabados, de 8:00am a 17:00pm

Via de contacto

Llamada telefénica - Anexo 1110
Email

Presencial o directa

Atencién online - Chat

Contactos

Personal Técnico de Nivel 1

Revision del Servicio

01-10-2015, Facultad de Ingenieria y Arquitectura USMP,
Coordinadores de Nivel 2, Ing. Gary Galindo Guerra

v Se revisan los informes de control para los SLA’s y nivel
de satisfaccion de los usuarios.
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FICHA DE SERVICIO A OTROS SERVICIOS

Servicio de Soporte a otros Servicios Version 1

El Senicio de Soporte a otros Senvicios agrupa los requerimientos

Descripcion por cuentas de Active Directory, habilitacion de aulas, auditorios y
salas que se necesite para reuniones.
Creacién de usuario de dominio
ACTIVE DIRECTORY . .
Reseteo de usuario de dominio
3 3 Habilitacion de auditorio
Categoria HABILITACION DE Habilitacién de aula
AMBIENTES o _
Habilitacion de Sala de Reuniones
REPORTES Reporte de inventario
e Autoridades FIA — USMP
e Administrativos FIA — USMP
e Docentes FIA - USMP
e Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humary
e Facultad de Derecho
. e Facultad de Medicina Humana
Usuarios

e Facultad de Obstetricia y Enfermeria
e Facultad de Ciencias Contables, Econdmicas y Financie
e Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Psi
e Facultad de Odontologia

e Instituto de Idiomas USMP
e USMP Filial Norte

Areas de Soporte

e Administracion de Base de Datos (ABADA)
e STI

Propietarios

Coordinadores de Nivel 1
Coordinadores de Nivel 2

SLA

SLA_OTROS_01

Horas de Servicio

Lunes a Viernes, de 8:00am a 22:00pm
Sabados, de 8:00am a 17:00pm

Via de contacto

Llamada telefénica - Anexo 1110

Email
Presencial o directa
Atencion online - Chat

Contactos

Personal Técnico de Nivel 1

Revision del Servicio

01-10-2015, Facultad de Ingenieria y Arquitectura USMP,
Coordinadores de Nivel 1, Coordinadores de Nivel 2, Ing. Gary
Galindo Guerra

v' Se revisan los informes de control para los SLA’s y nivel de
satisfaccion de los usuarios.
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Anexo 9:
Acuerdo de Nivel de Servicio - Soporte al Software
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

Soporte al Software

Entre:

Service Desk

y
Facultad de Ingenieriay Arquitectura - USMP

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Version numero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) entre Service Desk y FIA — USMP

SOPORTE A

L SOFTWARE

Este Acuerdo de Nivel de Senicio SLA ayuda a definir la relaciéon para la Gestion de Senicios software
entre el area de Service Desk y la Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP. Se identifican las
responsabilidades de ambas partes y el procedimiento para asegurar que el Cliente reciba el senicio de

manera oportuna.

OBJETIVO

Describir el contenido y alcance de los Senvicios Contratados por el Cliente a Service Desk para la
asistencia con los incidentes y/o requerimientos relacionados al software.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP.

Cliente/Usuario: Alumnos FIA, Docentes FIA, Administrativos, Autoridades FIA — USMP, Otras Facultades,
Filial Norte e Instituto de Idiomas.

Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Direccién de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO

Este Acuerdo de Nivel de Senicio al Software es valido desde la fecha efectiva que a continuacioén se indica:
Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccion del acuerdo, se provee la descripcion de los senvicios
Catalogo de Senvicios y el tiempo en el cual se brinda la atencién para los mismos.

que han sido definidos en el

Tiempo de
Respuesta

Clasificacion Nivel Descripcion Tipo Usuario e
maximo
(minutos)
Mediana |SICAT: Cambio de . Administrativos 24
. Requerimiento -
Alta permisos Autoridades FIA 8
Mediana X . Requerimiento/ Administrativos 24
SICAT: Configuraciéon d R -
Alta Incidente Autoridades FIA 8
Mediana SICAT: Creacién de L Administrativos 24
. Requerimiento -
Alta Usuario Autoridades FIA 8
Mediana SICAT: Desbloqueo de . Administrativos 24
. Requerimiento -
Alta Usuario Autoridades FIA 8
Mediana ) o Administrativos 24
SICAT: Instalacion Requerimiento Autoridad A
APLICACION Alta utoridades )
- Alta SICAT: Reseteo de o Administrativos 12
CLIENTE ~ Requerimiento -
SERVIDOR Muy alta |Contrasena Autoridades FIA 4
Mediana SIGYT: Creaciéon de . Administrativos 24
. Requerimiento -
Alta Usuario Autoridades FIA 8
Mediana SIGYT: Reseteo de . Administrativos 24
~ Requerimiento -
Alta Contrasefa Autoridades FIA 8
Mediana [SISTEMA TRAMITE Administrativos 24
DOCUMENTARIO: Requerimiento A idad FIA
Alta Creacién de Usuario utoridades 8
Alta SISTEMA TRAMITE Administrativos 12
M | DOCUMENTARIO: Requerimiento A idad EIA 4
uy alta Reseteo de Contrasefia utoridades
Mediana CAMPUS VIRTUAL: Alumnos FIA 20
Mediana Creacion de Aula Requerimiento Otras Facultades 32
Mediana Virtual Filial Norte 40
Mediana Alumnos FIA 20
Medi CAMPUS VIRTUAL: R rimient Otr: F Itad 2
ediana Creacién de Usuario equel ento as Facultades 3
Mediana Filial Norte 40
Alta Alumnos FIA 10
Alta Otras Facultades 16
Alta Filial Norte 20
Alta CORRE_C,) OFFICE 365: Requerimiento Docentes 12
3 Creacién de Cuenta — -
APLICACION Alta Administrativos 12
WEB Muy alta Autoridades FIA 4
Alta Instituto de Idiomas 20
Mediana Alumnos FIA 20
Mediana Otras Facultades 32
Mediana Filial Norte 40
Mediana CORREO OFFICE 36~5' Requerimiento Docentes 24
Reseteo de Contrasefia — -
Mediana Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
Mediana Instituto de Idiomas 40
Mediana DREAM SPEARK: L Alumnos FIA 20
- L. . Requerimiento
Mediana |Creacion Usuario Docentes 24
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Mediana Alumnos FIA 20
Medi INTRANET USMP: Requerimiento Ot F Itad
e !ana Creacion de Usuario a ras Facultades 32
Mediana Filial Norte 40
Mediana INTRANET USMP: Alumnos FIA 20
Mediana Reseteo de Contrasefia | Requerimiento Otras Facultades 32
Mediana Filial Norte 40
Mediana PLATAFORMA . . Alumnos FIA 20
BERLITZ: Creacion de Requerimiento
Mediana Usuario Otras Facultades 32
Mediana Alumnos FIA 20
Mediana POR.TAL USMP'_ Requerimiento Otras Facultades 32
Creacion de Usuario
Mediana Instituto de Idiomas 40
Mediana PORTAL USMP: Alumnos FIA 20
Mediana Disponibilidad del Incidente Otras Facultades 32
Mediana Sendcio Instituto de Idiomas 40
Alta Alumnos FIA 10
Alta PORTAL_L_JSMP' Incidente Otras Facultades 16
Operatividad
Alta Instituto de Idiomas 20
Mediana PORTAL USMP: Alumnos FIA 20
APLICACION Mediana Rendimi(‘er‘{to del Incidente Otras Facultades 32
WEB Mediana Senicio Instituto de Idiomas 40
Mediana PORTAL USMP: Alumnos FIA 20
Mediana Replicacion de Base de Incidente Otras Facultades 32
Mediana Datos Instituto de Idiomas 40
Mediana Alumnos FIA 20
" PORTAL USMP: S
Mediana Reseteo de Contrasefia Requerimiento Otras Facultédes 32
Mediana Instituto de Idiomas 40
Alta L Administrativos 12
SIGA Requerimiento —
Alta Autoridades FIA 8
Mediana SANET: Creacion de o Administrativos 24
- X Requerimiento -
Mediana [Usuario Autoridades FIA 16
Mediana SANET: Reseteo de L Administrativos 24
Requerimiento -
Alta Contrasefia Autoridades FIA 16
SISTEMA DE GESTION DE
Mediana PEDIDOS E INVENTARIOS: Requerimiento Administrativos 24
Creacién de Usuario
SISTEMA DE GESTION
Mediana DE PEDIDOS E Requerimiento Administrativos 24
INVENTARIOS: Reseteo
SISTEMA DE REGISTRO
Mediana Y CONTROL DE Requerimiento Administrativos 24
ASISTENCIA: Creacion
Mediana Docentes 24
Media ACTUALIZACION Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 16
Mediana . Docentes 24
Mediana CONFIGURACION | Reguerimiento/ Administrativos 24
0 Incidente Py
< A Autoridades FIA
OFIMATICA ta 16
Baja Docentes 48
Baja GRABAR DISCO Requerimiento Administrativos 48
Mediana Autoridades FIA 16
Mediana Docentes 24
Alta INSTALACION Requerimiento Administrativos 12
Alta Autoridades FIA 8
Mediana Docentes 24
Mediana CLONACION Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
Baja . Docentes 48
Baia CONFIGURACION: Requerimiento/ Administrativos 28
J Carpeta Compartida Incidente
Mediana Autoridades FIA 16
Baja . . Docentes 48
Baja CONFIGU‘RACION. Reque_rlmlento/ Administrativos a8
Escaner Incidente
Mediana Autoridades FIA 16
Mediana CONFIGURACION: L Docentes 24
Mediana Impresora (Cola de Re?:cei';g:fgtc’/ Administrativos 24
Alta impresion) Autoridades FIA 8
Mediana Docentes 24
" - Requerimiento/ — "
CONFIGURACION: Red R Ad
SISTEMA Mediana Incidente ministrativos 24
OPERATIVO Alta Autoridades FIA 8
Baja Docentes 48
Baja DRIVERS Requerimiento Administrativos 48
Mediana Autoridades FIA 16
Mediana Docentes 24
Mediana GENERAR IMAGEN Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
Baja . Docentes 48
" INSTALACION: I — -
Baja Windows 7 Requerimiento Adml»nlstratl\,os 48
Mediana Autoridades FIA 16
Baja _ Docentes 48
" INSTALACION: P — "
Baja Windows 8.1 Requerimiento Administrativos 48
Mediana Autoridades FIA 16
. INSTALAC : L o .
Baja 1ON Requerimiento Administrativos 48

Windows 10
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Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del senvicio de red

Nivel: se indica nivel de criticidad del senvicio

Descripcién: indica el senvicio correspondiente

Tipo: se indica si es Incidente o Requerimiento

Usuario: se especifica quien solicita el senicio

Tiempo de respuesta: tiempo de espera aproximado para la atenciéon del senvicio

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE

Senice Desk sera responsable de controlar y gestionar las llamadas escaladas a otros recursos. Su
objetivo es escalar el minimo de incidentes para corregir los problemas en el primer contacto. Sélo en caso,
la atencion deba derivarse, se realizara mediante el canal correspondiente. No se informara al usuario del
escalado a menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

NIVEL DEFINICION DESCRIPCION
1 Mesa de ayuda Personal de Mesa de ayuda
2 Soporte Personal de soporte técnico
3 Proveedores FIA DATA Personal de soporte técnico + proveedores

Asimismo, se detallan los proveedores FIA DATA:
Proveedores FIA DATA: Fabrica de software y Desarrollo de aplicaciones.

CANALES DE ATENCION:
El usuario puede contactarse con el area de Senvice Desk, mediante los siguientes canales de atencioén:
Anexo: 1110
Chat Online: http://servicedesk.usmp.edu.pe/
Modo presencial
Correo electrénico: senicedesk@usmp.pe

HORARIO DE SERVICIO
El senicio esta disponible 6 dias de la semana, comenzando el dia lunes hasta el viernes desde las 8:00 am
Fuera de estos horarios se dispondra de las siguientes alternativas:

Dejar un mensaje en el anexo.

Enviar correo electronico.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION
Mediante el siguiente procedimiento se realiza la atencién a usuarios:

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencién descritos al area de
Senice Desk para reportar una incidencia o solicitar un sernvicio de TI.

Personal técnico de Niwvel 1 recepcionan la Incidencia o Requerimiento y se procede a registrar para
asignar la atencion a Nivel 2 (soporte). Asimismo se informa al usuario mediante correo, su ticket de
atencion para el seguimiento respectivo.

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencion del ticket. En caso se necesite de un area especifica
de FIA DATA, se procede a asignar la atencion.

Se informa al usuario que su solicitud ha sido atendida y se realizan las validaciones para cerrar el
ticket de atencién generado.

RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Cliente:
El cliente se compromete a:
Cumplir con los procedimientos adecuados para la utilizacién del senicio.
Emplear los canales de atencién descritos para solicitar un senvicio.
Permitir el acceso a su equipo Hardware para que se realice la revision técnica correspondiente.
Solicitar, segln sea el caso, con anticipacion, senicios especiales para que puedan ser programadas.
Brindar toda la informacién posible de su Requerimiento o incidencia a Senice Desk.
Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su incidencia.
Responsabilidades de Service Desk:
Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.
Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.
Atender a los usuarios o senvicios afectados segulin sea su criticidad.
Mantener en constante actualizacion al personal del area.
. Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se resuelve
para que pueda validarlo.
INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK
Se les informa a los usuarios que los siguientes senicios no estaran inmersos dentro del SLA de Senvicios
Software:
Capacitaciones de aplicativos o asistencia técnica.

INFORMACION DE CONTACTO:

Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Anexo Senvice Desk: 1110

Correo electrénico: senicedesk@usmp.pe
Recibido por: Ing. Gary Galindo Guerra
Fecha de recepcién: 24 de setiembre 2015
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Anexo 10:

Acuerdo de Nivel de Servicio - Soporte al Hardware
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

Soporte al Hardware

Entre:

Service Desk

y
Facultad de Ingenieriay Arquitectura - USMP

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Version numero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) entre Service Desk y FIA - USMP

SOPORTE AL HARDWARE

Este Acuerdo de Nivel de Senvicio SLA ayuda a definir la relacion para la Gestion de Senvicios hardware entre el
area de Service Desk y la Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP. Se identifican las responsabilidades
de ambas partes y el procedimiento para asegurar que el Cliente reciba el servicio de manera oportuna.

OBJETIVO

Describir el contenido y alcance de los Senivcios Contratados por el Cliente a Service Desk para el soporte y

mantenimiento de los activos de Tecnologia de Informacion.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP.

Cliente/Usuario: Docentes FIA, Administrativos y Autoridades FIA — USMP.

Acuerdo (SLA) niumero: SLA_ HARDWARE_O1
Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.
Direccion de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO

Este Acuerdo de Nivel de Senvicio al Hardware es valido desde la fecha efectiva que a continuacién se indica:
Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccién del acuerdo, se provee la descripcién de los senvicios que han sido definidos en el Catalogo de
Senvicios. Incluye los activos Hardware, el nivel de criticidad y el tiempo en el cual se brinda la atencién para los

mismos.
TTempo de
Clasificacion Nivel Descripcion Tipo Usuario Resiplfesta
maximo
(mintos)
Mediana Docentes FIA 24
Vodi CONSOLA AUDIO: R rimient Admini - >4
ediana Configuracion eque ento ministrativos
CONSOLA Alta Autoridades FIA 8
AUDIO Mediana Docentes FIA 24
Mediana CONSOLA .AUDIO' Incidencia Administrativos 24
Operatividad
Alta Autoridades FIA 8
Alta Docentes FIA 12
Alta CPU: Cambio Requerimiento Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Alta Docentes FIA 12
Alta CPU: Configuracion Requerimiento Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Alta Docentes FIA 12
CPU Alta CPU: Instalacion Requerimiento Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Alta Docentes FIA 12
Alta CPU: Operatividad Incidencia Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes FIA 24
Mediana CPU: Traslado Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
Baja DISCO DURO Docentes FIA 48
. R imient — -
Ba-Ja EXTERNO: Instalacion equerimiento Adml-nlstratlvos 48
Mediana Autoridades FIA 16
Mediana Docentes FIA 24
DISCO DURO Mediana DISCO DURO Incidencia Administrativos 24
EXTERNO EXTERNO: Operatividad
Alta Autoridades FIA 8
Baja DISCO DURO Docentes FIA 48
Baja EXTERNO: Traslado Requerimiento Administrativos 48
Mediana Autoridades FIA 16
Mediana L . Administrativos 24
ESCANER: Instalacion Requerimiento -
Alta Autoridades FIA 8
Mediana : Administrativos 24
ESCANER ESCA'.\‘.ER Incidencia -
Alta Operatividad Autoridades FIA 8
Mediana . Administrativos 24
ESCANER: Traslado Requerimiento -
Alta Autoridades FIA 8
Alta FACE PLATE: Docentes FIA 12
FACE PLATE Alta L : Requerimiento Administrativos 12
Operatividad
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes FIA 24
Mediana HEAD SET: Instalacion Requerimiento Administrativos 24
Mediana Autoridades FIA 16
Mediana s Docentes FIA 24
HEAD SET Mediana HEAD. .ET' Incidencia Administrativos 24
Operatividad
Alta Autoridades FIA 8
Baja Docentes FIA 48
Baja HEAD SET: Traslado Incidente Administrativos 48
Mediana Autoridades FIA 16
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Alta IMPRESORA: . Administrativos 12
s Incidente -
Muy alta Instalacion Autoridades FIA 4
Alta : Administrativos 12
IMPRESORA IMPRESQRA Incidencia -
Muy alta Operatividad Autoridades FIA 4
Mediana . Administrativos 24
IMPRESORA: Traslado Requerimiento -
Alta Autoridades FIA 8
LAPTOP Alta LAPTOP: Operatividad Incidencia Autoridades FIA 8
Mediana LAPTOP: Traslado Requerimiento Autoridades FIA 16
Mediana Docentes FIA 24
Alta MICROFONO: Cambio Requerimiento Administrativos 12
Alta Autoridades FIA 8
Mediana MICROFONO Docentes FIA 24
Alta S Requerimiento Administrativos 12
Configuracion
Alta Autoridades FIA 8
Mediana Docentes FIA 24
MICROFONO Alta MICROFC.",\‘O' Requerimiento Administrativos 12
Instalacion
Alta Autoridades FIA 8
Mediana Docentes FIA 24
Alta MICRO[.:C.)NO' Incidencia Administrativos 12
Operatividad
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes FIA 24
Alta MICROFONO: Traslado Requerimiento Administrativos 12
Alta Autoridades FIA 8
Alta Docentes FIA 12
Alta MOUSE: Cambio Requerimiento Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes FIA 24
Mediana MOUSE: Instalacion Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
MOUSE
Alta Docentes FIA 12
Alta MOUSE: Operatividad Incidencia Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes FIA 24
Mediana MOUSE: Traslado Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
Mediana PIZARRA Docentes FIA 24
Mediana INTERACTIVA: Requerimiento Administrativos 24
PIZARRA Alta Configuracion Autoridades FIA 48
INTERACTIVA Alta PIZARRA Docentes FIA 12
Alta INTERACTIVA: Incidencia Administrativos 12
Muy alta Operatividad Autoridades FIA 4
Mediana PROYECTOR Docentes FIA 24
Mediana L Requerimiento Administrativos 24
Configuracion -
Alta Autoridades FIA 8
Mediana PROYECTOR Docentes FIA 24
Mediana P Requerimiento Administrativos 24
Instalacién
Alta Autoridades FIA 8
PROYECTOR
Alta PROYECTOR Docentes FIA 12
Alta o C OR: Incidencia Administrativos 12
Operatividad -
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes FIA 24
Mediana |PROYECTOR: Traslado Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
Mediana Docentes FIA 24
Mediana WEB CAM: Cambio Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
Mediana Docentes FIA 24
Mediana WEB CAM: Instalacién Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8
WEB CAM
Alta WEB CAM Docentes FIA 12
Alta C iy Incidencia Administrativos 12
Operatividad
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes FIA 24
Mediana WEB CAM: Traslado Requerimiento Administrativos 24
Alta Autoridades FIA 8

178




Alta Docentes FIA 12

Alta MONITOR: Cambio Requerimiento Administrativos 12

Muy alta Autoridades FIA 4

Alta . Docentes FIA 12

Alta C';/Ir(lzglt:-:'—g:?o'-n Requerimiento Administrativos 12

Muy alta Autoridades FIA 4

Alta Docentes FIA 12

MONITOR Alta MONITOR: Incidencia Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4

Alta Docentes FIA 12

Alta MONITOR: Operatividad Requerimiento Administrativos 12

Muy alta Autoridades FIA 4

Mediana Docentes FIA 24

Mediana MONITOR: Traslado Requerimiento Administrativos 24

Alta Autoridades FIA 8

Alta Docentes FIA 12

Alta TECLADO: Cambio Requerimiento Administrativos 12

Muy alta Autoridades FIA 4

Alta Docentes FIA 12

Alta TECLADO: Instalacion Incidencia Administrativos 12

Muy alta Autoridades FIA 8

TECLADO

Alta Docentes FIA 12

Alta TECLADO: Operatividad Requerimiento Administrativos 12

Muy alta Autoridades FIA 4

Mediana Docentes FIA 24

Mediana TECLADO: Traslado Requerimiento Administrativos 24

Alta Autoridades FIA 8

Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del activo hardware

Nivel: se indica nivel de criticidad del senvicio

Descripcion: indica el senvcio correspondiente a cada activo

Tipo: se indica si es Incidente o Requerimiento

Usuario: se especifica quien solicita el senvicio

Tiempo de respuesta: tiempo de espera aproximado para la atenciéon del senvicio

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE

Service Desk sera responsable de controlar y gestionar las atenciones escaladas a otros recursos. Su objetivo
es escalar el minimo de incidentes para corregir los problemas en el primer contacto. Sélo en caso, la atencién
deba derivarse, se realizard mediante el canal correspondiente. No se informara al usuario del escalado a
menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

NIVEL DEFINICION DESCRIPCION
1 Mesa de ayuda Personal de soporte técnico
2 Soporte Personal de soporte técnico
3 Proveedores FIA DATA |Personal de soporte técnico + proveedores

Asimismo, se detallan los proveedores FIA DATA:
Proveedores FIA DATA: Oficina de Administracion — Mantenimiento.

CANALES DE ATENCION:
El usuario puede contactarse con el area de Senice Desk, mediante los siguientes canales de atencién:
Anexo: 1110
Chat Online: http://senicedesk.usmp.edu.pe/
Modo presencial
Correo electronico: senicedesk@usmp.pe

HORARIO DE SERVICIO

El servicio estara disponible 6 dias de la semana, comenzando el dia lunes hasta el viernes desde las 8:00 am
a 10:00 pm, y los sabados de 8:00 am a 5:00 pm.

Fuera de estos horarios se dispondra de las siguientes alternativas:
Dejar un mensaje en el anexo.
Enviar correo electrénico.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION
Mediante el siguiente procedimiento se realiza la atencién a usuarios:

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencién descritos al area de
Senvice Desk para reportar una incidencia o solicitar un senvicio de TI.

Personal técnico de Nivel 1 recepcionan la Incidencia o Requerimiento y se procede a registrar para
asignar la atenciéon a Nivel 2. Asimismo se informa al usuario mediante correo, su ticket de atencién para el
seguimiento respectivo.

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencién del ticket. En caso se necesite de un area especifica de
FIA DATA, se procede a asignar la atencién.

Se informa al usuario que su solicitud ha sido atendida y se realizan las validaciones para cerrar el ticket
de atencién generado.
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RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Cliente:
El cliente se compromete a:

Cumplir con los procedimientos adecuados para la utilizacién del senvcio.

Emplear los canales de atencién descritos para solicitar un senvcio.

Permitir el acceso a su equipo Hardware para que se realice la revision técnica correspondiente.
Solicitar, segun sea el caso, con anticipacion, senicios especiales para que puedan ser programadas.
Brindar toda la informacién posible de su Requerimiento o incidencia a Senvice Desk.

Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su incidencia.

Responsabilidades de Service Desk:
Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.
Mantener adecuada documentacién de los procedimientos a seguir.
Atender a los usuarios o senvicios afectados segln sea su criticidad.
Mantener en constante actualizacion al personal del area.
Informar a los usuarios cuando
se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se resuelve para que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK

Se les informa a los usuarios que los siguientes senvicios no estaran inmersos dentro del SLA de Senicios
Hardware:

Capacitaciones de aplicativos o asistencia técnica

Reparacion de equipos de Tecnologia de Informacion
Reparacién y mantenimiento de proyectores o impresoras
Verificacion o reparacion de estaciones senidor

INFORMACION DE CONTACTO:

Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Anexo Service Desk: 1110

Correo electronico: sernvicedesk@usmp.pe
Recibido por: Ing. Gary Galindo Guerra
Fecha de recepcioén: 25 de setiembre 2015
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Anexo 11:
Acuerdo de Nivel de Servicio - Soporte alared
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)
Soporte a la Red

Entre:

Service Desk

y
Facultad de Ingenieriay Arquitectura - USMP

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Version numero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) entre Service Desk y FIA - USMP
SOPORTE A LA RED

Este Acuerdo de Nivel de Senicio SLA ayuda a definir la relacion para el Soporte a la Red entre el area de
Senice Desk y la Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP. Se identifican las responsabilidades de
ambas partes y el procedimiento para asegurar que el Cliente reciba el senicio de manera oportuna.
OBJETIVO

Describir el contenido y alcance de los Senvicios Contratados por el Cliente a Senice Desk para el soporte con
senicios relacionados a la red o conexion a internet.

INFORMACION GENERAL

Institucién: Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP.

Cliente/Usuario: Docentes FIA, Administrativos y Autoridades FIA — USMP.
Acuerdo (SLA) niumero: SLA_RED_01

Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Direccién de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO

Este Acuerdo de Nivel de Senicio para el Soporte a la Red es valido desde la fecha efectiva que a continuaciéon
se indica:

Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccidn del acuerdo, se provee la descripcion de los senicios que han sido definidos en el Catalogo de
Senvcios. Incluye los activos de red, su nivel de criticidad y el tiempo en el cual se brinda la atencién para los
mismos.

Tiempo de
. - ) L ) . R
Clasificacion Nivel Descripcion Tipo Usuario equesta
maximo
(minutos)
Alta Docentes 12
Alta CABLE DE RED: Cambio Requerimiento Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes 24
- CABLE DE RED: - — -
Mediana L. Requerimiento Administrativos 24
Instalacién
Alta Autoridades FIA 8
CABLE DE RED
Alta Docentes 12
CABLE DE RED: . . — -
Alta . Incidencia Administrativos 12
Operatividad
Muy alta Autoridades FIA 4
Mediana Docentes 24
- CABLE DE RED: - — -
Mediana Requerimiento Administrativos 24
Traslado
Alta Autoridades FIA 8
Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del senicio de red

Nivel: se indica nivel de criticidad del senicio

Descripcion: indica el senicio correspondiente

Tipo: se indica si es Incidente o Requerimiento

Usuario: se especifica quien solicita el senicio

Tiempo de respuesta: tiempo de espera aproximado para la atencién del senicio

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE

Senvice Desk sera responsable de controlar y gestionar las atenciones escaladas a otros recursos. Su objetivo
es escalar el minimo de incidentes para corregir los problemas en el primer contacto. Sélo en caso, la atencién
deba derivarse, se realizara mediante el canal correspondiente. No se informara al usuario del escalado a
menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

NIVEL DEFINICION DESCRIPCION
1 Mesa de ayuda Personal de Mesa de Ayuda
2 Soporte Personal de soporte técnico
3 Proveedores FIA DATA |Personal de soporte técnico + proveedores
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Asimismo, se detallan los proveedores FIA DATA:
Proveedores FIA DATA: STI (Senvicios de Tecnologia de Informacion)

CANALES DE ATENCION:

El usuario puede contactarse con el area de Senice Desk, mediante los siguientes canales de atencion:
Anexo: 1110
Chat Online: http://senicedesk.usmp.edu.pe/

Modo presencial
Correo electronico: senicedesk@usmp.pe

HORARIO DE SERVICIO

El senicio estara disponible 6 dias de la semana, comenzando el dia lunes hasta el viernes desde las 8:00 am
a 10:00 pm, y los sabados de 8:00 am a 5:00 pm.

Fuera de estos horarios se dispondra de las siguientes alternativas:
Dejar un mensaje en el anexo.
Enwviar correo electrénico.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION
Mediante el siguiente procedimiento se realiza la atencién a usuarios:

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencion descritos al area de Senvice
Desk para reportar una incidencia o solicitar un senicio de TI.

Personal técnico de Nivel 1 recepcionan la Incidencia o Requerimiento y se procede a registrar para asignar
la atencion a Nivel 2. Asimismo se informa al usuario mediante correo, su ticket de atencién para el seguimiento
respectivo.

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencion del ticket. En caso se necesite de un area especifica de FIA
DATA, se procede a asignar la atencion.

Se informa al usuario que su solicitud ha sido atendida y se realizan las validaciones para cerrar el ticket de
atencion generado.

RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Cliente:
El cliente se compromete a:
Cumplir con los procedimientos adecuados para la utilizaciéon del senvcio.
Emplear los canales de atencién descritos para solicitar un senicio.
Permitir el acceso a su equipo Hardware para que se realice la revision técnica correspondiente.

Solicitar, segin sea el caso, con anticipacion, senicios especiales para que puedan ser programadas.

Brindar toda la informacién posible de su Requerimiento o incidencia a Senice Desk.

Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su incidencia.
Responsabilidades de Service Desk:

Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.

Mantener adecuada documentacién de los procedimientos a seguir.

Atender a los usuarios o senicios afectados segun sea su criticidad.

Mantener en constante actualizacién al personal del area.

- Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se resuelve para
que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK
Se les informa a los usuarios que los siguientes senicios no estaran inmersos dentro del SLA de Senicios de
Soporte a la Red:

Reparacion de Cable de red.

El soporte a la red esté limitado a la revision de conexién a internet en los puestos de usuario, ya que
pueden surgir por problemas que puedan estar dandose en el equipo, cable de red o punto de red.

Los problemas de conexién a internet estan fuera del alcance de Senice Desk y se escalan con el area
encargada STI.

INFORMACION DE CONTACTO:

Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Anexo Senice Desk: 1110

Correo electrénico: senicedesk@usmp.pe
Recibido por: Ing. Gary Galindo Guerra
Fecha de recepcion: 25 de setiembre 2015
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Anexo 12:

Acuerdo de Nivel de Servicio - Soporte a Otros Servicios
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

Soporte a Otros Servicios

Entre:

Service Desk

y
Facultad de Ingenieriay Arquitectura - USMP

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Version numero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) entre Service Desk y FIA - USMP
SOPORTE A OTROS SERVICIOS

Este Acuerdo de Nivel de Senicio SLA ayuda a definir la relacion para el Soporte a otros Senvicios entre el
area de Senvice Desk y la Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP. Se identifican las
responsabilidades de ambas partes y el procedimiento para asegurar que el Cliente reciba el senicio de
manera oportuna.

OBJETIVO
Describir el contenido y alcance de los Senvicios Contratados por el Cliente a Senice Desk para brindar
apoyo en el Soporte a otros Senvcios.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP.

Cliente/Usuario: Docentes FIA, Administrativos y Autoridades FIA — USMP.
Acuerdo (SLA) nimero: SLA_OTROS_01

Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Direccion de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO

Este Acuerdo de Nivel de Senicio a otros Senicios es valido desde la fecha efectiva que a continuaciéon se
indica:

Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccion del acuerdo, se provee la descripcidn del soporte a otros Senvicios que han sido definidos
en el Catalogo de Senvicios. Incluye los Senvicios, su nivel de criticidad y el tiempo en el cual se brinda la
atencion para los mismos.

Tiempo de
Clasificacion Nivel Descripcion Tipo Usuario Res,pL_Jesta
maximo
(minutos)
Mediana Docentes FIA 24
Alt USUARIO DOMINIO: Requerimiento Administrati 12
a Creacion q ministrativos
ACTIVE Alta Autoridades FIA 8
DIRECTORY Alta S 600 o Docentes FIA 12
Alta USUARIO DOMINIO: Requerimiento Administrativos 12
Reseteo
Muy alta Autoridades FIA 4
Alta Docentes FIA 12
Alta HABILITAR: Auditorio Requerimiento Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Alta Docentes FIA 12
HABILITAR Alta HABILITAR: Aula Requerimiento Administrativos 12
Muy alta Autoridades FIA 4
Alta HABILITAR | Docentes FIA 12
Alta o Sala Requerimiento Administrativos 12
Reuniones
Muy alta Autoridades FIA 4
Medi Administrativos 24
REPORTES ediana | oepoRTES: Inventario | Requerimiento :
Mediana Autoridades FIA 24

Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del senvicio de red

Nivel: se indica nivel de criticidad del senvicio

Descripcion: indica el senicio correspondiente

Tipo: se indica si es Incidente o Requerimiento

Usuario: se especifica quien solicita el senicio

Tiempo de respuesta: tiempo de espera aproximado para la atencién del senvicio

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE

Senice Desk sera responsable de controlar y gestionar las atenciones escaladas a otros recursos. Su
objetivo es escalar el minimo de incidentes para corregir los problemas en el primer contacto. Sélo en caso,
la atencion deba derivarse, se realizara mediante el canal correspondiente. No se informara al usuario del
escalado a menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:
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NIVEL DEFINICION DESCRIPCION
1 Mesa de ayuda Personal de Mesa de ayuda
2 Soporte Personal de soporte técnico
3 Proveedores FIA DATA Personal de soporte técnico + proveedores

Asimismo, se detallan los proveedores FIA DATA:
Proveedores FIA DATA: STI (Senvicios de Tecnologia de Informacién) y ABD (Administracion de Base de
Datos).

CANALES DE ATENCION:
El usuario puede contactarse con el area de Senice Desk, mediante los siguientes canales de atencion:
Anexo: 1110
Chat Online: http://senicedesk.usmp.edu.pe/
Modo presencial
Correo electrénico: senicedesk@usmp.pe

HORARIO DE SERVICIO

El senicio estara disponible 6 dias de la semana, comenzando el dia lunes hasta el viernes desde las 8:00
am a 10:00 pm, y los sabados de 8:00 am a 5:00 pm.

Fuera de estos horarios se dispondra de las siguientes alternativas:

Dejar un mensaje en el anexo.

Enwviar correo electrénico.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION
Mediante el siguiente procedimiento se realiza la atencién a usuarios:

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencién descritos al area de
Senvice Desk para reportar una incidencia o solicitar un servicio de TI.

Personal técnico de Nivel 1 recepcionan la Incidencia o Requerimiento y se procede a registrar para
asignar la atenciéon a Nivel 2. Asimismo se informa al usuario mediante correo, su ticket de atencién para el
seguimiento respectivo.

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencién del ticket. En caso se necesite de un area especifica de
FIA DATA, se procede a asignar la atencion.

Se informa al usuario que su solicitud ha sido atendida y se realizan las validaciones para cerrar el
ticket de atencién aenerado.

RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Cliente:
El cliente se compromete a:
Cumplir con los procedimientos adecuados para la utilizacién del senvicio.
Emplear los canales de atencién descritos para solicitar un senvicio.
Permitir el acceso a su equipo Hardware para que se realice la revision técnica correspondiente.
Solicitar, segun sea el caso, con anticipacion, senicios especiales para que puedan ser programadas.
Brindar toda la informacion posible de su Requerimiento o incidencia a Senvice Desk.
Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su incidencia.
Responsabilidades de Service Desk:
Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.
Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.
Atender a los usuarios o senicios afectados segln sea su criticidad.

Mantener en constante actualizacion al personal del area.
Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se resuelve
para que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK
Se les informa a los usuarios que los siguientes senicios no estaran inmersos dentro del SLA de Soporte a
otros Senvicios:

Inconvenientes por mantenimiento de aulas y auditorios.

Problemas de acceso a equipos originados por disponibilidad del senidor de dominio.
INFORMACION DE CONTACTO:
Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Anexo Senvice Desk: 1110
Correo electronico: senicedesk@usmp.pe

Recibido por: Ing. Gary Galindo Guerra
Fecha de recepcion: 25 de setiembre 2015

188




Anexo 13:

Acuerdo de Nivel de Operacién — STI
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ACUERDO DE NIVEL DE OPERACION (OLA)

Entre:

Service Desk

y
Servicios de Tecnologia de Informacion (STI)

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Versién niumero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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ACUERDO DE NIVEL OPERACION — STI

Este documento representa un Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) entre Senvice Desk y Senicios de
Tecnologias de Informacién para definir las relaciones de trabajo y tiempos de respuesta para apoyar el
soporte a la red.

OBJETIVO

Obtener un acuerdo mutuo para la prestacion de senvicios, en caso ocurra una incidencia o se solicite un
requerimiento por parte de los usuarios, que estén fuera del alcance Senvice Desk y que el area de STI pueda
cubrir.

INFORMACION GENERAL

Institucién: Facultad de Ingenieria y Arquitectura (FIA)

Acuerdo (OLA) nimero: OLA_SD_STI_01

Organizacion de TI: Senvice Desk.

Proveedor interno: Senvicios de Tecnologias de Informacion (STI).

Cliente/Usuario: Alumnos FIA, Docentes FIA, Administrativos y Autoridades FIA.
Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Direccién de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO

Este Acuerdo de Nivel de Operacion de soporte a la Red es valido desde la fecha efectiva que a continuacion
se indica:

Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccion del acuerdo, se describen los Senicios que el area de STI tiene como alcance y apoya a
Senice Desk segun corresponda.

Los senicios se describen a continuacion:

Instalacion de punto de red: Consiste en la instalacion fisica de la infraestructura para proveer a un
equipo informéatico de FIA el acceso a la red.

Activacion de punto de red: Consiste en realizar la conexién del punto de red a los recursos activos
de red para habilitar su uso.

Mantenimiento y Gestion de puntos de red: Este senicio permite realizar el soporte a las averias
que se reporten de puntos de red que impidan la conexién a internet.

Asignacion de direcciones IP’s: Consiste en asignar direcciones IP’s a equipos informaticos para
poder configurar el acceso a la red.

Reseteo de contrasefia de dominio: Se restablece la contrasefia de dominio a los usuarios en caso
de bloqueo u olvido.

Creacioén de correo: Se crea cuenta de correo a usuarios, segun sea solicitado.

A continuacion, se presentan los senicios:

Descripcién Tipo Usuario Tiempo de solucion
aprox.
Docentes FIA 25 min
Instalacion de punto de red Administrativos 20 min
Autoridades FIA 20 min
Docentes FIA 20 min
Activacion de punto de red Administrativos 20 min
Autoridades FIA 15 min
o . Docentes FIA 20 min
Mantenimiento y Gestién de puntos de — - -
Administrativos 15 min
acceso a la red
Autoridades FIA 15 min
Docentes FIA 15 min
Asignacion de direcciones IP’s Administrativos 15 min
Autoridades FIA 10 min
Docentes FIA 5 min
Reseteo de contrasefia de dominio Administrativos 5 min
Autoridades FIA 3 min
Alumnos FIA 40 min
L Docentes FIA 40 min
Creacion de correo — - -
Administrativos 40 min
Autoridades FIA 10 min
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Leyenda:

Descripcion: Se indica el senicio brindado por parte de STI.

Tipo Usuario: Se especifica quién solicita el senicio.

Tiempo de solucion: tiempo aproximado para la solucién o atencion.

HORARIO DE SERVICIO
La prestacion de senicios de STI mencionados anteriormente, se brinda dentro del siguiente horario:
Lunes a Viernes: 08:00 am — 07:00 pm
Para los senicios de Distribucion de actualizaciones, reseteo de contrasefia de dominio y creacion de correo,
se establece el siguiente horario:
Lunes a Viernes: 07:00 pm — 10:00 pm

PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO

Mediante el siguiente procedimiento se realiza el escalamiento de incidencias/requerimientos a STI:

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencion al area de Senice
Desk para reportar una incidencia o solicitar un senicio de Tl correspondiente a la red.

Los analistas de Mesa de Ayuda (Nivel 1) recepcionan la Incidencia o Requerimiento de red y se
procede a registrar para asignar la atencion a Nivel 2 (soporte). Asimismo se informa al usuario mediante

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencion del ticket.

En caso de incidente: se realizan los descartes posibles en cuanto a configuracion de IP o problema
fisico de cable de red, en caso detectarse falla con el punto de red, se procede a escalar a STl para su

En caso de requerimiento: segln sea el caso, se coordina con STl la prestacién del senicio.

RESPONSABILIDADES:
Las responsabilidades en este acuerdo son:
Responsabilidades de STI:
Cumplir con los tiempos establecidos segln sea el caso y prioridad para los senicios descritos.
Mantener constante comunicacion con Senice Desk para informacion relacionada a estados de
incidencias o requerimientos.
Notificar con anticipacion, en caso ocurra retrasos para la prestacion de senicios, con la finalidad de
mantener al usuario informado del estado de su atencion.
Brindar informacién a Senice Desk, sobre fallas en la red que puedan afectar la continuidad del
senicio.

Responsabilidades de Service Desk:
Registrar todos requerimientos/incidencias de red reportadas.
Proveer toda la informacion acerca del usuario y su requerimiento o incidencia para ser vista por STI.
Realizar los descartes posibles dentro de su alcance antes de escalar la atencion a STI.

Mantener en constante actualizacion al personal del area.
- Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se resuelve
para que pueda validarlo.

FIRMAS:

Senvice Desk:

Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Senvicios de Tecnologias de Informacion (STI):
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Anexo 14:
Acuerdo de Nivel de Operacion — ABADA
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ACUERDO DE NIVEL DE OPERACION (OLA)

Entre:

Service Desk

y
Administracion de Base de Datos (ABADA)

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Versién numero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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ACUERDO DE NIVEL OPERACION — ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS

Este documento representa un Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) entre Senice Desk y Administracion de
Base de Datos (ABADA) para definir las relaciones de trabajo y tiempos de respuesta para apoyar los
senvicios de TI.

OBJETIVO

Obtener un acuerdo mutuo para la prestacion de senicios, en caso ocurra una incidencia o se solicite un
requerimiento por parte de los usuarios, que estén fuera del alcance Senice Desk y que el area de
Administracion de Base de Datos pueda cubrir.

INFORMACION GENERAL

Institucién: Facultad de Ingenieria y Arquitectura (FIA)

Organizacion de TI: Senice Desk.

Proveedor interno: Administracion de Base de Datos (ABADA).

Cliente/Usuario: Administrativos y Autoridades FIA.

Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Acuerdo (OLA) numero: OLA_SD_ABADA_01

Direccién de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO

Este Acuerdo de Nivel de Operacion de soporte a la Red es valido desde la fecha efectiva que a continuacion
se indica:

Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS
En esta seccion del acuerdo, se describen los Senicios que el area de Administracion de Base de Datos
tiene como alcance vy apoya a Senice Desk seqln corresponda.
Los senvicios se describen a continuacion:
SICAT — cambio de permisos: Gestionar cuentas de usuarios en SICAT para permitir cambios de

permisos en los mismos.
Portal USMP - replicacion de base de datos: Se realizan copias de la base de datos para su

actualizacion.
Reportes: Consiste en la generacion de reportes segun sea el caso.

A continuacion, se presentan los senicios:

Descripcion Tipo Usuario Tiempo de soluciéon aprox.
. . Administrativos 1 dia
SICAT: Cambios de permisos - —
Autoridades FIA Medio dia
Portal USMP: Replicacion de Base Administrativos 1 hora
de Datos Autoridades FIA 1 hora
Administrativos Medio dia
Reportes - -
Autoridades FIA 1 dia

Leyenda:

Descripcion: Se indica el senicio brindado por parte de ABADA.
Tipo Usuario: Se especifica quién solicita el senvcio.

Tiempo de solucién: tiempo aproximado para la solucién o atencion.

HORARIO DE SERVICIO
La prestacion de senicios del area de Administracion de Base de Datos (ABADA) mencionados
anteriormente, se brinda dentro del siguiente horario:

Lunes a Viernes: 08:00 am — 07:00 pm

PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO
Mediante el siguiente procedimiento se realiza el escalamiento de requerimientos a Administracion de Base
de Datos (ABADA):

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencién al area de Senice Desk
para solicitar un senvicio de TI.

Los analistas de Mesa de Ayuda (Nivel 1) recepcionan el requerimiento y se procede a registrar para
asignar la atencién a Nivel 2 (soporte). Asimismo se informa al usuario mediante correo, su ticket de atencion
para el seguimiento respectivo.

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencion del ticket.

Segun sea el caso, y se necesite apoyo del area de Administracion de Base de Datos, se procedera
con el respectivo escalamiento.
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RESPONSABILIDADES:
Las responsabilidades en este acuerdo son:
Responsabilidades de Administracion de Base de Datos:

Cumplir con los tiempos establecidos segln sea el caso y prioridad para los senicios descritos.

Mantener constante comunicacion con Senice Desk para informacion relacionada a estados de
requerimientos.

Notificar con anticipacion, en caso ocurra retrasos para la prestacion de senicios, con la finalidad de
mantener al usuario informado del estado de su atencion.

Brindar informacion a Senice Desk, sobre inconvenientes que puedan acontecer relacionados a la Base
de Datos.
Responsabilidades de Service Desk:

Registrar todos los requerimientos reportados.

Proveer toda la informacién acerca del usuario y su requerimiento para ser vista por Administracion de
Base de Datos.

Mantener en constante actualizacién al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento, asimismo cuando se resuelve para que
pueda validarlo.

FIRMAS:

Senvice Desk:

Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Administracion de Base de Datos (ABADA):
Jefe de area: Ing. Alberto Galloso Gentill
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Anexo 15:

Acuerdo de Nivel de Operacion - Fabrica de Software
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ACUERDO DE NIVEL DE OPERACION (OLA)

Entre:

Service Desk

y
Fabrica de Software

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Version numero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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ACUERDO DE NIVEL OPERACION — FABRICA DE SOFTWARE

Este documento representa un Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) entre Senice Desk y Fabrica de
Software para definir las relaciones de trabajo y tiempos de respuesta para apoyar los senicios de TI.

OBJETIVO

Obtener un acuerdo mutuo para la prestacion de senicios, en caso ocurra una incidencia o se solicite un
requerimiento por parte de los usuarios, que estén fuera del alcance Senice Desk y que el area de Fabrica de
Software pueda cubrir.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Facultad de Ingenieria y Arquitectura (FIA)

Organizacion de TI: Senice Desk.

Proveedor interno: Féabrica de Software.

Cliente/Usuario: Alumnos FIA, Otras Facultades, Filial Norte, Instituto de Idiomas
Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Acuerdo (OLA) nimero: OLA_SD_FS 01

Direccion de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO
Este Acuerdo de Nivel de Operacion es valido desde la fecha efectiva que a continuacién se indica:
Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS
En esta seccién del acuerdo, se describen los Senicios que el area de Fabrica de Software tiene como
alcance y apoya a Senice Desk segun corresponda.
Los senicios se describen a continuacion:

Portal USMP: Consiste en \erificar los diferentes senicios relacionados al Portal. A continuacion, se
presentan los senicios:

Descripcion Tipo Usuario Tiempo de solucién aprox.

IGGP

PORTAL USMP: Creacién de Usuario Otras Facultades 1 dia

Filial Norte
Instituto de Idiomas

IGGP

PORTAL USMP: Disponibilidad de Otras Facultades
servicio Filial Norte

Instituto de Idiomas

1 dia

IGGP
. Otras Facultades .
PORTAL USMP: Operatividad — 2 dias
Filial Norte

Instituto de Idiomas

IGGP

PORTAL USMP: Rendimiento del Otras Facultades
servicio Filial Norte

Instituto de Idiomas

1 dia

IGGP

PORTAL USMP: Reseteo de Otras Facultades
contrasefia Filial Norte

Medio dia

Instituto de Idiomas

Leyenda:

Descripcién: Se indica el sencio brindado por parte de Fabrica de Software.
Tipo Usuario: Se especifica quién solicita el senicio.

Tiempo de solucion: tiempo aproximado para la solucién o atencion.
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HORARIO DE SERVICIO
La prestacion de senicios de Fabrica de Software mencionados anteriormente, se brinda dentro del siguiente
horario:

Lunes a Viernes: 08:00 am — 06:00 pm

PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO
Mediante el siguiente procedimiento se realiza el escalamiento de incidencias/requerimientos a Fabrica de
Software:
El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencion al area de Senice Desk
para reportar una incidencia o solicitar un senicio de Tl correspondiente a la red.
Los analistas de Mesa de Ayuda (Nivel 1) recepcionan la Incidencia o Requerimiento y se procede a
registrar para asignar la atencion a Nivel 2 (soporte). Asimismo se informa al usuario mediante correo, su
Personal técnico de Niwvel 2 realiza la atencion del ticket.

Segun sea el caso, se escala a Fabrica de Software la prestacion del senicio.

RESPONSABILIDADES:
Las responsabilidades en este acuerdo son:
Responsabilidades de Fabrica de Software:
Cumplir con los tiempos establecidos segun sea el caso y prioridad para los senicios descritos.
Mantener constante comunicacion con Senice Desk para informacion relacionada a estados de
incidencias o requerimientos.
Notificar con anticipacion, en caso ocurra retrasos para la prestacion de senicios, con la finalidad de
mantener al usuario informado del estado de su atencion.
Brindar informacion a Senice Desk, sobre fallas en la funcionalidad del Portal que puedan afectar la
continuidad del senvicio.

Responsabilidades de Service Desk:
Registrar todos requerimientos/incidencias del Portal USMP.

Proveer toda la informacién acerca del usuario y su requerimiento o incidencia para ser \Vista por Fabrica
de Software.

Realizar los descartes posibles dentro de su alcance antes de escalar la atencién a Fabrica de
Software.

Mantener en constante actualizacién al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se resuelve
para que pueda validarlo.

EIRMAS:
Senice Desk - Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Fabrica de Software - Jefe de area: Ing. Juan José Montero Romén
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Anexo 16:

Acuerdo de Nivel de Operaciéon - Oficina Administrativa
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ACUERDO DE NIVEL DE OPERACION (OLA)

Entre:

Service Desk

y
Oficina Administrativa

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Version numero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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ACUERDO DE NIVEL OPERACION — OFICINA ADMINISTRATIVA

Este documento representa un Acuerdo de Nivel de Operacién (OLA) entre Senice Desk y la Oficina
Administrativa para definir las relaciones de trabajo y tiempos de respuesta para apoyar la Gestion de
activos de TI.

OBJETIVO

Obtener un acuerdo mutuo para la prestacion de senicios, en caso ocurra una incidencia o se solicite
un requerimiento por parte de los usuarios, que estén fuera del alcance Senice Desk y que la Oficina
Administrativa pueda cubrir.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Facultad de Ingenieria y Arquitectura (FIA)

Acuerdo (OLA) niumero: OLA_SD_OA_01

Organizacién de TI: Senice Desk.

Proveedor interno: Oficina Administrativa.

Cliente/Usuario: Docentes FIA, Administrativos y Autoridades FIA.

Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Direccion de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO
Este Acuerdo de Nivel de Operacion es véalido desde la fecha efectiva que a continuacioén se indica:
Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccion del acuerdo, se describen los Senicios que la Oficina Administrativa tiene como
alcance y apoya a Senice Desk segun corresponda.

Los senvicios dentro del alcance de la Oficina Administrativa estan relacionados a la Gestiéon de
activos de Tl y se definen a continuacion:

Descripcion Tipo Usuario Tiempo de solucién aprox.
Docentes FIA 20 min
Cable de red Administrativos 15 min
Autoridades FIA 15 min
Docentes FIA 1dia
Consolaaudio Administrativos 1 dia
Autoridades FIA 1 dia
Administrativos 1 dia
Escaner -
Autoridades FIA 1 dia
Administrativos 1 dia
Faceplate
Autoridades FIA 1 dia
Administrativos 1dia
Head Set
Autoridades FIA 1 dia
Administrativos 1 dia
Impresora
Autoridades FIA 1 dia
. Administrativos 1 dia
Micr6fono -
Autoridades FIA 1 dia
Pizarrainteractiva Docentes FIA 1 dia
Proyector Docentes FIA 1dia

Leyenda:

Descripcién: Se indica el senicio brindado por parte de la Oficina Administrativa.
Tipo Usuario: Se especifica quién solicita el senvcio.

Tiempo de solucién: tiempo aproximado para la solucién o atencion.

HORARIO DE SERVICIO
La prestacion de senvicios de STl mencionados anteriormente, se brinda dentro del siguiente horario:
Lunes a Viernes: 08:00 am — 06:00 pm
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PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO
Mediante el siguiente procedimiento se realiza el escalamiento de incidencias/requerimientos a la
Oficina Administrativa:

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencion al area de Senice
Desk para reportar una incidencia o solicitar un activo de TI.

Los analistas de Mesa de Ayuda (Nivel 1) recepcionan la Incidencia o Requerimiento y se
procede a registrar para asignar la atencion a Nivel 2 (soporte). Asimismo se informa al usuario
mediante correo, su ticket de atencidn para el seguimiento respectivo.

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencion del ticket.

En caso de requerimiento o incidencia: se coordina con la Oficina Administrativa el activo de TI.

RESPONSABILIDADES:
Las responsabilidades en este acuerdo son:
Responsabilidades de la Oficina Administrativa:
Cumplir con los tiempos establecidos segln sea el caso y prioridad para los senicios descritos.
Mantener constante comunicacién con Senice Desk para informacién relacionada a estados de
incidencias o requerimientos.
Notificar con anticipacién, en caso ocurra retrasos para la prestacion de senicios, con la finalidad
de mantener al usuario informado del estado de su atencion.
Responsabilidades de Service Desk:
Registrar todos requerimientos/incidencias de los activos de TI.
Proveer toda la informacién acerca del usuario y su requerimiento o incidencia para ser vista por
la Oficina Administrativa.
Realizar los descartes posibles dentro de su alcance antes de solicitar cambios de activos.

Mantener en constante actualizacion al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se
resuelve para que pueda validarlo.

FIRMAS:

Senice Desk:

Jefe de 4rea: Ing. Gary Galindo Guerra
Oficina Administrativa:

Jefe de area: Lic. Rosalva Rojas Reyes
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Anexo 17:
Acuerdo de Nivel de Operacion - Desarrollo de Aplicaciones
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ACUERDO DE NIVEL DE OPERACION (OLA)

Entre:

Service Desk

y
Desarrollo de Aplicaciones

Preparado por: Baca, Yvet — Vela, Guisela
Aprobado por: Ing. Gary Galindo Guerra
Versién niumero: 1.0
Fecha: 25 de setiembre 2015
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ACUERDO DE NIVEL OPERACION — DESARROLLO DE APLICACIONES

Este documento representa un Acuerdo de Nivel de Operacién (OLA) entre Senvice Desk y Desarrollo
de Aplicaciones para definir las relaciones de trabajo y tiempos de respuesta para apoyar el soporte a
los senvicios de TI.

OBJETIVO

Obtener un acuerdo mutuo para la prestacion de senicios, en caso ocurra una incidencia o se solicite
un requerimiento por parte de los usuarios, que estén fuera del alcance Senice Desk y que el area de
Desarrollo de Aplicaciones pueda cubrir.

INFORMACION GENERAL

Institucién: Facultad de Ingenieria y Arquitectura (FIA)

Organizacion de TI: Senvice Desk.

Proveedor interno: Senicios de Tecnologias de Informacion (STI).

Cliente/Usuario: Alumnos FIA, Docentes FIA, Administrativos y Autoridades FIA.
Representante del Cliente/Usuario: Dr. Carlos Bernal Ortiz.

Acuerdo (OLA) niumero: OLA_SD_STI_01

Direccion de contacto: Av. La Fontana 1250 Urb. Sta. Patricia 2da Etapa La Molina.

PERIODO DEL ACUERDO
Este Acuerdo de Nivel de Operacion es valido desde la fecha efectiva que a continuacién se indica:
Fecha Efectiva: 25 de Setiembre de 2015

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccién del acuerdo, se describen los Senvicios que el area de Desarrollo de Aplicaciones
tiene como alcance y apoya a Senice Desk segun corresponda.

Los senicios que estan dentro del alcance del area mencionada, son los siguientes:

A continuacioén, se presentan los senicios:

Clasificacion Tipo Usuario Tiempo de solucién aprox.
Administrativos 3 dias
SICAT - -
Autoridades FIA 2 dias
SIGYT Administrativos 3 dias
Sistema de Tramite documentario | Administrativos 1 dia
Intranet USMP Alumnos FIA 2 dias
SIGA Autoridades FIA 1 dia
SANET Docentes 1 dia
Sistema de. Gestlon.de Pedidos e Administrativos 2 dias
inventarios
Sistema de Registro y Control de Docentes (Sin 1 dia
Asistencia carga lectiva)

Leyenda:

Descripcion: Se indica el senicio brindado por parte de Desarrollo de Aplicaciones.
Tipo Usuario: Se especifica quién solicita el senvcio.

Tiempo de solucién: tiempo aproximado para la solucién o atencion.

HORARIO DE SERVICIO
La prestacion de senvicios del area de Desarrollo de Aplicaciones mencionados anteriormente, se
brinda dentro del siguiente horario:

Lunes a Viernes: 08:00 am — 06:00 pm

PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO
Mediante el siguiente procedimiento se realiza el escalamiento de incidencias/requerimientos a
Desarrollo de Aplicaciones:

El usuario puede comunicarse o contactarse mediante los canales de atencion al area de
Senice Desk para reportar una incidencia o solicitar un senvicio de TI.

Los analistas de Mesa de Ayuda (Nivel 1) recepcionan la Incidencia o Requerimiento de red y se
procede a registrar para asignar la atencion a Nivel 2 (soporte). Asimismo se informa al usuario

Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencion del ticket.

En caso de incidencia o requerimiento en alguno de los aplicativos mencionados, se coordina
con Desarrollo de Aplicaciones la prestacion del senicio.
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RESPONSABILIDADES:
Las responsabilidades en este acuerdo son:
Responsabilidades de Desarrollo de Aplicaciones:
Cumplir con los tiempos establecidos segln sea el caso y prioridad para los senicios descritos.

Mantener constante comunicacién con Senice Desk para informacion relacionada a estados de
incidencias o requerimientos.

Notificar con anticipacion, en caso ocurra retrasos para la prestacion de senicios, con la
finalidad de mantener al usuario informado del estado de su atencion.

Brindar informacion a Senice Desk, sobre fallas en los aplicativos que puedan afectar la
continuidad del senvcio.
Responsabilidades de Service Desk:

Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas con los aplicativos.

Proveer toda la informacion acerca del usuario y su requerimiento o incidencia para ser vista por
Desarrollo de Aplicaciones.

Realizar los descartes posibles dentro de su alcance antes de escalar la atencion a Desarrollo
de Aplicaciones.

Mantener en constante actualizacion al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia, asimismo cuando se
resuelve para que pueda validarlo.

FIRMAS:

Senice Desk:

Jefe de area: Ing. Gary Galindo Guerra
Desarrollo de Aplicaciones:

Jefe de area: Ing. Juan José Montero Roméan

208



Anexo 18:

Fotos de la capacitacion al personal
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Anexo 19:

Plan de Capacitacion
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PLAN DE CAPACITACION

El presente plan de capacitacion tiene como objetivo establecer los
puntos que se tendran en cuenta para llevar a cabo la capacitacion al
personal de Service Desk, respecto a los procesos implementados.

1. Introduccion

Service Desk es el area especializada en la gestion de incidencias y
requerimientos realizados via telefonica, presenciales, correo electrénico
y aplicativo web, manteniendo proactivamente informados a los usuarios
USMP de todos los eventos relevantes con el servicio que les pudieran
afectar. Representa la interfaz para los usuarios de todos los servicios TIC

ofrecidos por la FIA con un enfoque centrado en los procesos.

2. Justificacion

Difundir conocimientos de los nuevos procesos de Gestion del catalogo
de servicios, nivel de servicio y conocimiento y reafirmar los procesos
existentes de Gestibn de incidencias y peticiones alineados a ITIL.
Ademas se brindaran los alcances para el registro de atenciones en la

herramienta GLPI.

3. Alcance

El presente plan de capacitacion involucra al personal de Service Desk.

4. Objetivos
4.1 Objetivo general:
Dar a conocer al personal de Service Desk, los procesos para una
correcta Gestidon de servicios de Tl y que ello contribuya a las atenciones

que realizan para brindar servicio de calidad a los usuarios USMP.
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4.2 Objetivos especificos:

e Transmitir conocimientos de ITIL al personal de Service
Desk y centrarnos en aquellos que se van a incorporar y los
gue se estan redisefiando.

e Dar a conocer los nuevos roles ITIL y en coordinacién con el
Jefe de érea, seleccionar al personal competente para
cumplirlos.

e Brindar nuevos alcances acerca de GLPI, para un correcto
registro de las incidencias y peticiones y registro de

conocimiento.

5. Participantes
La capacitacion, esté dirigida al personal de Mesa de ayuda y Soporte
técnico, coordinadores y jefe del area.

6. Técnicas utilizadas
- Técnica expositiva: Se presentard la informacién de forma oral
siguiendo un esquema de introduccién, desarrollo y conclusiones.
- Técnica demostrativa: Con el empleo de GLPI, se complementara

lo expuesto.
7. Recursos didacticos:
Para llevar a cabo el plan de capacitacién, se utilizaran diapositivas y

material impreso.

8. Actividades a desarrollar:

Las actividades que involucran el plan de capacitacion, son las siguientes:
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Tema Duracion Expositor
ITIL 5 min Guisela Vela
Generacion de la Estrategia 5 min Yvet Baca
Gestion del Catélogo de Servicios 5 min Yvet Baca
Gestion del Nivel de Servicios 5 min Guisela Vela
Gestion de Incidencias 5 min Guisela Vela
Gestion de Peticiones 5 min Yvet Baca
Gestion del Conocimiento 5 min Yvet Baca
Presentacion de Roles ITIL 5 min Guisela Vela
Presentacion Practica: Gestion de Incidencias y 10 min Guisela Vela
Peticiones
Presentacion practica: Gestion del conocimiento 10 min Yvet Baca
Encuesta 5 min Guisela Vela
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Anexo 20:

Hoja de asistencia
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Participantes:

LISTADO DE ASISTENCIA A CAPACITACION

Miembros del area de Service Desk: Mesa de ayuda, soporte técnico,
coordinadores y Jefe.

Fecha de capacitacion: 29 de setiembre de 2015

Hora de capacitacion: 2:30 pm

Expositores:

- Baca Duenas, Yvet; Vela De la Cruz, Guisela

N° Apellidos y Nombres Cargo Firma
1
v Ue~zica Hecmengiildn Zhona S'o(-"':“"ﬁ'- _ﬁb&
2
Heércado Quoinle  Carmen Ieia de Ayude w
3 - : ;37
CH/‘PNAN Peeeyar JAmg Méss o6 A 5//%
4 /
. 25 8 ' ' S e £~/
Hunrfwa 5@-\%[&{& ,D%gv dc{/b’ _’/.;., ]
5 ]
Milpoctid Ruea Roca diz  |Mess k ich| Vel
6 | g - . v}
Daga U«cweg) , Jack Vaul g@psrtn Hae
7 = /
Echewirna 8\493 @-’03; M. 06 Byws M
- {
ChrombBiamune Conjtmas Gioscadlo | Mlesq de \\'\3434‘. ;//M
9
6/) Liwtls 6(4 enan Aé‘q,\y jéf& ANE %
10
11
12
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Anexo 21:

Manual de Registro de incidencias y peticiones
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MANUAL DE REGISTRO DE INCIDENCIAS Y PETICIONES

Usuarios:
Autoridades FIA, administrativos FIA, alumnos FIA, docentes FIA, Filial

Norte, otras facultades y el Instituto de Idiomas.

Herramientas:

El registro de incidencias y/o peticiones se lleva a cabo mediante el

sistema GLPI.

Procedimiento:
1. Luego de ingresar a GLPI, ir al menu Soporte y seleccionar la

opcién Incidencias.

USMP

nventaric | Soparte | Adrminisfracién | iiles | Plugins Administracion | Configuracion
Inicic = orte = E
FPlanificacion
Estadisficas
& & T Estao Y les v | MNoresuetos v

2. Hacer clic en el icono Agregar. Elegir el tipo de atencion:
incidencia o requerimiento (peticion) y proceder con el registro de
los datos reportados por el cliente. Siempre se debe incluir el
correo electrénico del cliente para que se informe de la atencion de

su incidencia o peticion.

Nueva incidencia
Fecha de Apertura 2015-10-20 |L4/[19:30| % Fecha de Vencimiento 9 l:lv ANS (Acuerdo de nivel de senicio) — ul [m)
Tipo neidencia Categoria YO+
Autor Watcher Asignado a:
4 CHUMBIMUNE CONTRERAS GIANCARLO v () A FA-ALUMNO ¥ ) A ECHEVARRIAORTIZ DIEGO ALONSO
& [En cuso: 20 + curso: 0
Seguimiento poremail S ¥ Seguimiento por email | Si ¥ Sequimiento poremail § ¥
Actor Comeo gl o unec@usmp.pe Coreo electrénico: Juis_perez@usmp.pe Coneo electronico: diego_echevarriaBusmppe
il .kl Y04 'il ¥ () [En curso: 0]
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3. Registrar los niveles de urgencia y prioridad para establecer el nivel
de prioridad, segun los Acuerdos de Nivel de Servicio calculados.

Estado Abierto v Origen de la solicitud EMal ¥ [
Urgencia Mediana ¥ | Solicitud de validacion MALPARTIDA RIVERA ROSA LUZ T
mpacto . — General— ¥
Elemento asociado
Prioridad v O busgueda completa General v
Duracion total — v Ubieagion | — v 4

4. Finalmente, indicar el asunto y una breve descripcion y adjuntar el
(los) archivo(s) que cooperen a su solucion, en caso sea necesario.

Hacer clic en el botdon Crear.

Titule: RESETECQ DE CORREQ

Descripcion

Archive (2 Mb max](] 4 Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionadol Incidentes relacionados 4
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Anexo 22:

Manual de Gestién del conocimiento
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MANUAL DE REGISTRO DE CONOCIMIENTO

Usuarios:
Este proceso es interno, por lo que los usuarios son el mismo personal de

Service Desk

Herramientas:
El registro de conocimiento se lleva a cabo mediante el sistema GLPI.

Procedimiento:
1. Luego de ingresar a GLPI, ir al menu Utiles y seleccionar la opcion

Base de Conocimiento.

'.¥U5MP nventario Soporte | Adminisfracion | Utites | Plugins
Inicic=  Soporte = ncidencias +E ,O o
& + — ®+ @ Estado A gs v conocimient v
Reserva
Reporie:

2. Seleccionar el icono Agregar para que se muestre el médulo de

Gestidn del Conocimiento, que se observa en el paso 3.

.'EEUSMP nventario Soporte Administracién | Utiles
Inicio=  Utles=> Base de conocimiento +E ,G
GUCLC gl | Buscar || Administar
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3. Registrar la categoria a la que corresponde la entrada y el asunto.
En el campo Contenido, se hace una descripcion breve, cuando se
va a cargar un archivo(s); de lo contrario, se procede a registrar el
contenido de la entrada. Finalmente, hacer clic en el boton

Agregar.

Mombre de categaoria

Sekccionar Una Caregoria para este artficulo Manuakes de Sogane - -+

Asunto
Manual de instalacidn de SICAT

Conbenido

4. Cuando se trate de una entrada con carga de archivo(s), ir a la
pestafia Administrar y seleccionar la entrada que hemos

registrado en el paso anterior.

Wsartossnpubkear ¥ m

Most wmero e cementf 15 ¥ Fiqna vl en Rl POF TQ Dt lalenl

Karto At Colegoin

5. Para publicar la entrada que estamos registrando (que sea visible
por el personal de Service Desk) se debe agregar como destino el
Grupo Service Desk. Luego seleccionar el archivo que se desea
cargar haciendo clic en el botén Seleccionar archivo. Se debe
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tener en cuenta el formato de archivo establecido por el Gestor de

conocimiento.

Agregar destng

ap
-

Root antity
il

Falrica SW

UsMA
FIa Documentos

Agregar un documento

E

- w lm

USMP > FIA > Service Desk - |

Finalmente, hacer clic en el boton Afiadir un nuevo archivo para
cargar el archivo y luego se visualizara un mensaje de registro

exitoso.

Desfinatarios

Documentos 1]

Agregar un documento

jSelenl:ionar archivo | Ningiin archivo sele::iora:o| 12 Ml max]| Adadirun i
ro Asociar un documento existente

Para buscar las entradas de conocimiento, ir al icono Buscar e
ingresar palabras claves de la entrada que deseamos recuperar.

Finalmente, presionamos el botdn Buscar.

3 USMP

nventario \ Soporte Administracion | Utiles \ Flugins | Administracion | Configuracion
Inicio=  Utles=  Base de conocimiento & O R

GIEIET 8| Buscar | Administar
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Anexo 23:

Encuesta de capacitacion
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ENCUESTA DE CAPACITACION

Facultad de Ingenieria y Arquitectura - Universidad de San Martin de

Porres
Lima, Lunes, 28 de Septiembre del 2015

e Dirigida a: Personal del area de Service Desk de la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura de la USMP.

e Objetivos: Conocer la opinion del personal sobre los beneficios de
la aplicacion de ITIL en el area y el uso de la herramienta de
software GLPI.

¢ Indicaciones: Analiza las premisas y valora tu apreciacion segun

las escalas establecidas.

Preguntas Totalmente

En De Totalmente

en

desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

El marco ITIL mejorara la Gestién

de servicios en el area

2 | La herramienta GLPI se adapta al
marco ITIL

3 La herramienta GLPI permite
llevar a cabo una correcta gestion
de incidencias, peticiones y

conocimiento

4 | Los roles definidos en la
propuesta, mejorara la

organizacion del area

5 La aplicacion de ITIL en el éarea,
mejorara la atencibn a los

usuarios
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Anexo 24:

Plan de pruebas
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PLAN DE PRUEBAS

1. Introduccion

1.1 Propdsito
Este documento describe los tipos de prueba, el cronograma de
actividades, asi como los recursos utilizados para el testeo de GLPI con el
proposito de verificar que los cambios realizados en la herramienta
funcionen correctamente; es decir que los resultados obtenidos sean los

esperados.

1.2 Ambito
Este plan describe las pruebas funcionales que se realizaron para
la gestion de incidencias, peticiones, catalogo de servicio y nivel de

servicio.

1.3 Definiciones, acrénimos y abreviaturas

GLPI: Gestionnaire Libre De Parc Informatiqué

2. Requerimientos de las pruebas
2.1 Pruebas de funcionalidad
Los médulos a testear son: Gestion de incidencias, peticiones y

conocimiento.

3. Estrategias
3.1 Pruebas funcionales
Estas pruebas consistieron en verificar que cada modulo, sobre los
cuales se realizaron los cambios, funcione correctamente. La técnica de
caja negra permitio evaluar los datos ingresados en el software y los

resultados obtenidos a partir de los mismos.
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a) Objetivos de la prueba: Verificar el correcto funcionamiento
de los modulos, que permitan registrar los datos, su
procesamiento y visualizacion.

b) Técnicas: verificar los datos para cada opcion y el flujo de la
navegacion.

c) Criterios de término: Todas las pruebas planificadas han sido
ejecutadas exitosamente. Los errores encontrados, se han

podido corregir.

3.2 Herramientas
e Microsoft Project: para la planificacion de las pruebas.
e Excel: para realizar los graficos estadisticos de los resultados

de las pruebas funcionales.

4. Recursos
A continuacién se especifican los recursos necesarios para llevar a

cabo las pruebas:

4.1 Recursos TI

Unidades Nombre del recurso Uso

2 Computadora Disefio de las pruebas
Ejecucion de las pruebas

1 Microsoft Project Planificacion de las pruebas

1 Excel Estadisticas de los resultados de las
pruebas funcionales
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4.2 Recursos humanos

Unidades Rol Funciones especificas ‘
1 Analista de Planificar las pruebas.
pruebas Utilizar los recursos adecuados.
Dar seguimiento a las pruebas.
Informar avances.
1 Disefiador de Identificar, definir y disefiar los casos de prueba.
pruebas
1 Probador Ejecutar pruebas.
Identificar y reportar errores.
Volver a testear para corregir errores.

5. Cronograma de actividades de prueba

Fecha de

N° Actividad Tareas Entregables

inicio y fin

- Definir los requisitos para las
pruebas.
- Establecer estrategias de
Elaboracion pruebas.
del plan de - Identificar los recursos
pruebas necesarios. 22/09/15 Plan de pruebas
- Establecer tiempos de
realizacion de cada actividad
(cronograma).
Elaboracién de | - Determinar y disefiar los casos L
) Disefio de casos
escenarios de de pruebas.
23/09/15 de prueba
pruebas
Preparacion - Establecer el ambiente de .
) Ambiente de
del ambiente pruebas.
23/09/15 pruebas
de pruebas
- Ejecutar los casos de prueba.
- Evaluar la ejecucién de los
Reportes de
) ) casos de prueba.
Ejecucion de ) 24/09/15 avances del
- Analizar los resultados
pruebas hasta el desarrollo de
- Reportar errores encontrados.
25/09/15 pruebas
- Verificar si se han corregido los
errores.
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Anexo 25:

Casos de prueba
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Proceso de negocio : Gestion de incidencias

Sub proceso: Registrar incidencias basadas en los SLA’s y OLA’s (Gestion del Nivel de Servicio)

Detalle de Prueba

Pasos

Resultado esperado

Version:1.0
Objetivo:
Descripcion: el personal de Mesa de

Registrar una incidencia
ayuda recibe una llamada de un usuario

que tiene una incidencia.

Criterios de éxito o fracaso:

« Exito: Incidencia registrada.

e Fracaso: No se pudo registrar la

incidencia.

Ambiente de prueba: Test.
Prerrequisitos: Categoria de servicios,
clientes, usuarios y niveles de impacto
y urgencia cargados.

Seleccionar el mend Soporte, sub menu

Incidencias y opcion Incidencias.

Se debe mostrar el médulo de incidencias

Seleccionar el icono Agregar.

Se debe mostrar la pantalla de registro de

incidencias.

Registrar la fecha de vencimiento de la

incidencia.

Seleccionar la categoria y subcategoria

del servicio involucrado.

Se debe mostrar (en el combo box) las categorias y
subcategorias de servicios.

Seleccionar el autor, quien registra la
incidencia.

Se debe mostrar la lista del personal de Mesa de
ayuda en el combo box autor.

Seleccionar el impacto y la urgencia seguin
los Acuerdos de Nivel de Servicio

(SLA’s) y de Operacion (OLA’s).

Se debe mostrar la prioridad de la incidencia

automaticamente.

Seleccionar el cliente (quien informa la

incidencia) que puede ser: alumno,

Se deben mostrar los clientes en el combo box
Watcher.

231




docente, administrativos, facultades
(nombres) y Filial Norte.

Ingresar el email del cliente para que
informar sobre la atencion de su
incidencia, en caso sea un alumno. De lo
contrario, se carga automaticamente en el

sistema el correo de los otros clientes.

Seleccionar el origen de la solicitud que
puede ser email, phone, other (chat) y
direct.

10.

Asignar la incidencia.

Se debe mostrar el personal de Mesa de ayuda
(Nivel 1), Soporte técnico (Nivel 2) y las area de FIA
DATA.

11.

Ingresar el titulo y una breve descripcion
de la incidencia.

12.

Cargar archivo (en caso existiera)

necesario para resolver la incidencia.

13.

Registrar la incidencia haciendo clic en
Agregar.

Se debe mostrar el mensaje de registro exitoso y el
ID de la incidencia.
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Proceso de negocio : Gestion de incidencias

Sub proceso: Buscar una incidencia por categoria de servicio

Detalle de Prueba

Pasos

Resultado esperado

Version:1.0
Objetivo: Buscar una incidencia

registrar.

Descripcion: el personal de Mesa d
ayuda busca la incidencia.
Criterios de éxito o fracaso:

d) Exito: Encontrar la incidencia y su
detalle.

e) Fracaso: No se pudo encontrar la
incidencia registrada o no se
puede acceder al detalle de la
misma.

Ambiente de prueba: Test.
Prerrequisitos: Incidencia registrada.

Seleccionar el mend Soporte y sub menu
Incidencias.

Se debe mostrar el médulo de incidencias.

Seleccionar dentro del primer filtro:

categoria.

Se debe mostrar los filtros de blsqueda para una

incidencia.

Seleccionar en el segundo filtro la
categoria y sub categoria de servicio. Las
categorias pueden ser: Software,
hardware, red, otros servicios.

Se debe mostrar (en el combo box) las categorias y

subcategorias de los servicios.

Clic en buscar.

Se debe mostrar todas la(s) incidencia(s)
registradas que pertenezcan a la categoria y sub

categoria elegida.

Seleccionar la incidencia.

. Visualizar la incidencia.

Se debe visualizar el detalle de la incidencia.
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Proceso de negocio : Gestion de peticiones

Sub proceso: Registrar peticiones basadas en los SLA’s y OLA’s (Gestion del Nivel de Servicio)

Detalle de Prueba

Pasos

Resultado esperado

Version:1.0 1
Objetivo:
Descripcion: el personal de Mesa d

Registrar una  peticién.

Seleccionar el mentd  Soporte, sub menu

Incidencias y opcién Requerimiento (peticion).

Se debe mostrar el médulo de incidencias.

ayuda recibe una llamada de un usuario
que hace una peticién.

Seleccionar el icono Agregar.

Se debe mostrar la pantalla de registro de

incidencias.

Criterios de éxito o fracaso:
e Exito: Peticion registrada.

e Fracaso: No se pudo registrar la

Registrar la fecha de vencimiento de la
incidencia (tiempo de resolucién) segun los
Acuerdos de Nivel de Servicio.

peticion.

4. Seleccionar el autor, quien registra la Se debe mostrar la lista del personal de Mesa
Ambiente de prueba: Test. o .
incidencia. de ayuda en el combo box autor.
Prerrequisitos: Categoria de servicios,
clientes, usuarios y niveles de impacto 5. Seleccionar el impacto y la urgencia. Se debe mostrar la prioridad de la incidencia.
y urgencia cargados.
6. Seleccionar el cliente (quien informa la Se debe mostrar los clientes en el combo box
incidencia) que puede ser: alumno, docente, Watcher.
administrativos, facultades (nombres) y Filial
Norte.
7. Ingresar el email del cliente para informar.
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sobre la atencién de su incidencia, en caso
sea un alumno. De lo contrario, se carga

automaticamente el correo.

8. Seleccionar el origen de la solicitud que puede Se debe mostrar los tipos de origen de solicitud.
ser email, phone, other (chat) y direct.

9. Asignar la peticion. Se debe mostrar el personal de Mesa de ayuda
(nivel 1), Soporte técnico (nivel 2) y las area de
FIA DATA.

10. Ingresar el titulo y una breve descripcion de la
peticion.

11. Cargar archivo (en caso existiera) necesario
para resolver la incidencia.

12. Registrar la peticion haciendo clic en Agregar. Se debe mostrar el mensaje de registro exitoso
y el ID de la peticion.

Proceso de negocio : Gestion de peticiones

Sub proceso: Buscar una peticion asignada

Detalle de Prueba Pasos Resultado esperado

Version:1.0 1. Seleccionar el mentd Soporte y sub menld Se debe mostrar el médulo de peticiones.
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Objetivo: Buscar una peticion asignada. Incidencias.
Descripcion: el personal de Mesa de

ayuda busca la peticion por personal 2. Seleccionar dentro del primer filtro: Se debe mostrar los filtros de busqueda para

asignado. Requerimiento (peticion) una peticién (requerimiento).

Criterios de éxito o fracaso:

3. Seleccionar en el segundo filtro el estado de la Se debe mostrar los estados de la peticion, que

e Exito: Encontrar la peticion y su . . .
peticién. puede ser abierto, asignado, en proceso, en

informacion. .
espera, terminado resuelto, cerrado o todos.

e Fracaso: No se pudo encontrar la

peticion registrada o no se puede 4. Afadir otro filtro de busqueda por autor de la Se debe mostrar los nombres del personal de
acceder al detalle de la misma. incidencia. Service Desk o las otras areas de FIA DATA.
Ambiente de prueba: Test.

Prerrequisitos: peticion registrada. 5. Clic en buscar. Se debe mostrar todas las peticiones asignadas

al personal que especificamos.

6. Seleccionar la peticion.

7. Visualizar la peticion. Se debe visualizar el detalle de la peticién.

Proceso de negocio : Gestion del conocimiento

Sub proceso: Registrar una entrada con carga de archivo en la Base de Conocimiento

Detalle de Prueba Pasos Resultado

Version:1.0 1. Seleccionar el ment Utiles y sub men(i Base Se debe mostrar el mddulo Gestion del
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Objetivo: Registrar una entrada en la
Base de Conocimiento.

Descripcion: el personal de Soporte
Técnico registra un articulo adjuntando
un archivo en formato .pdf en la Base
de Conocimiento. Criterios de éxito o
fracaso:

e Exito: Archivo registrado.

e Fracaso: No se pudo registrar el

archivo.

Ambiente de prueba: Test.
Prerrequisitos: Categorias de la Base
de conocimiento cargadas.
Tener el nombre del archivo con el
formato especificado (para control de

los archivos).

de Conocimiento.

conocimiento.

Seleccionar el icono Agregar.

Se debe mostrar la pantalla de registro de

archivos.

Seleccionar la categoria en la que se va a
registrar la entrada.

Se debe mostrar las categorias de la Base de

conocimiento.

Ingresar el titulo o asunto de la entrada.

Ingresar una breve descripcion de la entrada.

Registrar la entrada en las Preguntas
Frecuentes, si es o puede ser muy solicitada

por el personal.

Registrar el articulo haciendo clic en Agregar.

Se debe mostrar el mensaje de registro exitoso.

Seleccionar el ment Administrar.

Seleccionar la entrada registrada.

Se deben los archivos registrados.

10. Subir un archivo en el articulo.

Se debe mostrar la opcidn que permita cargar

un archivo.
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Proceso de negocio : Gestion del conocimiento

Sub proceso: Registrar una entrada (archivo plano) en la Base de conocimiento

Detalle de Prueba Pasos Resultado
Version:1.0 1. Seleccionar el ment Utiles y sub ment Base Se debe mostrar el médulo Gestion del
de Conocimiento. conocimiento.
Objetivo: Registrar una entrada (archivo
plano) en la Base de Conocimiento. 2. Seleccionar el icono Agregar. Se debe mostrar la pantalla de registro de
Descripcion: el personal de Mesa de archivos.

ayuda registra un articulo en la Base

de Conocimiento. Criterios de éxito o - Seleccionar la categoria en la que se va a Se debe mostrar las categorias de la Base de

fracaso: registrar el articulo. conocimiento.

e Exito: articulo registrado. -
4. Ingresar el titulo o asunto de la entrada.

e Fracaso: No se pudo registrar el

articulo. 5. Ingresar el conocimiento o informacién.
Ambiente de prueba: Test.

Prerrequisitos: Categorias de la Base 6. Seleccionar si deseamos que la entrada se

de conocimiento cargadas. encuentre en las Preguntas Frecuentes, si es

0 puede ser muy solicitada por el personal.

7. Registrar la entrada haciendo clic en Agregar.  Se debe mostrar el mensaje de registro exitoso.
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Anexo 26:
Acta de aceptacion del usuario
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UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
15/10/2015

Emision

ACTA DE ACEPTACION DEL USUARIO Service Desk

Acta de aceptacion del usuario

Formulario de aceptacion del usuario

Nombre del proyecto

Disefio e implementacion de procesos basados en
ITIL v3 para la gestion de servicios de Tl del rea de
service desk de la FIA - USMP

Etapa

Finalizacién de las pruebas

Respuesta del usuario

Acepto \ >(

Acepto, pero percibo algunos problemas |

que deben ser solucionados

No acepto

Comentarios, sugerencias y/o problemas

Nombre/ Cargo Firma

Ing. Gary Galindo Guerra _— =
Jefe del area = =
Yvet Baca Duefias u Y
Gestor del proyecto )&/—\ /,&':,/
Guisela Vela De La Cruz v ,',;[

Gestor del proyecto f\j’-iifi{:_

’Fecha ’ 2870 /2075
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Anexo 27:

Encuesta N° 3 - Satisfaccién del usuario
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ENCUESTA N° 2

SATISFACION DEL USUARIO
Facultad de Ingenieria y Arquitectura - Universidad de San Martin de

Porres
Lima, Jueves, 22 de Octubre del 2015

e Dirigida a: Administrativos y docentes de la Facultad de Ingenieria
y Arquitectura de la USMP que han sido atendidos tras la
aplicacion de ITIL en el area de Service Desk.

e Objetivos: Conocer la opinidn sobre el area y la atencién recibida.

¢ Indicaciones: Analiza las premisas y valora tu apreciacion segun

las escalas establecidas.

PREMISAS ESCALA

Totalmente En De Totalmente de

en
desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo

1 | El tiempo de respuesta para su

incidencia o requerimiento fue el

esperado

2 | Considero que el tiempo de

atencion ha disminuido

3 | En caso que su atencion tome
en ser resuelta mas tiempo de lo
adecuado, ¢recibe correo con
informacién en qué estado se
encuentra su incidencia o

peticion?

4 | El personal que me atendio

estaba capacitado

5 | Considero que los procesos
atencion del area han mejorado

Ultimamente

6 | Estoy informado sobre los
servicios que me ofrece el area
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Anexo 28:

Relacion de participantes de la Encuesta de satisfaccion
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LISTADO DE ENCUESTA DE SATISFACCION

Participantes:

Personal administrativo y docentes de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de
la USMP.

Fecha de encuesta: 22 de octubre de 2015

N° Apellidos y Nombres Cargo

j A@ézé)/%m%/ 7/M erdleres
Hilorre Bicdo /fé/r}/ Bod lretecerre

GD’LCLQ\)E @W J?ew’(l;la )

: HLW\)&;&O Eu/»lﬁnjmdw i

10

11

12

13

14

15

16

17
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Anexo 29:

Acta de reunién para la aprobacién de los SLA's
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VERITAS

U S M P FACULTAD DE

¥ N VY EESILDND

SAN MARTIN DE PORRES | INGENIERIA Y ARQUITECTURA

= )
= =)
= ~

Lap\d

ACTA DE REUNION
Certificado de aceptacion de Acuerdos de Nivel de Servicio.
Fecha: 23/10/2015
Hora: 12:00 hrs.

Motivo: Definir la relacién para la prestacion de servicios de Tecnologia de
Informacion entre el area de Service Desk y la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura — USMP, a través de la aprobacion de los Acuerdos de nivel de
servicios (SLA’s) elaborados.

REPRESENTANTES

FIA DATA:
.

/
Jefe de FIA-DATA: Dr. Carlos Bernal Ortiz

SERVICE DESK:

&
Jefe de Arga: Ing. Gary Galindo Guerra
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