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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene por propósito realizar la configuración y parametrización 

de una Mesa de Servicios en una empresa de seguros de salud, tomando como criterios los 

establecidos en las mejores prácticas ITIL V3. Para cumplir con este objetivo, primero se 

prepararon documentos de diseño de procesos que recomiendan las mejores prácticas de 

tecnología, como son la gestión de incidentes, gestión de requerimientos, gestión de 

cambios y niveles de servicio, los cuales tienen como punto común la función de mesa de 

servicios.

Con estas herramientas, se procedió a la implementación y configuración de la mesa 

de servicios mediante la utilización del software comercial System Center Service Manager. 

El resultado de este proyecto, aplicable a empresas grandes con alrededor de 1000 

empleados y poco personal de soporte, ha permitido establecer en el departamento de 

sistemas de la empresa de seguros de salud, procedimientos estandarizados recomendados 

por las mejores prácticas de ITIL, para brindar soluciones rápidas y eficientes ante las fallas 

de servicios tecnológicos y contar con oportunidades de mejora que incrementen la 

satisfacción de los usuarios internos de la empresa.

Palabras claves: Mesa de Servicios, Service Desk, Itil
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ABSTRACT

The purpose of this project is to perform the configuration and parametrization of a 

service desk in health insurance company, taking as criteria established in ITIL V3 best 

practices. To meet this goal, first prepared design documents recommended processes of 

technology best practices such as incident management, request fulfilment, change 

management and service level management, which have as a common point function service 

desk.

Proceeded to the deployment and configuration of the service desk, using commercial 

software System Center Service Manager. The result of this project, applicable to large 

companies with about 1,000 employees and some support staff, has helped establish 

standardized procedures recommended by ITIL best practices in the technology department 

of health insurance company, to provide fast solutions and efficient service to technological 

failures and have better opportunities to increase the satisfaction of internal business users.
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INTRODUCCIÓN

En la actualidad la satisfacción de los clientes es la clave para el éxito de cualquier 

empresa, esto se debe a que la sociedad es cada vez más exigente y demandante en 

cuanto a la disponibilidad de los servicios; por eso es importante llevar a cabo una gestión 

tecnológica que se adapte al constante cambio que viven las empresas, la cual está 

directamente relacionada con la aplicación de procesos de tecnologías de información, 

convirtiéndose así, en el principal desafío al que se enfrentan los departamentos de 

sistemas de la mayoría de organizaciones.

Para cumplir con este objetivo la mayoría de organizaciones han adoptado como 

marco de trabajo a la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL) que 

consiste en un conjunto de "mejores prácticas” para la gestión de servicios de tecnología. La 

empresa de seguros de medicina prepagada Salud S.A. también se une a esta orientación 

por procesos con la finalidad de brindar un servicio de soporte satisfactorio a los usuarios 

internos para incrementar su eficiencia y efectividad; en este aspecto ITIL constituye un pilar 

en la conducción de la empresa por el camino de la excelencia, mediante la creación de una 

cultura de servicio.

Un problema frecuente detectado en la mayoría de departamentos de tecnología está 

vinculado con el registro de trabajo o tareas realizadas en las labores diarias, la dificultad se 

presenta cuando no se cuenta con un software de apoyo adecuado a los procesos de 

gestión tecnológica, ya que la consecuencia será la generación de errores, pérdida de 

tiempo y de recursos. El presente proyecto tiene como objetivo implementar una 

herramienta tecnológica que permita gestionar las solicitudes y requerimientos de servicios 

de tecnología de los usuarios internos de Salud S.A., esta herramienta deberá estar 

respaldada por el marco de trabajo de ITIL.
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En primer lugar se mostrará el marco teórico en el que se presentará información 

acerca de las fases así como las ventajas de aplicar las "buenas prácticas" de ITIL, también 

se examinará el concepto de Mesa de Servicios que es una de las funciones más 

importantes para la gestión de servicios dentro de una empresa. Una vez entendida la 

ideología sobre la que se fundamentan los procesos, se presentará el análisis de la situación 

actual de Salud S.A. en el que se podrá comprender la forma de trabajo del área de 

Tecnología y Sistemas de Información de la empresa. En base al análisis de la situación 

actual, se podrá dar a conocer la propuesta desarrollada para el mejoramiento, la 

optimización de los procesos y forma de trabajo.

Para llevar a cabo la implementación de la herramienta de apoyo tecnológico System 

Center Service Manager que está basada en ITIL, será necesario especificar la estructura 

de la Mesa de Servicios así como procesos importantes como son la Gestión de Incidentes y 

Requerimientos, Gestión de Cambios y Gestión de Catálogo de Servicios. Después de que 

el software de apoyo haya sido configurado y parametrizado de acuerdo a los procesos 

definidos para Salud S.A., se podrá llevar a cabo un estudio de las solicitudes y 

requerimientos registrados durante el trabajo diario del departamento de Tecnología y 

Sistemas de Información, beneficiando así a la toma de decisiones que lleven al 

mejoramiento continuo para el incremento de la satisfacción de los usuarios internos de la 

empresa.
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CAPITULO 1 

MARCO TEÓRICO 

1.1 Itil

ITIL (Information Technology Infraestructure Library) es una Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnologías de Información y es el estándar más utilizado para la gestión 

de servicios de tecnologías de la información, fue desarrollada en 1989 por la CCTA hoy 

conocida como OGC (Office of Government Commerce) agencia gubernamental británica. 

Consiste en un conjunto completo y consistente de "buenas prácticas” que ayudan a las 

empresas a brindar servicios de calidad que involucran altos niveles de disponibilidad y 

satisfacción de los clientes en una organización, estas buenas prácticas se adaptan a 

cualquier empresa. (Echeverry Sánchez, 2010)

A lo largo de su evolución se han publicado varias versiones de ITIL como un 

conjunto de libros. "Itil V3, se enfoca en el ciclo de vida del servicio a partir de la estrategia 

del servicio, desarrolla sistemáticamente cada fase del ciclo de vida incluyendo el diseño del 

servicio, la transición del mismo y finalmente la operación de este; todo bajo una 

permanente monitorización de la disciplina de mejora continua” (Echeverry Sánchez, 2010).

1.1.1 Fases de Itil V3.

La Versión 3 de ITIL se basa en el Ciclo de Vida del Servicio y en las relaciones entre 

componentes de la gestión de servicios. El Ciclo de Vida del Servicios consta de cinco 

fases, cada volumen de los nuevos libros de IITL describe una de estas fases (Jan Van Bon, 

2008, p.17).

A continuación se citará a manera de resumen cada una de las fases del Ciclo de 

Vida del Servicio, esta información se basa en el Curso de Fundamentos de ITIL V3 

realizado por ITpreneurs Nederland B.V.(2009). Las cinco fases se resumen en el siguiente 

gráfico:
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Figura 1.1 Ciclo de vida del servicio

FUENTE:(Kite, 2011)

1.1.1.1 Estrategia del Servicio (Service Strategy):

Expone el ciclo de vida del servicio y proporciona guía para definir, diseñar, 

desarrollar e implementar la Gestión de Servicios, es decir que sirve para orientar tanto a 

proveedores de servicios como a los clientes de la organización para tomar decisiones que 

redunden en la excelencia del servicio. Se explica el por qué en lugar del cómo y como se 

puede observar en la figura es el eje de todas las demás fases. (ITpreneurs Nederland B.V., 

2009)

El propósito de la Estrategia del Servicio es:

• Definir la operación y crecimiento a largo plazo.

• Definir la transformación de la Gestión de Servicios en un activo estratégico.

• Observar las relaciones que existen entre varios servicios, sistemas o procesos 

del negocio.

Los procesos de la Estrategia del Servicio son:

• Gestión del servicio, que es la capacidad que posee una organización para 

brindar servicios a los usuarios, estos servicios pueden aumentar el rendimiento 

de los activos del cliente. Es decir se encarga de desarrollar y mantener los 

activos de los servicios, comprender el rendimiento potencial de los activos del
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cliente, vincular los activos del servicio a los activos del cliente, diseñar, 

desarrollar y adaptar los servicios. (Van Bon, 2008, pág. 27)

• Gestión de la cartera de servicios, toma en cuenta a los servicios como valor del 

negocio y permite administrar todas las inversiones añadiendo el máximo valor al 

mismo tiempo que se gestionan los riesgos y los costes. (Van Bon, 2008, pág. 

27)

• Gestión de la demanda, incorpora actividades que sirvan para entender la 

demanda de los servicios del cliente y así planificar la capacidad para gestionar 

la demanda, en otras palabras sirve para predecir la compra de productos y 

regular conforme a la demanda, se necesita encontrar el equilibrio para no 

exceder la capacidad que involucran costos innecesarios y difíciles de recuperar 

pero que tampoco sea insuficiente a tal punto que afecta a la calidad de los 

servicios prestados. (Van Bon, 2008, pág. 27)

• Gestión financiera, se responsabiliza de la administración de presupuestos, 

contabilidad y cualquier requerimiento que involucra costes de los proveedores 

de servicios de TI. Este componente sirve para prever información que garantice 

la prestación eficaz de un servicio y agregue rentabilidad.

1.1.1.2 Diseño del Servicio (Service Desing).

Esta fase sirve para la creación de activos dentro de los servicios de tecnología en la 

organización, tomando en cuenta el tiempo y recursos económicos disponibles. El objetivo 

es diseñar nuevos servicios o modificar los que ya existen, desde su arquitectura, políticas y 

documentación para cumplir con los objetivos del negocio.

La estrategia de servicios involucra los siguientes aspectos (ITpreneurs Nederland 

B.V., 2009):

• Suministra una guía en el diseño y desarrollo de los servicios mediante 

métodos de diseño.

• Provee una guía para el cambio y mejora de los servicios manteniendo el 

valor para el cliente, ahorrando tiempo y dinero.

• Incorpora la continuidad de los servicios a través de niveles, estándares y 

regulaciones minimizando o previniendo los riesgos.

• Desarrolla la capacidad de diseño para la Gestión de Servicios.

Universidad Técnica Particular de Loja
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Los procesos de la Estrategia del Servicio se citan a continuación (Van Bon, 2008, 

pág. 36):

• Gestión de niveles del servicio (SLM), sirve para definir, documentar, acordar, 

medir, monitorear, reportar el nivel de los servicios de TI, así como para 

mejorar las relaciones y comunicación entre los clientes y el negocio.

En este proceso se definen los SLA o Acuerdos de Niveles de Servicio que 

son acuerdos entre las unidades del negocio, los OLA o Acuerdos de Niveles 

Operacionales que se fijan entre dos áreas de un mismo departamento, y los 

UC o contratos que se concretan con proveedores externos.

• Gestión del catálogo de servicios, se enfoca en producir y mantener un 

catálogo de servicios actualizado, con información exacta y consistente. El 

catálogo de servicios consiste en dos tipos: el catálogo de servicios del 

negocio que es el que está disponible para que el cliente visualice los 

servicios que brinda el área tecnológica al negocio y el catálogo de servicios 

técnico que no está disponible para el cliente, sino que corresponde al punto 

de vista del proveedor de los servicios de tecnología.

• Gestión de la disponibilidad, sirve para garantizar que el nivel de 

disponibilidad de un servicio de TI cumpla o exceda las necesidades actuales 

y futuras del negocio y todo esto se realiza al menor costo.

• Gestión de la seguridad de información, tiene que ver con el establecimiento 

de políticas que permitan la administración de información guardando la 

confidencialidad, integridad, disponibilidad, autenticidad y aceptación.

• Gestión de los proveedores, ayuda a que el establecimiento de contratos y 

acuerdos de soporte con los proveedores cumpla con las necesidades del 

negocio, de tal forma que permita el cumplimiento de los acuerdos de niveles 

de servicios con calidad y a un precio razonable.

• Gestión de la capacidad, permite la creación de un plan que permita cumplir 

con las necesidades actuales y futuras de la organización, garantizando que 

los logros del rendimiento del servicio cumplan con los objetivos acordados; 

incluye la implementación de medidas proactivas.

• Gestión de la continuidad de los servicios de TI, tiene como objetivo mantener 

planes de continuidad y recuperación de los servicios de TI, mediante un

análisis del impacto, centrados en situaciones que se pueden considerar
8



desastrosas como son las catástrofes. Estos planes proveerán una guía, 

mecanismos adecuados, medidas proactivas, etc. para garantizar el 

funcionamiento del negocio.

1.1.1.3 Transición del Servicio (Service Transition).

Es una interfaz entre dos fases del ciclo de vida del servicio: el Diseño del Servicio y 

la Operación del Servicio. Proveer de una guía para la gestión de los cambios de los 

servicios, es decir establece las mejoras de las capacidades de transición de servicios 

nuevos o modificación en la operación, es decir que a través de esta fase se puede eliminar 

o añadir servicios al catálogo de servicios.

El propósito de la Transición del Servicio es (ITpreneurs Nederland B.V., 2009):

• Planificar y administrar la capacidad y recursos que se requieren para 

construir, probar y poner un servicio en producción.

• Establecer un marco de trabajo que permita evaluar la capacidad del servicio 

y los riesgos.

• Fijar y conservar la integridad de los activos de los servicios junto con sus 

configuraciones.

• Verificar que los servicios puedan ser administrados de acuerdo a los 

requerimientos que se especificaron dentro del Diseño del Servicio.

Los procesos de la Transición del Servicio son (Van Bon, 2008, pág. 43) :

• Gestión del Cambio, encargada de llevar a cabo el control de cambios a los 

servicios existentes (adición, modificación o eliminación de un servicio 

autorizado) o la incorporación de un nuevo servicio. Los cambios se clasifican 

en tres clases: cambio estándar o pre autorizado, cambio normal o generado 

mediante una petición y cambio de emergencia. En esta fase se asegura que 

los cambios sean registrados, evaluados, autorizados, priorizados, planeados, 

probados, implementados, documentados y revisados de forma controlada. 

Para dar paso a la gestión de cambio es necesario la creación y registro de la 

solicitud de cambio conocida también como RFC.

Universidad Técnica Particular de Loja
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• Activos de Servicio y Gestión de la Configuración, se encarga de suministrar 

acceso de forma fácil, segura y rápida a los elementos de configuración o 

componentes de un servicio. También define y controla los componentes de 

los servicios e infraestructura, manteniendo información exacta de la 

configuración, historial de estados, planeación y estado actual de los mismos.

• Gestión de Implementación y Versión, sirve para disponer de planes bien 

definidos de la versión e implementación, mediante un grupo de 

implementación y un ambiente concreto se llevarán a cabo tareas de 

creación, instalación, pruebas y despliegue con éxito; de tal manera se 

contará con la capacidad de entregar requerimientos con garantía y de 

acuerdo a las especificaciones de los niveles de servicio.

1.1.1.4 Operación del Servicio (Service Operation).

Proporciona orientación de cómo lograr la entrega eficiente y efectiva de los 

servicios, así como dar soporte a los mismos; de acuerdo a los niveles de servicios con 

clientes y usuarios, en las operaciones diarias del negocio.

Involucra los siguientes aspectos (ITpreneurs Nederland B.V., 2009):

• Garantizar el valor al cliente y a los proveedores del servicio.

• La operación depende de la buena planeación e implementación de los 

procesos.

• Cumplir con los objetivos estratégicos a lo largo de las operaciones del 

servicio.

• Adaptación a los cambios del negocio y al ambiente tecnológico manteniendo 

la calidad.

Los procesos de la Operación del Servicio son (Van Bon, 2008, pág. 48):

• Gestión de incidencias, cuyo propósito es restaurar la operación normal del 

servicio tan pronto como sea posible, minimizando el impacto y garantizando 

que se cumplan con los niveles de calidad y disponibilidad acordados en los 

SLA.

Universidad Técnica Particular de Loja
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• Gestión de eventos, cuya finalidad es detectar los eventos y verificar que la 

acción tomada para su solución sea la más adecuada. Involucra reconocer 

qué eventos son de operación regular, eventos que son excepciones y 

eventos que son inusuales en las operaciones diarias del negocio.

• Cumplimiento de la Petición, su finalidad es administrar las peticiones de los 

usuarios para lo cual los clientes deben conocer los servicios disponibles y los 

procedimientos para poder hacer uso de los mismos, para cumplir con esto se 

dispone de un canal de comunicación para las peticiones, este canal también 

sirve para brindar información general, quejas o comentarios y en caso de 

que los requerimientos cumplan con los requisitos, se realizará la entrega de 

los componentes solicitados en la petición.

• Gestión de problemas, su objetivo es prevenir problemas e incidentes, 

analizar y resolver las causas de las incidencias, eliminar los incidentes 

recurrentes minimizando el impacto, y además definir responsables para 

gestionar el ciclo de vida de todos los problemas.

• Gestión del acceso, su propósito es asegurar el acceso y uso correcto de un 

servicio a todos los usuarios autorizados, mediante políticas y acciones 

definidas en la Gestión de Seguridad, por lo tanto previene del acceso a 

usuarios no autorizados.

Las funciones de la Operación del Servicio son:

• Centro de Servicio al Usuario (Mesa de ayuda), único punto de contacto 

conformado por un equipo de trabajo que son los encargados de restaurar un 

servicio a la operación normal en el menor tiempo posible. Las solicitudes son 

recibidas por diversas vías como llamadas telefónicas, portales web, correo 

electrónico o reportes automáticos de eventos de infraestructura. Para realizar 

esta gestión se debe disponer de herramientas y software especializado para 

gestión de solicitudes.

• Gestión técnica sirve para suministrar los recursos y habilidades necesarios 

para dar soporte a las operaciones diarias de la infraestructura de TI, 

dependiendo del tamaño de las empresas se puede gestionar dentro de un 

solo departamento o a través de divisiones especializadas. Por tanto la 

Gestión Técnica servirá para planificar, implementar y mantener la 

infraestructura técnica estable y necesaria para brindar soporte al negocio.

Universidad Técnica Particular de Loja
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• Gestión de aplicaciones, es importante para gestionar el diseño, prueba, 

mantenimiento y mejora de las aplicaciones que forman parte de los servicios 

de TI, es decir sirve para dar soporte a los procesos, identificando 

requerimientos para las aplicaciones de software.

• Gestión de operaciones de TI, se encarga de gestionar diariamente las 

actividades necesarias para administrar la infraestructura de TI, consta de dos 

subfunciones que son el Control de Operaciones y la Gestión de las 

Instalaciones. Su objetivo es garantizar la ejecución y el monitoreo de las 

tareas operacionales rutinarias y los eventos en la infraestructura de TI, 

brindando estabilidad y mejoras al menor costo.

1.1.1.5 Mejora Continua del Servicio (Continual Service).

Esta fase se lleva a cabo durante todo el ciclo de vida del servicio y sirve para 

mantener el valor de los servicios mediante la evaluación continua y mejora de la calidad.

Los objetivos de la Mejora Continua del Servicio son (ITpreneurs Nederland B.V.,

2009):

• Buscar las oportunidades de mejora en cada una de las fases del ciclo de 

vida del servicio, mediante la revisión, análisis y ejecución de acciones.

• Medir los logros del nivel de servicio.

• Mejorar la calidad de los servicios de TI, la eficiencia y efectividad y el costo 

de la entrega de los servicios de TI.

• Aseguramiento de la calidad a las actividades de mejora continua.

La Mejora Continua del Servicio sirve para los siguientes aspectos:

• Mejorar los servicios

• Mejorar la eficiencia y la efectividad de los procesos.

• Mejorar todas las fases del ciclo de vida del servicio.

• Medir los procesos y servicios.
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1.1.2 Ventajas de Itil.

• Itil ayuda a que las organizaciones tengan políticas de TI alineadas con el plan 

estratégico del negocio, logrando la disponibilidad de los servicios y la satisfacción de 

los clientes.

• Definición de roles y responsabilidades para el cumplimiento de los objetivos.

• Apoyo para la solución de incidentes y problemas de forma rápida y eficiente.

• Identificación de forma fácil y proactiva los errores, eventos y problemas, lo cual 

permite una gestión oportuna y efectiva.

• Disminuye el número de llamadas al Service Desk al documentar la resolución de 

incidentes en la base de conocimiento.

• Sirve para aplicar mejoramiento de los servicios mediante establecimiento de 

procesos formales, es decir se establece un marco de referencia de comunicación 

interna y proveedores a través de procedimientos estandarizados.

• Mejora la imagen del área de tecnología ante el resto de usuarios de toda la 

empresa.

• Se logra llevar un mejor control de cambios gracias a un proceso de gestión que 

garantiza la calidad de los servicios de TI.

1.2 Mesa de servicios

1.2.1 Definición.

La mesa de servicios es una función que forma parte de la fase de Operación del 

Servicio de Itil V3, está conformada por un grupo de profesionales responsables de la 

gestión de eventos de un servicio. La mesa de servicios, establece un punto de contacto 

diario entre los usuarios o clientes y las tecnologías de información; esta función es 

indispensable para comprender y administrar los problemas que notifican los usuarios, 

llevando un control estadístico de todos los incidentes reportados. Este punto de contacto 

debe ser independiente de su localización geográfica y las solicitudes ser reciben por 

diversas vías como son las llamadas telefónicas, portal Web, correo electrónico o reportes 

automáticos.
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Su objetivo principal es restablecer a la normalidad cualquier servicio que puede 

conllevar la reparación de una falla técnica, cumplimiento de una solicitud de servicio o dar 

respuesta a una consulta; por ello el personal que trabaja en la Mesa de Servicios debe 

tener las destrezas y habilidades para contestar cualquier pregunta o queja, la principal 

cualidad que debe reflejar es la de compartir la filosofía de atención al cliente de la 

organización, debe conocer a fondo los servicios y productos que ofrece, comprender las 

necesidades de los usuarios, ser capaz de trabajar en equipo, etc.

1.2.2 Estructura Organizativa.

Una Mesa de Servicios se organiza de acuerdo a las necesidades particulares de la 

empresa, existen diferentes estructuras, en la página web de Osiatis S.A. (2011) se definen 

tres que describimos a continuación:

Estructura Local.

Se ubica dentro o físicamente cerca de la colectividad de usuarios a la que da 

servicio. Pueden existir varios centros ubicados en distintos puntos geográficos pero el 

mantener una estructura de este tipo resulta en más costos, dificulta la gestión y monitoreo 

del servicio, y hace difícil la comunicación o flujo de datos y conocimiento entro los 

diferentes centros de soporte.

Figura 1.2 Estructura Local
FUENTE: (Osiatis S.A., 2011)
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1.2.2.2 Estructura Centralizada.

El contacto se lleva a cabo a través de una estructura central, con lo que se reduce el 

número de mesas de servicio reduciendo los costos, optimizando los recursos con haciendo 

más fácil la gestión.

SERVICE DESK

■1 —, I ,— tt?
Gestión de Niveles Soporte al

de Servido Servido

KB

Figura 1.3 Estructura Centralizada
FUENTE: (Osiatis S.A., 2011)

1.2.2.3 Estructura Virtual.

Consiste en un solo Centro de Servicios a Usuario Centralizado, y cuyos usuarios o 

clientes están dispersos por distintos lugares geográficos; con este tipo de estructura se 

reduce costos, el conocimiento está centralizado y la calidad del servicio es uniforme y 

consistente.
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Figura 1.4 Estructura Virtual

FUENTE: (Osiatis S.A., 2011)

1.2.3 Tipos de Centros de Soporte.

Los puntos de contacto con el cliente pueden tomar diversas formas dependiendo de 

la amplitud y profundidad de los servicios ofrecidos. (Osiatis S.A., 2011)

1.2.3.1 Call Center o centro no especializado de servicio al cliente.

En este tipo las personas que reciben las solicitudes no requieren de amplia 

experiencia ni habilidades ya que brindan un soporte limitado, registran y redireccionan las 

llamadas al personal de soporte.

1.2.3.2 Help Desk o centro calificado de servicio al cliente.

En este caso si se requiere mayor habilidad y experiencia por parte del personal que 

recibe las llamadas, ya que el objetivo es ofrecer soporte técnico y resolver las solicitudes en 

la primera llamada y en el menor tiempo, pocos incidentes son direccionados al equipo de 

soporte.
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1.2.3.3 Service Desk o centro experto de servicio al cliente.

En este tipo de centro el personal es altamente calificado para su trabajo, sus 

habilidades corresponden a las de un especialista y su capacidad de solución a los 

incidentes es independiente.

1.2.4 Actividades de la mesa de servicios.

A través de la mesa de servicios se realizan las siguientes tareas:

• Registro, emisión y monitoreo de las solicitudes de servicio de los usuarios mediante 

software especializado (incidentes, quejas y requerimientos).

• Resolución de las incidencias en el menor tiempo posible y en el primer punto de 

contacto.

• Seguimiento e información a los usuarios sobre el cumplimiento de los Acuerdos de 

Niveles de Servicio o SLAs.

• Atención técnica especializada.

• Generar conocimiento y almacenarlo en una base de datos actualizada para su uso 

en soluciones posteriores.

• Escalamiento de incidentes.

• Monitoreo del entorno de TI para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio 

acordados.

• Identificación de problemas.

• Cierre del incidente y notificación al usuario.

• Encuestas de satisfacción a los usuarios, que consiste en una serie de preguntas 

que permitan el registro de la opinión de los usuarios con respecto a la atención 

brindada por la mesa de servicios, estas encuestas deben ser recopiladas y 

analizadas de forma periódica para encontrar las oportunidades de mejora en la 

calidad del servicio.
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La Mesa de Servicios es la principal fuente de información a los usuarios. Osiatis 

S.A. (2011) describe que podría darse las siguientes situaciones para contactar a la Mesa 

de Servicios:

• Cuando se han creado nuevos servicios.

• Cuando se han incorporado nuevas versiones de software de uso corporativo, es 

primordial notificar a los usuarios sobre la disponibilidad de los mismos

• Se debe informar sobre el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

• A través de la comunicación directa con los usuarios de debe identificar nuevas 

oportunidades de negocio de acuerdo a las necesidades de los clientes.

1.2.5 Procesos de la Mesa de Servicios.

La función de Mesa de Servicios lleva a cabo dos procesos principales que son la 

Gestión de Incidentes y la Gestión de Requerimientos o cumplimiento de petición. Para 

entender estos procesos es necesario conocer algunos conceptos importantes referentes a 

este tema:

• Evento: Notificación generada por un servicio de TI, elemento de configuración o una 

herramienta de monitorización, también puede definirse como un cambio de estado 

significativo de un elemento de configuración o un servicio de TI, debido a un evento 

puede existir la necesidad de registrar un incidente.

• Alerta: Indicación de que uno de los umbrales definidos ha sido alcanzado, o un 

cambio o falla ha ocurrido.

• Problema: Se define como el origen o causa desconocida de uno o más incidentes.

• Alternativa: Es una solución que reduce o elimina el impacto de incidente o problema 

cuando todavía no se dispone de la solución total al problema.

• Petición de Servicio: Es un requerimiento generado por el usuario al pedir 

información, consejo o un cambio estándar o pre autorizado.
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1.2.5.1 Gestión de Incidentes.

Un incidente es una interrupción no planeada o una degradación en la calidad de un 

servicio de TI. La gestión de incidentes tiene como principal objetivo restablecer las 

operaciones del servicio a su estado normal en el menor tiempo posible, minimizando el 

impacto sobre las operaciones de la organización y garantizando que se han aplicado los 

mejores niveles de calidad y disponibilidad.

El ciclo de vida de un incidente es manejado por la Mesa de Servicios tal como lo 

muestra el gráfico a continuación:

Figura 1.5 Ciclo de Vida de un Incidente
FUENTE: (Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2008)

El proceso de Gestión de Incidentes lleva a cabo algunas actividades como se 

detalla a continuación:
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Figura 1.6 Procesos de la Gestión de Incidentes
FUENTE: (ITpreneurs Nederland B.V., 2009)

Identificación y Registro

Existen diversas fuentes para la generación de incidencias, como lo muestra el 

gráfico anterior: usuarios que reportan a través de llamadas, correos, gestión de eventos, 

etc., por ello es necesario registrar con detalle los datos de cada incidente (fecha, hora, 

descripción, sistemas afectados, etc.) para realizar la respectiva gestión.
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Priorización

Significa asignar una prioridad dependiendo de dos factores: el impacto y la urgencia. 

El impacto es una medición del efecto de un incidente, problema o cambio en los procesos 

del negocio. La urgencia es una medición de la cantidad de tiempo que tarda un incidente, 

un problema o un cambio en tener un impacto significativo en la organización.

Por lo tanto la prioridad sirve para reconocer la importancia concerniente a un 

incidente, problema o cambio, y utiliza el impacto y la urgencia para definir el tiempo 

necesario para ejecutar las acciones.

Urgencia

Baja

Media

Alta

Baja

Impacto

Media Alta

9 8 7 1

6 5 A

3 2

Figura 1.7 Cuadro de prioridad

FUENTE: (MICROSOFT, 2011)

Diagnóstico inicial

El diagnóstico inicial o de primer nivel se lo realiza a través de las bases de datos de 

conocimiento en donde se tiene información sobre los errores conocidos. Un error conocido 

es un problema cuyas causas han sido identificadas y su alternativa debidamente 

documentada. Estos errores conocidos con almacenados en una base de datos de errores 

conocidos creados por la Gestión de Problemas. Si no puede ser resuelto el incidente se 

debe realizar escalamiento.
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El escalamiento es una actividad que requiere de recursos adicionales, necesarios 

para lograr los niveles de servicio establecidos y alcanzar las expectativas del cliente. Se 

definen dos tipos de escalamiento, el funcional que se presenta al transferir un incidente o 

un problema al equipo técnico con nivel de experiencia mayor y el escalamiento jerárquico 

que implica niveles superiores de gestión para apoyo en un escalamiento.

Investigación y diagnóstico

Cuando el incidente ha sido asignado y no se posee conocimientos previos sobre el 

mismo en la base de errores conocidos, se debe investigar para identificar las posibles 

causas.

Resolución y recuperación

Una vez encontrada la solución al incidente se debe proceder con la ejecución de las 

acciones para restablecer el servicio.

Cierre de incidente

La última etapa del incidente es el cierre oficial que se consigue cuando se ha 

aplicado la solución y se ha comprobado con el usuario que la falla ha desaparecido, 

generalmente se utiliza una encuesta de satisfacción para validar la percepción del usuario 

en cuanto a la atención brindada.

Cabe recalcar que el registro de incidentes debe ser actualizado periódicamente de 

tal manera que los usuarios se mantengan informados y puedas consultar su status cuando 

en el momento que desee y además todas las fases deben ser monitoreadas de forma 

permanente, este seguimiento tiene relación con otras fases del ciclo del servicio tal como 

se detalla en el siguiente gráfico:
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Figura 1.8 Proceso de Gestión de Incidentes

FUENTE: (Osiatis S.A., 2011)

1.2.5.2 Gestión de Requerimientos.

Este proceso también es conocido como Gestión de Requerimientos, su finalidad es 

gestionar todas las peticiones diarias de requerimientos del servicio, la relación se da entre 

los usuarios finales y los proveedores de los servicios de tecnología; previo a la solicitud es 

importante que los usuarios conozcan la disponibilidad de los mismos y los procedimientos 

para obtenerlos; para lo cual se deben definir patrones o formatos de solicitudes de 

requerimientos más frecuentes, el proceso de esta gestión es similar a las de los incidentes. 

El objetivo principal es dar cumplimiento a los requerimientos de los usuarios tan pronto 

como sea posible y de acuerdo a los niveles de servicio establecidos previamente. Las 

actividades del proceso son similares a las descritas en la Gestión de Incidentes.
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1.2.6 Métricas.

Se pueden establecer algunas métricas para garantizar que la Mesa de Servicios 

satisfaga las necesidades del usuario, de esta manera se verificará la eficiencia y 

efectividad, algunas de las métricas citadas en el curso de ITpreneurs Nederland B.V. (2009) 

son:

• Número total de incidentes.

• Porcentaje de llamadas que se resuelven en la primera llamada a través del personal 

de soporte de primer nivel.

• Porcentaje de incidencias resueltas sin realizar ningún tipo de escalamiento.

• Tiempo promedio de resolución de un incidente.

• Tiempo promedio que se demora el escalamiento de un incidente al soporte de 

mayor nivel.

• Número y porcentaje de incidentes mayores.

• Porcentaje de incidentes resueltos dentro del tiempo de repuesta acordado.

• Costo promedio de la Mesa de Servicios para gestionar un incidente.

• Tiempo promedio que existe en revisar y cerrar una llamada que ya ha sido resuelta.

• Número de llamadas atendidas diaria, semanal y mensualmente junto con el tiempo 

promedio de cada llamada.

• Cantidad de incidentes sin resolver.

• Encuestas de satisfacción al cliente.

1.2.7 Implementación.

Osiatis S.A. (2011) define que para la implementación de la Mesa de Servicios se 

dete tener una buena planificación y establecer algunos aspectos como por ejemplo:

• Las necesidades que presenta actualmente la empresa.

• Definición de las funciones.

• Definición de responsables para cada función.
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• Planeación para realizar encuestas que permitan conocer las expectativas de los 

usuarios.

• Determinación de las habilidades y destrezas que deben poseer los integrantes de la 

Mesa de Servicios, adicionalmente establecer protocolos de interacción con el 

cliente.

• Estructura que se requiere, ya sea local, centralizado o virtual dependiendo de la 

organización.

• Definición de las herramientas tecnológicas que se requieren.

• Especificación de las métricas que servirán para evaluar el rendimiento.

• Establecimiento de la publicidad mediante la cual se dará a conocer a los usuarios 

los beneficios de la nueva forma de atención y soporte.

• Garantizar el compromiso de la dirección para mantener esta nueva ideología.

1.3 Discusión final.

Como se puede notar en las páginas anteriores, los procesos basados en "buenas 

prácticas” de ITIL, constituyen el fundamento para brindar un servicio de calidad en las 

áreas de TI, estás buenas prácticas son adaptables a cualquier tipo de organización, y 

desde cualquier punto de vista, es importante adoptarlas para disponer de servicios 

tecnológicos alineados a los objetivos del negocio, de esta manera se podrá llevar a cabo un 

trabajo eficiente y oportuno, un control de la infraestructura y optimización de los recursos; 

todo el trabajo y esfuerzo que se dedique a la implementación de procesos se verán 

recompensados con los beneficios y percepción de satisfacción de los usuarios o clientes 

finales con relación a los servicios tecnológicos brindados.

Es importante recalcar que implementar ITIL en cualquier organización no es un 

trabajo inmediato, requiere de un cambio cultural en toda la organización, el avance es 

progresivo en cada una de las fases del ciclo de vida de Itil, no necesariamente se aplican 

en orden sino esto va de acuerdo a los requerimiento de cada empresa, se pueden 

implementar distintos procesos que correspondan a varias fases. Pero una de las bases por 

las que la mayoría de empresas empiezan tiene que ver con la Gestión de Incidentes y 

Requerimientos que se ponen en marcha con la función de la Mesa de Servicios.
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CAPITULO 2 

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

2.1 Empresa sujeta a investigación

Salud S.A. es la empresa más grande de medicina prepagada del Ecuador, dedicada 

al cuidado de la salud, brinda soluciones de protección en el mercado de asistencia médica 

desde 1993; dispone de servicios ambulatorios y servicios odontológicos privados más 

importantes del país. Se creó con la finalidad de brindar soluciones integrales y completas al 

cliente, cuenta con experiencia de 18 años de gestión en medicina prepagada, 10 años de 

servicios médicos y 2 años de prestación en servicios dentales, además de los 35 años de 

labores de sus principales socios, en el campo de los seguros. También es importante 

mencionar que la empresa tiene certificación ISO 9001.

Salud S.A. cuenta con alrededor de 1000 empleados a nivel nacional, los mismos 

que para cumplir son sus labores diarias generan gran demanda de servicios tecnológicos; 

posee una infraestructura de datos centralizada en Quito y las comunicación con los 

diversos puntos nacionales se lleva a cabo mediante enlaces de datos, la plataforma de 

sistema operativo en los usuarios finales es de Microsoft. Esta situación ha llevado a la 

necesidad de implementar procesos de tecnología basados en buenas prácticas para poder 

brindar soporte que genere gran satisfacción a los usuarios internos de la empresa.

El departamento de Tecnología y Sistemas de Información es el encargado de 

brindar soporte tecnológico a usuarios internos de la empresa, esta atención se lleva a cabo 

a través de dos canales uno en la costa y otro en la sierra, existen algunas fortalezas como 

son el interés del Área de Tecnología por ofrecer un mejor servicio a sus usuarios, también 

el personal posee buena experiencia y conocimiento de la infraestructura y aplicaciones 

corporativas, existe atención remota para usuarios conectados mediante LAN y WAN. Sin 

embargo debido al gran crecimiento de personal, se ha identificado una problemática en la 

prestación de servicios de tecnología, las debilidades presentadas en el proceso son las 

siguientes:
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Talento Humano:

• No todo el personal de soporte posee un nivel de conocimiento de los 

procesos de soporte.

• No es posible determinar el nivel de conocimiento técnico de los usuarios 

finales, por ello no se pueden realizar campañas de refuerzo para dar 

capacitaciones necesarias a los usuarios.

• No hay suficiente equipo humano lo que genera excesivo trabajo en ciertas 

áreas.

Métodos de trabajo:

• Las funciones de soporte del Centro de Servicio a Usuarios no están 

definidas.

• No existe definición de políticas para el registro de actividades.

• No existe diferenciación entre incidentes versus requerimientos en las 

atenciones diarias a los usuarios finales.

• No están definidas las prioridades para la atención de incidentes, las 

solicitudes son asignadas y atendidas de acuerdo a la urgencia del usuario y 

experiencia de los técnicos de soporte.

• No hay una definición concreta de los servicios tecnológicos, tanto para el 

usuario final como para el personal interno de tecnología.

• No se tiene definido un catálogo de servicios de tecnología.

• Algunos servicios brindados por el personal de soporte no son registrados, 

por lo que el trabajo no refleja la situación real.

• La búsqueda de soluciones se vuelve redundante y las tareas se duplican en 

la atención a usuarios ya que no se posee una base de conocimiento.

• No existe un único punto de contacto para toda la empresa.

• No están definidos los OLA’s entre las áreas del departamento.

• No hay definición de SLA’s con el negocio.

• No está definido un compromiso de tiempos de solución de incidentes, 

disponibilidad y calidad de los servicios.

• El usuario desconoce el estado de su incidente, solo tiene conocimiento una 

vez que fue solucionado.
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No se posee conocimiento sobre el nivel de satisfacción de los usuarios de 

servicios.

No existe registro de quejas o consultas de los usuarios.

No existe modelos de escalamiento.

No existen políticas de registro de cambios.

No hay comunicación entre el proceso de cambios con la atención del Centro 

de soporte a usuarios (Mesa de Servicios). Tampoco hay coordinación entre 

las diversas áreas del departamento de Tecnología.

No se categorizan ni priorizan los cambios.

Métricas:

No existen indicadores de los servicios ni de los procesos.

No se generan reportes periódicos de las atenciones brindadas ni tampoco se 

cuenta con una herramienta que facilite dicho trabajo.

2.1.1 Estructura organizacional.

La empresa Salud S.A. es la encargada de comercializar los productos de salud, 

estos productos incluyen planes individuales y corporativos. Está conformada por algunos 

departamentos como son: Gerencia General, Auditoría, Mercadeo y Ventas, Servicio al 

Cliente y Operaciones, Área Técnica, Asesoría Médica y Reembolsos, Innovación y 

Procesos, Tecnología y Sistemas de Información, E-Business, RRHH, Administración y Área 

Financiera.

2.1.1.1 Organigrama.

La Gerencia General de SALUD S.A. es la encargada de establecer las estrategias y 

políticas que dirijan a la empresa hacia el cumplimiento de los objetivos, ya sean estos 

administrativos, de control o de desarrollo de inversiones. Junto con las otras gerencias se 

ocupa de establecer los pasos para la elaboración, aplicación, seguimiento y revisión del 

plan operativo de la organización.
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Figura 2.1 Organigrama General Salud S.A.

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia Comercial funciona a nivel nacional y es la encargada de la creación de 

productos y ofertas de salud para satisfacer las necesidades de los clientes, así como el 

cumplimiento de presupuestos de ventas.

Figura 2.2 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia Comercial
FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia de Servicio al Cliente y Operaciones funciona a nivel nacional y es la 

encargada de satisfacer las necesidades de información y asesoría del cliente de acuerdo a 

las condiciones del contrato, dentro de los estándares establecidos, también realiza la 

emisión y entrega de contratos y documentación completa requerida para cada cliente.
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Figura 2.3 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia de Servicio al Cliente y Operaciones
FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia de Asesoría Médica y Reembolsos funciona a nivel nacional y es la 

encargada de satisfacer al cliente mediante la restitución de sus gastos médicos en base a 

auditorías sujeta a las condiciones de cada contrato y de conformar la red de prestadores 

que contribuyan a la calidad y confiabilidad al cuidado de la salud de los clientes al mejor 

costo.

Figura 2.4 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia de Auditoría Médica y Reembolsos

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

30



Universidad Técnica Particular de Loja

La Gerencia de Innovación y Procesos funciona a nivel nacional y se encarga de 

coordinar la ejecución del plan estratégico, dirigir proyectos PMO, coordinar la 

implementación y cumplimiento de gestión por procesos, investigar e implementar mejores 

prácticas de gestión y buscar mecanismos de mejora continua.

Figura 2.5 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia de Innovación y Gestión por Procesos
FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia Técnica se encarga de apoyar a la Gerencia General en la elaboración 

de presupuesto del costo, generar información de los productos, servicios y condiciones de 

los productos que tiene la empresa y apoyar en la creación de nuevos productos y servicios.

Figura 2.6 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia Técnica
FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)
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La Gerencia de E-Business a nivel nacional, es la encargada de generar proyectos 

vía WEB para venta de productos y servicios en línea.

5. t  L- s-rtr : 3 de  E

Business 

G iorg ia  Va l En ri a

C o o rd in ad o r E 

Business

Figura 2.7 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia E-Business

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia de Recursos Humanos funciona a nivel nacional y es la encargada de 

impulsar el desarrollo del recurso humano a través de herramientas y políticas de gestión, 

por lo tanto realiza tareas de búsqueda de personal para los distintos departamentos, 

capacitación de personal, etc.

Figura 2.8 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia de Recursos Humanos

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia de Tecnología y Sistemas de Información funciona a nivel nacional y es 

la encargada de generar información para la toma de decisiones de los usuarios internos, 

administrar los sistemas y tecnologías de información.
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Figura 2.9 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia de Tecnología y Sistemas de Información
FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia Financiera funciona a nivel nacional y es la encargada de gestionar 

eficazmente los recursos financieros. Tiene a su cargo diversas áreas como son: 

Presupuesto, Contabilidad, Tesorería, Control Tributario y Nómina.

Figura 2.10 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia Financiera

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia Administrativa funciona a nivel nacional y es la encargada de responder 

a las necesidades de infraestructura, suministros, seguridad y servicios generales de los 

clientes internos de la empresa. Tiene a su cargo diversas áreas como son: Compras, 

Infraestructura y Servicios Administrativos.
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Figura 2.11 Organigrama Salud S.A. -  Gerencia Administrativa
FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

2.2 Departamento de Tecnología y Sistemas de Información

La Gerencia de Tecnología y Sistemas de Información funciona a nivel nacional y es 

la encargada de generar información para la toma de decisiones de los usuarios internos, 

administrar los sistemas y tecnologías de información. Entre sus funciones están las de 

asegurar que el soporte tecnológico sea el adecuado a las necesidades de la empresa y la 

introducción de nuevas tecnologías.

Figura 2.12 Organigrama Salud Tecnología y Sistema de Información

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)
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2.2.1 Áreas de Tecnología y Sistemas de Información.

La gerencia de Tecnología y Sistemas de Información tiene a cargo varias áreas 

importantes para cumplir con su objetivo como son: Área de Proyectos, Área de Calidad, 

Área de Servicios y Soporte Técnico, Área de Producción, Área de Infraestructura, Área de 

Seguridad Informática, y Área de Desarrollo de Aplicaciones.

2.2.1.1 Área de Proyectos.

Se encarga de la planificación y ejecución de proyectos con los mejores recursos 

disponibles, dentro de los costos presupuestados y en el tiempo definido, es decir de la 

administración e implementación de nuevos proyectos para la empresa. Todos los proyectos 

están a cargo del Gerente de Proyectos.

2.2.1.2 Área de Calidad.

Se encarga de garantizar que los proyectos de Tecnología y Sistemas se ejecuten de 

acuerdo a los estándares de calidad establecidos por Salud S.A, mediante técnicas de 

gestión y control de calidad. Este trabajo está a cargo del Coordinador de Calidad.

2.2.1.3 Área de Servicios y  Soporte.

Es el área encargada de gestionar las estrategias de servicio y soporte a usuarios 

internos de Salud S.A., dar soporte a la operación diaria de todos los servicios tecnológicos 

a los usuarios internos y a las diferentes áreas internas de tecnología, brindando calidad y 

eficiencia con estándares de calidad en la solución de problemas e incidentes. Los cargos 

que existen dentro de esta área son:

• Jefe de Servicios y Soporte

• Gestor de Servicios de Primer Nivel

• Gestor de Incidentes Técnico de Segundo Nivel

• Gestor de Incidentes de Aplicaciones de Segundo Nivel

• Gestor de Problemas de Aplicaciones.
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2.2.1.4 Área de Producción.

Es el área encargada de planificar y facilitar el desarrollo y uso de las bases de datos 

y sus aplicaciones, facilitar el acceso a las bases de datos corporativas, coordinar 

actividades como programación de procesos de aplicación, respaldos, operación y 

administración de la base de datos. Los cargos que existen dentro de esta área son:

• Jefe de Producción

• Gestor de Producción

2.2.1.5 Área de Infraestructura.

Es el área encargada de diseñar e implementar los recursos de infraestructura del 

data center, recursos y servicios referentes a las comunicaciones de redes y telefonía; 

monitorear la disponibilidad de los mismos para garantizar el trabajo de los usuarios internos 

del negocio; provisionar los componentes de infraestructura y proveer servicios para soporte 

a los proyectos de infraestructura o cambios de los mismos. Los cargos que existen dentro 

de esta área son:

• Jefe de Infraestructura

• Gestor de Infraestructura de Redes y Comunicaciones

• Gestor de Comunicaciones y Centrales telefónicas

• Gestor de Administración de Servidores

2.2.1.6 Área de Desarrollo de Aplicaciones.

Es el área encargada de definir las estrategias y bases para el desarrollo de los 

sistemas y aplicaciones, hacer que las aplicaciones y los sistemas provean la funcionalidad 

requerida por los servicios de TI, esto se logra mediante convertir las especificaciones del 

sistema en código fuente ejecutable utilizando los lenguajes de programación definidos así 

como las herramientas de software de apoyo a la programación. También tiene a su cargo 

el mantenimiento de las aplicaciones del cliente y la personalización de productos externos. 

Los cargos que existen dentro de esta área son:
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• Jefe de Desarrollo de Aplicaciones

• Desarrollador de Aplicaciones

• Arquitecto de Aplicaciones

2.2.1.7 Área de Seguridad Informática.

Es el área encargada de la identificación, evaluación y control de los riesgos que 

puedan presentarse dentro de la empresa en cuanto se refiere a la seguridad de la 

información. Se encarga de diseñar e implementar políticas de seguridad de los servicios 

tecnológicos y de la información de la empresa.

2.2.2 Procesos y procedimientos de Tecnología y Sistemas de Información.

Existen diversos procesos y procedimientos definidos en el área de Tecnología, que 

se han conformado de acuerdo a la norma ISO 9001 y que sirven de apoyo a TI, a 

continuación se detalla un resumen:

Tabla 2.1 Procesos ISO 9001 área Tecnología Salud S.A.

PROCESO DOCUMENTO

Desarrollo de Proyectos PR-S-001

Soporte a Cliente Interno PR-TN-002

Mantenimiento General PR-TN-003

Mantenimiento Aplicaciones PR-TN-004

Operación (Respaldo de Base de Datos) PR-TN-005

Administración de la Base de Datos PR-TN-009

Call Dispatcher PR-TN-016

FUENTE: Cecilia Tapia
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2.2.2.1 Desarrollo de Aplicaciones.

Figura 2.13 Procesos Desarrollo de Proyectos
FUENTE: Salud S.A.

Dueño del proceso: Gerente de Tecnología y Sistemas de Información y en segunda 

instancia el Jefe de Desarrollo de Aplicaciones.

Este proceso sirve para recibir los requerimientos de software del usuario, analizar y 

desarrollar las aplicaciones requeridas por los diferentes usuarios de la empresa, en las 

diversas actividades se requiere del trabajo de los gestores de incidentes de segundo nivel, 

arquitectos de aplicaciones y desarrolladores.
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2.2.2.2 Soporte a cliente interno.

Figura 2.14 Procesos Soporte a Cliente Interno
FUENTE: Salud S.A.

Dueño del proceso: Gerente de Tecnología y Sistemas de Información y en segunda 

instancia el Jefe de Gestión de Servicios y Soporte

Este proceso sirve para asistir a los usuarios en los problemas relacionados con los 

equipos de computación (pcs, monitores, impresoras, periféricos, etc.); problemas 

relacionados con las comunicaciones (internet, correo, etc.), asistencia de software 

(antivirus, editores de texto, hojas de cálculo, etc.), los usuarios realizan sus peticiones de 

forma telefónica, por correo y personal. En este proceso están involucrados los gestores de 

servicios de primer nivel, gestores de incidentes de segundo nivel, gestores de redes.
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2.2.2.3 Mantenimiento General.

Figura 2.15 Procesos Mantenimiento General
FUENTE: Salud S.A.

Dueño del proceso: Gerente de Tecnología y Sistemas de Información y en segunda 

instancia el Jefe de Gestión de Servicios y Soporte

Este proceso sirve para realizar inventario de hardware y software y para coordinar el 

mantenimiento de hardware que se realiza 3 veces al año. Involucra al personal de soporte 

especialmente a los gestores de primer y segundo nivel.
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2.2.2.4 Mantenimiento de Aplicaciones.

Figura 2.16 Procesos Mantenimiento de Aplicaciones

FUENTE: Salud S.A.

Dueño del proceso: Gerente de Tecnología y Sistemas de Información y en segunda 

instancia el Jefe de Desarrollo de Aplicaciones.

Este proceso sirve para atender requerimientos del usuario para aplicaciones 

específicas que utiliza la empresa, los cuales se reportan a través de un módulo de 

incidentes. Los registros de incidentes son analizados por el Jefe de Desarrollo de 

Aplicaciones para verificar si es recurrente y tomar las acciones correctivas que pueden 

involucrar modificaciones o incorporación de nuevos módulos al sistema. En este proceso 

participan los gestores de servicio de primer nivel, gestores de incidentes de segundo nivel, 

desarrollador de aplicaciones.
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2.2.2.5 Respaldo de Base de Datos.

Figura 2.17 Procesos Operación

FUENTE: Salud S.A.

Dueño del proceso: Gerente de Tecnología y Sistemas de Información y en segunda 

instancia el Jefe de Desarrollo de Aplicaciones.

Este proceso sirve para definir los datos que se mantendrán respaldados de forma 

diaria, mensual y anual. En este proceso participa el Jefe de Desarrollo de Aplicaciones, 

Jefe de Gestión de Servicios y Soporte, Jefe de Infraestructura, gestores de administración 

de servidores y gestores de infraestructura de redes y comunicaciones.
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2.2.2.6 Administración de Base de Datos.

Figura 2.18 Procesos Administración de Base de Datos
FUENTE: Salud S.A.

Dueño del proceso: Gerente de Tecnología y Sistemas de Información y en segunda 

instancia el Jefe de Producción.

Este proceso sirve para realizar tareas de administración en las bases de datos, 

participan en este proceso el Jefe de Producción y el Gestor de Producción.
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2.2.2.7 Call Dispatcher.

Figura 2.19 Procesos Call Dispatcher
FUENTE: Salud S.A.

Dueño del proceso: Jefe de Gestión de Servicios y Soporte

Este proceso sirve para la atención oportuna de los requerimientos y necesidades de 

los usuarios internos de la empresa a través de puntos de contactos definidos 

telefónicamente o por correo para las regiones de la sierra y costa; una vez recibidos los 

requerimientos son registrados en un módulo asignado específicamente para esta función. 

Los involucrados en este proceso son los gestores de servicios de primer nivel.
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2.2.3 Área de Servicios y Soporte.

Como se citó en el primer capítulo entre las áreas estratégicas de la empresa está el 

Departamento de Tecnología y Sistemas de Información, y dentro de este departamento el 

área de Servicios y Soporte es crucial para la atención de la demanda de servicios de los 

usuarios internos; por ello será tomada como referencia para motivos de esta investigación.

Es el área de Servicios y Soporte es la encargada de facilitar el soporte diario de 

todos los servicios tecnológicos a los usuarios internos y a las diferentes áreas internas de 

tecnología, brindando calidad y eficiencia, diseñando mejoras para los procesos, servicios e 

infraestructura.

2.2.3.1 Cargos del área.

Los cargos del personal de área de Servicios y Soporte son los siguientes:

Jefe de Gestión de Servicios y Soporte: Es el encargado de gestionar las 

estrategias de servicio y soporte a usuarios internos con estándares de calidad en la 

solución de problemas e incidentes, tomando en cuenta que el soporte conlleva la operación 

diaria de todos los servicios de tecnología. Entre sus funciones están:

• Definir las necesidades de servicio de las áreas usuarias.

• Asegurar que se cumplan los procesos de servicios de tecnología.

• Realizar el mejoramiento continuo de procesos y servicios.

• Planear y coordinar las actividades de gestión de procesos TI.

• Identificar, evaluar y controlar riesgos que puedan detener los servicios de TI.

• Capacitar a los usuarios internos en las nuevas tecnologías y servicios disponibles.

Gestor de Servicios de Primer Nivel: Se encarga de dar soporte a la operación 

diaria de los usuarios internos para todos los servicios de TI en primer nivel, brindando 

calidad. Es el punto de contacto entre el usuario y la gestión de servicio. Algunas funciones 

asignadas son:
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• Registrar los incidentes y requerimientos presentados y reportados.

• Manejar los picos de requerimientos.

• Dar soporte de primer nivel gestionando los incidentes reportados.

• Asignar incidentes y requerimientos al siguiente nivel

• Mantenerse actualizado en los conocimientos para cumplir sus funciones.

Gestor de incidentes técnico de segundo nivel: Tiene la responsabilidad de dar 

soporte a la operación diaria de todos los servicios que TI presta a los usuarios internos, 

incrementando la eficiencia y efectividad. Su nivel de conocimiento es más avanzando para 

la atención de incidentes que no se gestionaron en primer nivel. Entre las funciones que 

debe cumplir están:

• Registrar los incidentes y requerimientos presentados y reportados.

• Gestionar los incidentes asignados y reportados

• Manejar los picos de requerimientos.

• Escalar los problemas al siguiente nivel

Gestor de problemas de aplicaciones: Se encarga de analizar y determinar cuáles 

han sido las causas de incidentes recurrentes en aplicaciones del negocio, su misión es 

poner en disponibilidad las aplicaciones y sistemas, esto incluye el desarrollo y 

mantenimiento de las aplicaciones del cliente así como la personalización de productos 

externos. Entre las funciones que debe cumplir están:

• Identificar, registrar y clasificar los problemas.

• Dar soporte a la gestión de incidentes de aplicaciones proporcionando 

información y soluciones temporales o parches.

• Realizar un seguimiento post-implementación de los cambios realizados en 

aplicaciones.

• Realizar informes para documentar las soluciones.

• Mantenerse actualizado en los conocimientos requeridos para su función.

Gestor de incidentes de aplicaciones de segundo nivel: Es el encargado de 

resolver de forma rápida y eficaz cualquier incidente que cause interrupción en los sistemas 

que son de uso corporativo. Entre sus funciones están:
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• Gestionar los incidentes asignados y reportados

• Manejar los picos de requerimientos.

• Mantenerse actualizado en los conocimientos para cumplir sus funciones.

• Escalar los requerimientos de nuevos servicios de aplicaciones.

2.2.3.2 Operación y  forma de trabajo.

A través del área de Servicios y Soporte ingresan incidentes y solicitudes de servicio 

referentes a software, hardware, ofimática, aplicaciones corporativas, adquisiciones de 

hardware para usuarios internos, redes y comunicaciones. Entre algunos de los servicios 

detallados anteriormente se puede citar los siguientes:

• Instalación, soporte y mantenimiento de software y sistemas operativos.

• Instalación, soporte y mantenimiento de software de ofimática.

• Configuración de drivers y utilitarios.

• Adquisición de computadores para usuarios internos.

• Diagnóstico o reparación de hardware.

• Servicios de respaldo y restauración de computadores

• Configuración y soporte básico de redes

• Soporte en videoconferencias

• Soporte básico en comunicaciones

• Configuración de correo electrónico en Blackberry.

• SIGMEP (Sistema de Medicina Prepagada), es una aplicación corporativa que 

sirve para la gestión de contratos y liquidaciones del seguro de salud. El 

Gestor de Incidentes de Aplicaciones de Segundo Nivel es el encargado de 

dar soporte a los usuarios internos cuando se presenta algún incidente o 

requerimiento sobre esta aplicación.

El área de Servicios y Soporte posee un proceso básico para atención a los clientes 

internos, los procesos y procedimientos que se aplican en el área son los correspondientes 

a Call Dispatcher y Soporte a Cliente interno que se detallaron anteriormente. La forma de 

operación está actualmente definida por regiones, una en la Sierra y otra en la Costa; en 

cada región existen alrededor de 500 usuarios internos que reportan sus solicitudes de 

servicio. Existen tres vías de comunicación en cada región:
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Tabla 2.2 Medios de contacto para Soporte Técnico en Salud

REGION MEDIO DE CONTACTO

Sierra

Correo: 1001@saludsa.com.ec
IVR Teléfono 1001: Opción 1 Soporte de aplicación corporativa SIGMEP 

Opción 2 Soporte de aplicación corporativa HIS ISIS 
Opción 3 Soporte de aplicación corporativa INTRANET 
Opción 4 Soporte de impresoras 
Opción 5 Soporte técnico en general 

Personal: Cuando el usuario acude físicamente a las oficinas de Tecnología

Costa

Correo:3001 @saludsa.com.ec
IVR Teléfono 3001: Opción 1 Soporte de aplicación corporativa SIGMEP 

Opción 2 Soporte de aplicación corporativa HIS ISIS 
Opción 3 Soporte de aplicación corporativa INTRANET 
Opción 4 Soporte de impresoras 
Opción 5 Soporte técnico en general 

Personal: Cuando el usuario acude físicamente a las oficinas de Tecnología

FUENTE: Cecilia Tapia

También se da atención a usuarios VIP, estos usuarios son los gerentes y jefes de 

las áreas de Finanzas y Administración, Recursos Humanos, Mercadeo y Ventas, Servicio al 

Cliente y Operaciones, Asesoría Médica y Reembolsos, Innovación y Procesos, E-business, 

Comercial, así como las gerencias y jefaturas de Salud S.A. A estos usuarios VIP se les 

asigna mayor prioridad de atención con relación al resto de solicitudes de otros usuarios, y 

en el caso de que el personal técnico esté disponible la atención es inmediata.

Para el caso de los usuarios internos que laboran en las oficinas que están en las 

diferentes provincias, la atención está distribuida de la siguiente manera:

• El personal de Soporte de Quito atiende a Ibarra, Ambato y Sto. Domingo.

• El personal de Soporte de Guayaquil atiende a Cuenca, Manta y Machala.

Para brindar soporte técnico a las provincias, en el caso de fallas de los equipos de 

computación, el usuario que reporta el daño es el encargado de enviar el equipo hacia las 

oficinas centrales en Quito y Guayaquil, y una vez que se ha solucionado el problema, el 

personal de soporte de Quito y Guayaquil se encarga de devolver los equipos a las oficinas 

solicitantes.
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Al momento que los usuarios reportan sus solicitudes vía telefónica, la llamada es 

atendida en primer nivel por el Gestor de Servicios de Primer Nivel, en el caso de que la 

extensión telefónica esté ocupada, la llamada es desviada al siguiente salto que 

corresponde a los Gestores de Incidentes Técnicos de Segundo Nivel. En el caso de que el 

usuario reporte sus solicitudes vía correo electrónico, estos pedidos son gestionados 

únicamente por el Gestor de Servicios de Primer Nivel, existe un gestor en Quito y otro en 

Guayaquil quienes son los responsables de revisar todos los mails.

Una vez que se ha recibido la solicitud por cualquiera de los medios de 

comunicación, los gestores de primer y segundo nivel deben registrar en el módulo básico 

de incidentes, en el Anexo 2.1 se detalla el funcionamiento del gestor de incidentes utilizado 

para este fin.

En el caso de que el problema reportado requiera soporte especializado de tercer 

nivel, se notifica vía correo o verbalmente a las áreas de Infraestructura, Producción, 

Desarrollo y Proyectos, para que gestionen la solución, pero no se lleva ningún registro en el 

módulo de incidentes. También existen algunos servicios que brindan proveedores externos 

como por ejemplo el servicio de cableado estructurado, mantenimiento de equipos, enlaces 

de comunicación y otros; el personal de tercer nivel es el responsable de reportar a dichos 

proveedores los problemas que generan interrupción de los servicios de tecnología.

2.3 Síntesis del análisis.

En el análisis del funcionamiento actual del área de Soporte y Servicios de Salud 

S.A. detallado en los párrafos anteriores, se puede notar que el departamento cuenta con 

procesos de la norma ISO 9001 que ayudan a la operación cotidiana de las diferentes áreas 

que conforman el departamento de Tecnología y Sistemas de Información, estos procesos 

están definidos para tareas como por ejemplo: el desarrollo de aplicaciones, mantenimiento 

general, respaldo de base de datos, etc.; también la experiencia y conocimiento que posee 

el personal del área son fortalezas que no se las puede pasar por alto, sin embargo se 

puede complementar la forma de trabajo con las buenas prácticas de ITIL.
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La implementación de las mejores prácticas permitirá solventar los problemas 

actuales referentes al talento humano, métodos de trabajo y la ausencia de métricas, que 

impiden llevar a cabo una gestión de servicios de calidad; los procesos de gestión de 

servicios de TI estarán respaldados con una herramienta adecuada para un registro 

automático y ordenado de solicitudes, a su vez este registro permitirá llevar a cabo la 

definición de métricas de control que permitan implementar un proceso de mejora continua, 

optimizando los recursos y aumentando la productividad.
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CAPITULO 3 

PROPUESTA 

3.1 Justificación

Tomando en cuenta que la tecnología no es la respuesta a todos los problemas sino 

que las personas y procesos también son igual de importantes y van de la mano, se ha visto 

la necesidad de implementar en la empresa Salud S.A. una estructura enfocada en procesos 

y que facilite el trabajo de forma eficiente y ajustada a los objetivos de la organización para 

satisfacer las necesidades de los usuarios, por lo tanto se plantea la creación de una Mesa 

de Servicios mediante la cual se logra mantener:

• Procesos estandarizados y optimizados con las mejores prácticas.

• Personas que comprenden su rol y responsabilidades en los procesos.

• Herramientas tecnológicas que soporten los procesos y permitan a las 

personas realizar sus actividades de manera eficiente y efectiva.
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Procesos

Tecnología Personas

Figura 3.1 Enfoque estratégico ITIL
FUENTE: (Echeverry Sánchez, 2010)

Mediante este enfoque se obtendrá algunos beneficios como son: la integración del 

área de TI mediante la alineación con los procesos del negocio, reducción de costos, 

mejoramiento de la calidad de los servicios, mayor productividad, disponibilidad, continuidad 

y soporte, mejoramiento de la imagen del área de tecnología ante el resto de usuarios de 

toda la empresa.
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3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo General.

Implementar la herramienta de apoyo a los procesos de TI de la empresa Salud S.A.; 

la misma que permitirá mantener un único punto de contacto para la atención de solicitudes 

y requerimientos de servicios tecnológicos.

3.2.2 Objetivos Específicos.

Los objetivos específicos que se pretende llevar a cabo en el desarrollo del presente 

proyecto son los siguientes:

• Obtener estadísticas de la herramienta de apoyo a la función de la Mesa de 

Servicios en la empresa Salud S.A.

• Establecer y respaldar procesos de gestión de incidentes, requerimientos, 

cambios y catálogo de servicios para apoyo a la gestión de servicios de 

tecnología dentro de la empresa Salud S.A.

• Realizar seguimiento y medición a los procesos de gestión de servicios, 

mediante la herramienta de apoyo.

• Incrementar la satisfacción de los usuarios.

3.3 Definición del alcance

Este proyecto tiene como alcance la configuración y parametrización de la 

herramienta de apoyo a la Mesa de Servicios en la empresa de medicina prepagada Salud 

S.A. Dicha herramienta contendrá la administración de incidentes, requerimientos de 

servicio, cambios y catálogo de servicios.
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3.4 Beneficios

Los beneficios que aportará a la empresa Salud S.A. la implementación del proyecto 

se mencionan a continuación:

• Valor para la empresa Salud S.A. ya que podrá demostrar habilidad para analizar, 

resolver incidentes de manera oportuna y eficaz en las atenciones de solicitudes de 

los usuarios contribuyendo a la productividad.

• Gestión centralizada para la atención de todos los requerimientos, incidentes, 

solicitudes de cambio de los servicios tecnológicos.

• Satisfacción de los usuarios al atender cualquier requerimiento de tecnología 

presentado a la Mesa de Servicios.

• Organización de las actividades de tecnología de acuerdo a las necesidades de la 

empresa Salud S.A. y asignación de los recursos de acuerdo a las necesidades de la 

misma.

• Capacidad para identificar mejoras en los servicios, luego de analizar de forma 

permanente los incidentes, por medio del contacto cotidiano con usuarios y clientes.

• Reducción del riesgo de resultados inesperados en la implementación de cambios.

• Reducción de costos al optimizar los recursos.

• Mejoramiento de la calidad del servicio.

3.5 Retos

Entre algunos de los retos que se deben vencer durante la implementación del 

presente proyecto se pueden citar los siguientes:

• Registrar todas las solicitudes ya sean incidentes, consultas, quejas, requerimientos 

y cambios; a través de la Mesa de Servicios.

• Lograr que los usuarios sean quienes registran sus requerimientos a través del portal 

web.

• Mejorar el conocimiento del usuario ya sea para reforzar la capacidad de autoservicio 

o para pueda especificar de mejor manera sus solicitudes.

53



Universidad Técnica Particular de Loja

Resolver mayor cantidad de incidentes posibles sin la necesidad de escalar, es decir 

en primer nivel.

Conocer con exactitud los procesos definidos para la resolución de incidentes. 

Asegurar que todos los procedimientos de la Mesa de Servicios estén debidamente 

documentados y disponibles para su respectiva consulta.

Poseer una base de conocimiento real, veraz, confiable y oportuna que permita 

utilizar la información de problemas y errores conocidos para la solución de otros 

incidentes.

Cambiar y mantener una cultura organizacional que asegure el cumplimiento de los 

planes, métodos y demás procesos.

Probar que existe un mejoramiento del servicio y generar confianza en los clientes. 

Optimizar los procesos de cambios.

3.6 Definición de las necesidades

Luego del análisis del funcionamiento del área de Soporte y Servicios se puede 

concluir lo siguiente:

• Es necesario poseer una herramienta tecnológica adecuada que permita brindar 

apoyo a los procesos de gestión incidentes y requerimientos.

• La herramienta de apoyo servirá para gestionar la Mesa de Servicios como único 

punto de contacto a nivel nacional.

• La herramienta tecnológica permitirá cumplir con los procedimientos estandarizados 

para la implementación de cambios.

3.7 Estructura de la mesa de servicios

Para el presente proyecto se ha propuesto una Mesa de Servicios de estructura 

centralizada, mediante la cual todas las necesidades de los usuarios a nivel nacional se 

canalizarán a través de un solo punto de contacto, el punto de contacto estará ubicado 

físicamente en la oficina matriz de Salud en Quito.
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Los canales que tendrá a disposición son tres:

• Extensión Telefónica

• Correo electrónico

• Portal Web

Estos canales serán promocionados mediante afiches, envío de correos y 

comunicaciones internas vía intranet, en dichas comunicaciones se difundirá los horarios de 

atención para la Mesa de Servicios de la empresa Salud S.A.

Gestión de Niveles de Servicio

Usuario 3

Mesa de 
Servicios 

Primer Nivel

Usuario 4

Figura 3.2 Estructura de la Mesa de Servicios

FUENTE: Cecilia Tapia

Tercer Nivel

Proveedores

i ,  A ,  

1

*  In fraestructura 
* A p licac iones co rpora tivas

Segundo Nivel
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La Mesa de Servicios dispondrá de diversos niveles de escalamiento que implican a 

diversos recursos del departamento de Tecnología y Sistemas de Información, para este 

caso se definen tres niveles:

3.7.1 Soporte de primer nivel.

En este nivel se atienden las solicitudes que ingresan como primer punto de 

contacto, el usuario ingresa y registra su solicitud por alguno de los canales autorizados, se 

categoriza, se asigna la prioridad y luego se realiza un diagnóstico inicial, si la solución es 

posible se resuelve brindando el soporte de primer nivel, caso contrario se asigna el 

incidente al siguiente nivel.

En este nivel quienes se encargan de brindar el soporte son los agentes de la mesa 

de servicios y la forma de resolver los incidentes se puede dar remotamente o en sitio.

3.7.2 Soporte de segundo nivel.

En este nivel se cuenta con personal técnico más especializado con mayor 

conocimiento y recursos disponibles para la resolución de incidentes, en este nivel existe la 

responsabilidad de mejorar los servicios mediante métodos que los vuelvan más eficientes y 

que satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios.

Entre el soporte que se brinda en este nivel está el soporte de infraestructura con 

especialistas de base de datos, plataformas, servidores de correo, internet, redes y 

comunicaciones. También tiene involucra al soporte de aplicaciones corporativas en el cual 

los especialistas se encargan de administrar las aplicaciones que utiliza la empresa 

mediante la resolución de incidentes y requerimientos que ingresan a través de la mesa de 

servicios. La solución que se brinda en este nivel puede realizarse de forma remota o en 

sitio.

3.7.3 Soporte de tercer nivel.

En este nivel es necesario cuando los incidentes no han podido ser resueltos 

mediante los recursos que posee la mesa de servicios de la empresa, a este nivel llegan los 

incidentes que no se han podido resolver los especialistas en el soporte de segundo nivel, y
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estos deben ser reportados a proveedores externos. También en este nivel se maneja el 

desarrollo de software mediante proveedores externos.

Figura 3.3 Nivel de escalamiento de la Mesa de Servicios

FUENTE: Salud S.A.

Los procesos básicos dentro de la función de la Mesa de Servicios se describen a 

continuación:

FUNCION DE MESA DE SERVICIOS

c
7

G es tió n  de  

Incidentes

Punto

C u m p lim  ie n to  

de  Pe tic ión

Figura 3.4 Procesos de la Mesa de Servicios

FUENTE: Cecilia Tapia
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3.8 Análisis de procesos

El alcance del desarrollo de procesos que se llevará a cabo para el presente 

proyecto se demuestra en la siguiente tabla, con respecto al marco general de ITIL:

Tabla 3.1 Alcance del proyecto dentro del marco de ITIL

I T  I L

MEJORA 
CONTINUA DEL 

SERVICIO

ESTRATEGIA 
DEL SERVICIO

DISEÑO DEL 
SERVICIO

TRANSICION 
DEL SERVICIO

OPERACION 
DEL SERVICIO

Gestión de la 
Cartera de 
Servicios

Gestión del Nivel 
de Servicio

Gestión del 
Cambio

Gestión de 
Eventos

Modelo de 
Mejora de los 7 

Pasos

Gestión de la
Gestión de la 

Demanda

Gestión del 
Catálogo de 

Servicios

Configuración y 
Activos del

Gestión de 
Incidentes

Servicio

Gestión
Financiera

Gestión de la 
Disponibilidad

Gestión de 
Implementación 

y Versiones

Cumplimiento de 
Petición de 

Servicio

Gestión de la 
Capacidad

Gestión de 
Problemas

Gestión de la 
Seguridad de 
Información

Gestión de 
Acceso

Gestión de la 
Continuidad del 

Servicio

Gestión de 
Aprovisionamiento

FUENTE: Cecilia Tapia
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Aunque dentro de la operación del servicio los procesos de gestión de incidentes y 

cumplimiento de petición o gestión de requerimientos se muestran por separado, dentro de 

la práctica y dentro de las herramientas de apoyo a los procesos se lo maneja como uno 

solo, ya que los usuarios al ingresar sus solicitudes lo hacen por el único punto de contacto 

de la Mesa de Servicios.

La gestión de niveles de servicio sirve para definir los Acuerdos de Nivel de Servicio 

con las diferentes áreas del negocio, una vez definidos, estos acuerdos pueden ser 

renegociados para ampliar o reducir los tiempos de atención a los incidentes y 

requerimientos. Con respecto a este tema, es necesario recalcar que en vista de que la 

empresa Salud no tiene definidos acuerdos ni tiempos de respuesta para la atención de 

incidentes y requerimientos para el lanzamiento del proyecto de la Mesa de Servicios se 

definieron los tiempos en base a la experiencia del área de soporte y se determinó de 

acuerdo a la prioridad asignada en la siguiente tabla, para cada solicitud:

Tabla 3.2 Prioridad y tiempo de resolución de Salud S.A.

TIEMPO DE
PRIORIDAD DEFINICION DESCRIPCION RESOLUCION

PLANEADO

1 CRITICO Los servicios no están disponibles. 2 horas 
laborables

2 ALTO
Los servicios está en producción pero de 
forma parcial o imperfecta y existe un 
impacto significativo

4 horas 
laborables

3 MEDIANO

Los servicios están funcionando con 
impedimentos menores, existe una 
degradación en la entrega y consumo de 
los servicios

8 horas 
laborables

4 BAJO
Consulta técnica de uso de los sistemas, 
no existe falla o degradación de los 
servicios.

16 horas 
laborables

FUENTE: Salud S.A.

El impacto y la urgencia que nos da como resultado el cálculo de la prioridad. Los 

valores de la prioridad se asignaron de acuerdo a la siguiente tabla:
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Tabla 3.3 Tabla de cálculo de prioridad

IMPACTO URGENCIA PRIORIDAD

1 1 1

2 1 2

3 1 3

1 2 2

2 2 4

3 2 6

1 3 3

2 3 6

3 3 9

FUENTE: Salud S.A.

La matriz de definición de impacto y urgencia da como resultado la definición de 

prioridad.

Tabla 3.4 Matriz de definición de impacto y urgencia de Salud S.A.

URGENCIA

IMPACTO

BAJA MEDIA ALTA

BAJA BAJO BAJO MEDIO

MEDIA BAJO MEDIO ALTO

ALTA MEDIO ALTO CRITICO

FUENTE: Salud S.A.

Al asignar los valores definidos en la tabla de cálculo de prioridad se obtiene la 

siguiente matriz:
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Tabla 3.5 Matriz de prioridad calculada de Salud S.A.

URGENCIA

BAJA (3) MEDIA(2) ALTA (1)

IMPACTO
BAJA (3) 4 4 3

MEDIA (2) 4 3 2

ALTA (1) 3 2 1

FUENTE: Salud S.A.

Se puede observar que la prioridad crítica tiene menor tiempo de solución y a la 

prioridad baja se le asigna un tiempo de resolución más alto, es decir a los incidentes que 

tienen prioridad crítica deben ser resueltos lo más pronto posible porque implica que los 

servicios no están disponibles para el negocio, lo que traería terribles consecuencias.

La gestión de niveles de servicio implica la creación de documentos de Acuerdos de 

Niveles de Servicios (SLA), Acuerdos de Niveles Operacionales (OLAS) y los Contratos de 

Soporte (UC). Debido a que todos estos elementos dependen de factores externos como por 

ejemplo, proveedores que brindan las comunicaciones, proveedores que suministran los 

equipos de infraestructura y de cómputo, etc. para el lanzamiento del proyecto, no se han 

considerado aún los documentos formales para la Gestión de Niveles de Servicio.

Los tiempos de resolución detallados en el cuadro se asignan de manera temporal y 

en base a la experiencia en el trabajo, hasta que se firmen los acuerdos con proveedores y 

se definan los UC, OLAs y SLAs; una vez documentada la información los tiempos serán 

ajustados y modificados de acuerdo a la realidad del negocio.

3.8.1 Proceso de Gestión de Incidentes y Requerimientos.

3.8.1.1 Roles y  responsabilidades.

Existen varios roles definidos en ITIL y los que se aplicarán en el departamento de 

Tecnología y Sistemas de Información de la empresa Salud, a continuación se detallan:
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Gestor de Incidentes

Es la persona que tiene la responsabilidad de la supervisión y ejecución cotidiana del 

proceso de Gestión de Incidentes definido en la empresa; tiene la obligación directa de la 

entrega del proceso mediante la gestión del trabajo que realiza el personal de soporte de 

primer y segundo nivel.

Responsabilidades:

• Administrar el personal de forma que el soporte de primer nivel disponga de los 

niveles de conocimiento y habilidades adecuadas para la prestación de los servicios.

• Elaborar y poner en ejecución planes de acción y mejora continua para el buen 

desempeño del personal de soporte.

• Examinar los incidentes que han sido resueltos para verificar que la información sea 

fiable de tal manera que se pueda publicar en la base de conocimiento.

• Verificar que los tiempos de solución o atención de los incidentes estén dentro de los 

parámetros acordados.

• Mantener comunicación constante con los grupos de soporte de segundo nivel para 

el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

• Analizar los indicadores y las métricas del proceso.

• Presidir reuniones para la revisión de escalamiento para el proceso de Gestión de 

Incidentes.

• Identificar mejoras que se puedan aplicar al proceso.

• Verificar que las cargas de trabajo sean distribuidas de forma homogénea entre el 

personal de soporte de primer nivel.

• Utilizar métodos estadísticos descriptivos para la emisión de reportes que muestren 

la gestión del proceso de Gestión de Incidentes.

Agentes de la Mesa de Servicios (Soporte de Primer Nivel)

Corresponde a todo el personal que se encarga de gestionar los incidentes desde su origen 

que son reportados de forma diaria a la Mesa de Servicios.
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Responsabilidades

• Atender desde el principio los incidentes reportados, con una actitud de servicio al 

cliente cordial de tal manera que se brinde un modelo de calidad.

• Registrar y analizar todas las solicitudes recibidas por las vías de comunicación 

autorizadas para dar el soporte requerido.

• Solucionar los incidentes que están dentro del alcance de soporte de primer nivel y 

dentro de los tiempos establecidos en los acuerdos de nivel de servicio.

• Crear un nuevo registro por cada solicitud ya sea incidente, queja o consulta.

• Asignar la correcta prioridad para cada incidente de acuerdo al impacto y urgencia y 

buscar las relaciones con otros incidentes que contengan similares características 

para reducir el esfuerzo en la solución de los mismos.

• Asignar de forma correcta el incidente al grupo de soporte correspondiente.

• Verificar que los tiempos de solución de incidentes y calidad de la información estén 

dentro de lo acordado y aplicar mejoras posibles.

• Mantener informado al usuario sobre el estado de su solicitud.

• Participar en el proceso de administración y alimentación de la base de datos de 

conocimiento.

Especialista de soporte de segundo nivel

En la empresa Salud se definió el grupo de soporte de segundo nivel al personal 

encargado del manejo de la infraestructura, comunicaciones, desarrollo de aplicaciones, 

base de datos y como tercer nivel a los proveedores externos de los cuales depende la 

empresa para la prestación de los servicios de tecnología.

Responsabilidades

• Solucionar los incidentes dentro de los tiempos definidos en los acuerdos de nivel de 

servicio.

• Suministrar manuales, instructivos e información técnica a los agentes de la mesa de 

servicio para mejorar la atención de los incidentes con rapidez y calidad.
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• Analizar y diagnosticar los incidentes de forma técnica para solucionar dentro del 

tiempo establecido.

• Gestionar el incidente ante el proveedor externo que corresponda en caso de ser 

necesario.

• Documentar y actualizar los registros del incidente para mantener informado al 

usuario.

• Mejorar los tiempos de respuesta en la solución de incidentes.

• Participar en la mejora continua del proceso.

• Participar en el proceso de administración y alimentación de la base de datos de 

conocimiento.

• Colaborar en el proceso de Gestión de Cambios en los casos que se requiera.

3.8.1.2 Disparadores y  entradas. 

Disparadores

Los disparadores son las actividades que marcan el inicio del proceso y que generan 

una solicitud de un servicio, el proceso de Gestión de Incidentes o requerimientos se 

activará cuando:

• Un usuario hace uso de cualquier canal de comunicación autorizado para acceder a 

la Mesa de Servicios con el fin de reportar una falla técnica, cumplir con un 

requerimiento de servicio o contestar una interrogante. Los canales de comunicación 

definidos para la Mesa de Servicios de la empresa Salud S.A. son los siguientes: 

contacto telefónico, cuenta de correo y portal web.

• Por cualquier ingeniero del área de Tecnología y Sistemas de Información que 

descubre una falla de forma proactiva, en cualquier ítem de configuración que 

degrada o interrumpe un servicio.

• Por algún evento generado de forma automática desde la Gestión de Eventos, 

utilizando herramientas de monitoreo de los servicios en la empresa Salud S.A

Entradas

Las entradas del proceso de Gestión de Incidentes y Requerimientos son las 

siguientes:
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• Los datos que registra el técnico cuando recibe una llamada telefónica.

• El registro que crea cuando se recibe un correo al buzón definido para la Mesa de 

Servicios.

• El registro que se genera cuando existe un evento dado a través de un sistema de 

monitoreo.

3.8.1.3 Proceso general.

Figura 3.5 Proceso general de la Gestión de Incidentes

Fuente: Salud S.A.

Tabla 3.6 Descripción del proceso general de la Gestión de Incidentes
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Roles:

• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y 
control de los incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.

• Agente de Mesa de Servicios es el responsable de gestionar las solicitudes de 
servicio. Registrar, clasificar, diagnosticar y solucionar los incidentes.

• Personal de 2do Nivel de Soporte es el responsable de resolver los incidentes que 
no fue posible solucionarlos en el primer nivel.

• Personal de 3er Nivel de Soporte corresponde a los proveedores de servicios que 
son externos a la Corporación, serán los encargados de resolver los incidentes 
reportados que no fueron solucionados en 2do Nivel.

Normas y Disposiciones:

El único punto de contacto para la atención de incidentes y requerimientos de los 
usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios.
Los medios autorizados para reportar incidentes y requerimientos son: vía 
telefónica, vía portal web y a través de correo electrónico designado para la Mesa 
de Servicios.
Los usuarios tendrán como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el 
incidente, en caso de no hacerlo el incidente se cerrará automáticamente por 
vencimiento de términos.
La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes y 
requerimientos es el Gestor de Incidentes.
La información del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se 
mantenga informado de forma permanente a través del portal.
Para los incidentes que son repetitivos se debe buscar la relación con el primer 
incidente reportado.
Una vez registrado el incidente el usuario recibirá un número de caso, las 
notificaciones sobre el estado se realizarán a través de correo o mediante 
consultas en el portal web designado para la Mesa de Servicios.
Una vez que el incidente cambie a estado "Resuelto” se realizará una encuesta de 
satisfacción electrónica al usuario.
Se deberá documentar cada solución para que dicha información pueda ser 
reutilizada en casos similares que se presenten a futuro.
Todas las solicitudes de servicio registradas en la herramienta de la Mesa de 
Servicios deberán ser atendidas y solucionadas.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Reporte de 
incidentes

El usuario contacta a la Mesa de Servicios para 
reportar el incidente por cualquiera de los 
medios de comunicación autorizados.

Usuario Final
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A.l.Registro y 
clasificación del 
incidente

Se registra las solicitudes de los usuarios 
mediante el ingreso de todos los datos 
requeridos, se verifica si es incidente o 
requerimiento y se clasifica el incidente de 
acuerdo al servicio y de acuerdo a su prioridad.

Agente de Mesa de Servicios

A.2. Diagnóstico 
y Resolución de 
Primer Nivel

El agente verifica si es posible la solución 
mediante buscando información en la base de 
conocimiento, si se soluciona el incidente se 
procede a cerrar, pero si no se pudo solucionar 
se asigna al segundo nivel.

Agente de Mesa de Servicios

A.3. Diagnóstico 
y Resolución de 
2do Nivel

Se verifica los pasos que realizó el agente de 
primer nivel y se ejecutan las tareas requeridas 
para resolver y documentar la solución 
encontrada. Si el segundo nivel no encuentra 
solución se asigna al tercer nivel.

Soporte de 2do y 3er nivel

A.4. Gestionar el 
escalamiento

Se realiza un seguimiento a todos los 
incidentes de primer y segundo nivel que han 
sido escalados, y se ejecutan las tareas 
requeridas que permitan la administración de 
incidentes no resueltos y quejas, mediante 
soluciones alternativas.

Gestor de Incidentes

A.5. Monitorear 
progreso

Es una actividad de control que sirve para 
realizar monitoreo y seguimiento del estado de 
los incidentes abiertos, para poder dar una 
solución definitiva, por ello involucra tanto al 
Gestor de Incidentes como al equipo de primer 
y segundo nivel y en algunos casos el soporte 
de tercer nivel o proveedores externos.

Soporte de 2do y 3er nivel 
Gestor de Incidentes

Agente de Mesa de Servicios

A.6. Cierre del 
incidente

El cierre del incidente consta de dos partes, en 
primer lugar cuando el soporte de primer o 
segundo nivel encuentra la solución la 
documenta y cambia el estado del incidente a 
“ resuelto” . Una vez que se ha resuelto le llega 
al usuario final una encuesta de satisfacción, 
una vez que el usuario final llena la encuesta el 
estado del incidente cambiará a “ cerrado” .

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de 2do nivel 

Usuario final

A.7. Gestionar la 
base de datos de 
conocimiento

La información documentada como solución 
en los incidentes, se debe validar y documentar 
en la base de conocimiento.

Gestor de Incidentes
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Restricciones y Prohibiciones:

• No se atenderán incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.
• No se atenderán los incidentes que no se hayan reportado por los canales de 

comunicación establecidos (mail, portal y correo electrónico).
• No se atenderán incidentes de servicios que no consten en el catálogo de servicios.
• No se atenderán requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de 

Gestión de Requerimientos.

Fuente: Salud S.A.

El diseño de procesos detallado para la Gestión de Incidentes y aprobado para la 

empresa Salud se detalla en el Anexo 3.1.

A continuación se muestra el proceso general de la gestión de requerimientos:

Figura 3.6 Proceso de Gestión de Requerimientos

Fuente: Salud S.A.

68



Universidad Técnica Particular de Loja

Tabla 3.7 Descripción del proceso general de la Gestión de Requerimientos

DESCRIPCION DEL PROCESO GENERAL

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo cuando ingresa un requerimiento en la 
Mesa de Servicios.

Roles:

• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y 
control de los requerimientos que ingresan a través de la Mesa de Servicios.

• Agente de Mesa de Servicios es el responsable de gestionar las solicitudes de 
requerimientos de servicio.

Normas y Disposiciones:

El único punto de contacto para la atención de requerimientos de los usuarios de la 
Corporación Salud será la Mesa de Servicios.
Los medios autorizados para reportar requerimientos son: vía telefónica, vía portal 
web y a través de correo electrónico designado para la Mesa de Servicios.
La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los requerimientos 
es el Gestor de Incidentes y Requerimientos.
La información del requerimiento debe mantenerse actualizada para que el usuario 
se mantenga informado de forma permanente.
Una vez registrado el requerimiento el usuario recibirá un número de ticket, las 
notificaciones sobre el estado se realizarán a través de correo o mediante 
consultas en el portal web designado para la Mesa de Servicios.
Se deberá documentar la gestión realizada en el cumplimiento del requerimiento.
Todas las solicitudes de servicio registradas en la herramienta de la Mesa de 
Servicios deberán ser atendidas.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Clasificar como 
requerimiento

Se verifica que el pedido de usuario 
corresponde a un requerimiento.

Agente de Mesa de Servicios

Registrar como 
requerimiento

Se registra la solicitud como 
requerimiento con los datos necesarios 
para la gestión._______________________

Agente de Mesa de Servicios

¿Está dentro del 
catálogo de 
servicios?

Se valida que la solicitud esté dentro del 
alcance del servicio.

Agente de Mesa de Servicios
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¿Se puede atender de 
inmediato?

Se valida si existe disponibilidad de 
tiempo para atender el requerimiento.

Agente de Mesa de Servicios

Programar atención En caso de no poder atender en ese 
instante, se agenda la fecha de atención.

Agente de Mesa de Servicios

Atender
Requerimiento

Se da paso a la actividad para la atención 
del requerimiento al usuario.

Agente de Mesa de Servicios

Confirmar con el 
usuario la atención 
del requerimiento

Se evalúa con el usuario si la atención que 
se dio para el requerimiento satisface la 
necesidad del usuario.

Agente de Mesa de Servicios

Validar atención de 
requerimiento

En caso de verificar que el requerimiento 
no forma parte del catálogo de servicios 
se reportará al Gestor de Acuerdos de 
Niveles de Servicio.

Gestor de incidentes

Restricciones y Prohibiciones:

• No se atenderán requerimientos que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

• No se atenderán los requerimientos que no se hayan reportado por los canales de 

comunicación establecidos (mail, portal y correo electrónico).

• No se atenderán requerimientos de servicios que no consten en el catálogo de 

servicios.

Fuente: Salud S.A.

3.8.1.4 Salidas del proceso.

Las salidas del proceso de Gestión de Incidentes son:

• El registro y documentación de la solución que se dio al incidente; esta solución se 

detallará en el menor tiempo posible.

• Otro factor importante que se deberá llevar a cabo una vez que se formalice el 

proceso de Gestión de Niveles de Servicio, será el seguimiento de cada solicitud 

para la verificar que se lleve a cabo el cumplimiento de los SLAs acordados.

• Una solicitud de cambio de acuerdo a las políticas definidas en la Gestión de 

Cambios.
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3.8.1.5 Métricas.

Los indicadores que se establecerán para la medición de la gestión del proceso así 

como para la identificación de oportunidades de mejora para el aseguramiento de la 

eficiencia y efectividad se definen en la siguiente tabla.

Tabla 3.8 Métricas para control de la gestión de incidentes

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD FORMULA

Número total de
incidentes
mensuales

Permite conocer la 
cantidad de incidentes 
en un período 
específico

Mensual

Número de 
incidentes 
registrados en un 
mes.

Porcentaje de 
incidentes 
manejados dentro 
de los tiempos 
acordados según 
prioridad

Permite conocer el 
porcentaje de 
solución de incidentes 
que fueron cerradas 
dentro de los tiempos 
establecidos por la 
herramienta de 
registro

Mensual

Total de solicitudes 
cerradas 
oportunamente x 
100 sobre el 
número de 
solicitudes cerradas.

Porcentaje de 
satisfacción del 
usuario final

Permite identificar el 
nivel de satisfacción 
del usuario por el 
servicio prestado

Mensual

T otal de respuestas 
satisfechas por 100 
sobre el número de 
preguntas a evaluar 
y por el número de 
encuestas 
diligenciadas.

Número de 
incidentes que no 
están cerrados

Permite obtener la 
cantidad de incidentes 
que están pendientes 
de solución

Diario Número de 
incidentes abiertos.

Distribución de 
incidente por estado

Permite conocer la 
cantidad de incidentes 
de acuerdo a su 
estado

Diario Incidentes por 
estado

Porcentaje de 
incidentes 
asignados por 
técnico

Define la carga de 
trabajo para cada 
miembro del equipo 
de soporte

Mensual

Incidentes por 
técnico sobre el 
total de incidentes 
registrados en el 
mes.

Porcentaje de 
incidentes cerrados 
en primer nivel de 
soporte

Permite conocer la 
cantidad de incidentes 
que son solucionados 
en la primera llamada.

Mensual
Total de incidentes 
solucionados sin 
escalar

FUENTE: Salud S.A.
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3.8.1.6 Estados de incidentes de servicio.

Los estados que se han definido para la atención de incidentes dentro de la empresa 

Salud son los siguientes:

Registrado o Activo: Se genera cuando existe un pedido del usuario por los medios de 

comunicación establecidos y se registra el ticket mediante la Mesa de Servicios.

Asignado: Se establece cuando es asignada al personal que corresponda, ya sea al agente 

de primer nivel o al personal de segundo nivel.

En progreso: Se genera cuando el incidente es aceptado por cualquiera de los 

especialistas de la Mesa de Servicios, es decir lo toma como propiedad.

Escalado al proveedor: se genera cuando la solución está fuera del alcance interno y se 

comunica al proveedor externo.

Esperando usuario: Se establece cuando para la solución del incidente requiere 

aprobación o respuestas por parte del usuario.

Esperando autorización: Este estado se genera cuando el incidente requiere una 

autorización debido a la sensibilidad de la información a ser intervenida.

Resuelto: Cuando el incidente o requerimiento ha sido solucionado y notificado 

automáticamente al usuario.

Cerrado: Cuando el incidente ha sido solucionado, debidamente documentado y su solución 

aceptada por el usuario.

Las notificaciones se generarán de forma automática desde la herramienta 

tecnológica que se usa en la Mesa de Servicios y se enviarán a través de comunicados vía 

mail para información sobre el estado del incidente, estas notificaciones se activarán en los 

siguientes estados: registrado, asignado y resuelto. También se generarán avisos al gestor 

de incidentes, autorizadores y agentes de la mesa de servicios de acuerdo a las 

necesidades. Para un mejor control de los incidentes asignados, los incidentes que lleguen 

al 75% del tiempo acordado, sin tener una solución se notificarán al especialista o agente 

según sea el caso y adicionalmente al gestor de incidentes como avisos antes de incumplir 

el tiempo de solución.
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3.8.2 Gestión de Cambios.

El proceso de Gestión de Cambios sirve administrar los cambios en el ambiente de 

producción que tienen que ver con actualización y adquisición tecnológica, creación de 

nuevos servicios, nuevos desarrollos, etc.

Existen tres tipos de cambios que se aplicarán dentro de los procesos definidos en la 

Gestión de Cambios para la empresa Salud y son los siguientes:

Cambio Estándar

Un cambio estándar es un cambio que se realiza a un servicio y que ha sido previamente 

autorizado por el Comité de Aprobación de Cambios (CAB). Un cambio es considerado 

estándar porque su impacto y riesgo son bajos y conocidos; las tareas y procedimientos 

para su implementación están definidos con claridad, documentados y probados, son 

cambios que se aplican con frecuencia.

Cambio Normal

Un cambio normal es aquel que debe seguir el flujo normal de proceso de Gestión de 

Cambios definido para la empresa Salud, en donde se deberá registrar y clasificar, evaluar 

el riesgo y el impacto, aprobar, realizar pruebas e implementar el cambio requerido.

Cambio de Emergencia

Es un cambio que no ha sido planeado y que surgen por la necesidad de reparar un error en 

el servicio o recuperar la operatividad luego de un incidente con alto impacto en el negocio; 

por lo tanto deber ser aprobados por el Comité de Cambios de Emergencia, el cuál evaluará 

las acciones a tomar y programará las actividades y asignación de recursos de acuerdo al 

impacto.
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3.8.2.1 Roles y  responsabilidades.

Gestor de Cambios

El gestor de cambios es el responsable de la entrega del proceso de cambios, es 

decir que se encarga de forma directa de la ejecución del día a día del proceso de cambios 

dentro de la organización.

Responsabilidades:

• Asegurar todos los cambios sean registrados y autorizados.

• Asegurar que todos los involucrados en el cambio estén informados sobre el estado, 

la programación e impacto de los cambios.

• Programar y dirigir los comités de cambio (CAB y ECAB).

• Definir quiénes deben asistir al CAB para apoyar al análisis y programación de los 

cambios.

• Realizar el seguimiento a todos los cambios para verificar que se esté cumpliendo 

con la programación definida.

• Participar en la evaluación y cierre de los cambios autorizados por él o por el CAB.

• Obtener las métricas e indicadores para la evaluación del proceso de cambios.

• Establecer y validar los procedimientos que se definan para el proceso.

Solicitante

Es la persona que solicita un cambio mediante el RFC.

Responsabilidades:

• Brindar toda la información que permita que defina las necesidades del negocio, 

metas y objetivos del cambio.

• Ingresar la solicitud del cambio o RFC siguiendo el proceso de Gestión de Cambios.

• Proporcionar información adicional relacionada con el cambio cuando se requiera.

• Trabajar junto con el gestor del cambio en el proceso de implementación del cambio.

• Una vez implementado el cambio deberá confirmar que el cambio puede cerrarse.
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Comité Asesor del Cambio (CAB)

El Comité de Cambios es un grupo que se encarga de ayudar a la Gestión del 

Cambio mediante evaluar y priorizar las solicitudes y de dar respaldo en la autorización de 

cambios.

Responsabilidades:

• Evaluar en cada reunión las solicitudes de cambio remitidas al comité.

• Determinar el impacto, recursos necesarios, riesgos e impacto de las solicitudes 

enviadas al comité.

• Autorizar o rechazar las solicitudes de cambio normal y estándar.

Comité Asesor de Cambios de Emergencia (ECAB)

Cuando se presenta un cambio de emergencia para reparar un error en un servicio 

tecnológico y el impacto en el negocio es negativo y de alto nivel, estos cambios serán 

tratados lo más pronto mediante el Comité de Cambios de Emergencia.

Responsabilidades:

• Evaluar en cada reunión las solicitudes de cambio remitidas al comité.

• Determinar el impacto, recursos necesarios, riesgos e impacto de las solicitudes 

enviadas al comité.

• Autorizar o rechazar las solicitudes de cambios emergentes.

3.8.2.2 Disparadores y  entradas.

El proceso de Gestión de Cambios se activará cuando exista una solicitud de cambio 

(RFC) que podría darse en los siguientes casos:

• Mejoras o cambios a los servicios establecidos

• Generación de nuevos servicios

• Nuevos requerimientos de la empresa.

• Cambios por requerimientos legales.
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Cambios requeridos por la Gestión de Incidentes. 

Necesidad de crecimiento de la infraestructura tecnológica.

3.8.2.3 Proceso general.

Figura 3.7 Diagrama del proceso general de Gestión de Cambios

FUENTE: Salud S.A.
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Tabla 3.9 Descripción del proceso general de Gestión de Cambios

DESCRIPCION DEL PROCESO GENERAL DE GESTIÓN DE CAMBIOS

Objetivo:
Implementar eficientemente los cambios aprobados con niveles de riesgo y costo aceptables para los 
servicios nuevos o existentes en la organización, mediante procedimientos estandarizados para no 
afectar la calidad de los servicios en producción.

Roles:

Dueño del Proceso es el responsable de supervisar, asegurar, aprobar y mejorar el 
proceso de gestión de cambios.
El Gestor de Cambios es la persona responsable de ejecutar el proceso de 
cambios dentro de la organización.
Coordinador del cambio es el responsable de coordinar el cambio.
Solicitante es la persona que realiza la solicitud del cambio de acuerdo a los 
estándares definidos dentro del proceso.
CAB (Comité Asesor de Cambios) revisa, evalúa, analiza, autoriza o rechaza las 
solicitudes de cambio.
ECAB (Comité Asesor de Cambios de Emergencia) revisa, evalúa, analiza, 
autoriza o rechaza las solicitudes de cambios de emergencia. Garantiza el proceso 
de Gestión de Cambios.

Normas y Disposiciones:

• Todas las modificaciones, mejoras o cambios que afecten al ambiente de 
producción deberá seguir de manera obligatoria el proceso de Gestión de 
Cambios.

• Los responsables e involucrados en el proceso de Gestión de Cambios deberán 
anexar la documentación necesaria y actualizar las actividades durante todas las 
fases del cambio para conocer el estado del mismo.

• Se deberá tener un análisis de riesgo e impacto para todos los cambios normales.
• El comité de cambios autorizará los cambios normales con riesgo, impacto o 

urgencia alto y los de riesgo e impacto bajo serán autorizados por el administrador 
y coordinador del cambio.

• Para autorizar un cambio es necesaria la documentación de retroceso de 
implementación para garantizar el funcionamiento de los servicios, en caso de falla 
del cambio.

• Los cambios de emergencia serán autorizados por el ECAB.
Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Solicitud de El proceso se inicia cuando surge la necesidad de Solicitante
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cambio aplicar un cambio a un servicio tecnológico.

Creación de RFC
El solicitante del cambio debe llenar documento 
formal de solicitud de cambio conocido como RFC.

Solicitante

Registrar y 
clasificar RFC

Una vez que se ha creado la solicitud de cambio, se 
revisa la documentación, se aprueba o rechaza. Si es 
aceptada, el cambio se clasifica asignando la 
prioridad.

Gestor de Cambios

¿Es un cambio de 
emergencia?

Se debe validar si el cambio es de emergencia para 
pasar a la ejecución del proceso de cambio de 
emergencia mediante el ECAB. Si no corresponde a 
un cambio de emergencia pasa a validación para ver 
si es un cambio estándar.

Gestor de cambios

¿Es un cambio 
estándar?

Se debe validar si el cambio es estándar para pasar a 
la ejecución del proceso de cambio estándar.

Gestor de cambios

Analizar riesgo e 
impacto del 
cambio normal

En el caso de que sea un cambio normal, y una vez 
que el RFC ha sido aceptado se analiza e identifica 
riesgo e impacto del cambio en el ambiente de 
producción.

Gestor de cambios

Programar 
cambio normal

Una vez que se ha evaluado y autorizado el cambio 
normal, el CAB revisa la documentación del cambio 
y asigna los recursos necesarios para construir, 
probar e implementar el cambio, se programa y se 
comunica el cronograma de cambios.

Gestor de cambios

Coordinar 
construcción y 
pruebas del 
cambio normal

Una vez programado el cambio, se coordina, 
construye y prueba el cambio y se documentan los 
resultados.

Gestor de cambios

Implantación del 
cambio

Después de haber probado el cambio de forma 
satisfactoria y se ha autorizado su implementación, 
se debe coordinar la implementación del cambio en 
un ambiente de producción.

Implementador del 
cambio

¿Cambio exitoso?

Se debe verificar si el cambio fue exitoso, en el caso 
de que no fuera satisfactorio, se debe invocar el 
retroceso del cambio y vuelve el ciclo de análisis, 
hasta encontrar la solución satisfactoria.

Implementador del 
cambio
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Evaluar cambio 
realizado

Si el cambio fue implementado de forma exitosa, se 
verifica que el cambio está completo y que se ha 
implementado correctamente para dar por cerrada la 
solicitud.

Cambio implementado 
exitosamente

Restricciones y Prohibiciones:

• Un cambio emergente no es lo mismo que un cambio urgente.

• Ningún cambio que no se ha ejecutado anteriormente podrá ser considerado como 

cambio estándar. Será considerado como cambio normal.

FUENTE: Salud S.A.

3.8.2.4 Salidas del proceso.

Las salidas del proceso de Gestión de Cambios incluyen procedimientos 

estandarizados para la implementación de cambios, actas de reuniones, acciones del 

Comité de Aprobación de Cambios y reportes del proceso.

3.8.2.5 Métricas.

Los indicadores que se establecerán para la medición de la gestión del proceso así 

como para la identificación de oportunidades de mejora para el aseguramiento de la 

eficiencia y efectividad se definen en la siguiente tabla.

Tabla 3.10 Métricas para control de la gestión de incidentes

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD FORMULA

Calidad RFCs rechazados Mensual
Número de RFCs 
rechazados sobre el total 
de RFCs revisados.

Demanda RFCs registrados Mensual Número de RFCs 
atendidos en un período

Cumplimiento RFCs implantados en 
la fecha Mensual

Número de RFCs 
cerrados en la fecha 
sobre el total de RFCs

Calidad RFCs fallidos Mensual
Número de RFCs que 
producen incidentes 
sobre el total de RFCs

FUENTE: Salud S.A.
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3.8.3 Catálogo de servicios.

Para el área de Tecnología y Sistemas de Información se definirá un amplio Catálogo 

de Servicios, pero para este proyecto se tomará en cuenta solo los servicios que forman 

parte Área de Soporte del departamento de Tecnología y Sistemas de Información, este 

catálogo se detalla en el Anexo 3.2. En el Anexo 3.3 se detallan los procesos que se 

deberán seguir para cada uno de los servicios.

3.9 Herramientas para la implementación

Es importante tomar en cuenta que la función de Mesa de Servicios debe estar 

respaldada por una buena herramienta tecnológica que incorpore en sus componentes el 

modelo ITIL para poder brindar una buena solución en la administración de incidentes, 

problemas, cambios y que permita gestionar de manera integral todos los requerimientos de 

servicio y soporte que llegan al Centro de Soporte a Usuarios. En el mercado existen 

diferentes herramientas creadas para este objetivo, pero en este caso se analizarán tres de 

las más importantes.

3.9.1 Tivoli Service Request Manager (TSRM).

Es una herramienta para gestión de Mesa de Servicios, fue desarrollada por IBM y 

ofrece una solución unificada y continua para gestionar todos los aspectos de las peticiones 

de servicio. Posee las funciones de centro de servicio al usuario así como de catálogo de 

servicios con un motor de automatización de procesos común, lo que permite la creación de 

un sistema de gestión de peticiones automatizado y apoyado por un proceso de soporte y 

entrega optimizada (IBM, 2011).

Características

Entre algunas de las principales características de Tivoli Service Request Manager 

(TSRM) se puede mencionar las siguientes (IBM, 2011):
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Cumple con los procesos de ITIL V3 y cuenta con certificación Gold para la gestión 

de incidencias, gestión de cambios y gestión de cumplimiento de peticiones que 

permite la implementación automática, diagnóstico y resolución de problemas de 

servicio no previstos.

Trabaja como un único punto de contacto para gestión de peticiones de servicio, 

incidencias y problemas dentro de la empresa; además contiene un plan de 

respuesta, motor de escalamiento y un flujo de trabajo integrado que permite priorizar 

y responder de forma rápida a los eventos más importantes de la organización.

Brinda una base de conocimiento de soluciones comunes, errores conocidos y 

soluciones provisionales, en la cual se puede aplicar búsquedas; facilitando la tarea 

de los agentes para resolver los problemas de forma rápida y en la primera llamada 

de contacto con el centro.

Posibilita a los usuarios elegir de forma directa los servicios disponibles en el 

catálogo visual intuitivo, reduciendo costos. El catálogo es personalizable para cada 

empresa y contiene los términos de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), los 

términos de valoración y facturación de los acuerdos contractuales.

Administra tantos las peticiones basadas en llamada como las que se basan en 

catálogo, proveyendo una solución automatizada y agilizando los procesos de 

gestión de peticiones basadas en ITIL. Tiene como objetivo aumentar los niveles de 

servicio y la productividad de los empleados.

Es una herramienta muy flexible ya que incorpora configuración de modelos de 

procesos mediantes los cuales se pueden personalizar flujos de aprobación, 

cambios, etc.

Permite la generación de reportes que se adaptan a las necesidades de la empresa, 

por ejemplo cantidad total de incidentes atendidos dentro del tiempo definido, 

cantidad de tickets abiertos, etc.

Ventajas

Algunas de las ventajas que posee la herramienta Tivoli Service Request Manager 

son las siguientes (SOLEX, 2011):

• Minimiza las llamadas a la Mesa de Servicios, mejora la satisfacción de los clientes y 

reduce costos.
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Provee una interfaz de usuario amigable que permite acceder fácilmente desde un 

navegador web, a través de esta interfaz los usuarios pueden generar tickets, 

consultar status, visualizar actualizaciones y buscar soluciones.

Posee un acceso directo a las soluciones para las solicitudes de servicios específicos 

y provee ayuda para crear la base de conocimiento.

Incorpora un proceso eficiente de recepción y análisis de correo electrónico para el 

ingreso de las solicitudes de servicio.

Requerimientos del sistema

Tivoli Service Request Manager es una herramienta flexible que puede trabajar en 

distintas plataformas, en la página de IBM (2011) se cita algunas herramientas como son:

• Sistemas Operativos:

S Microsoft Windows 2003 & 2008 Standard, Enterprise y Datacenter 

editions (32 bit y 64 bit)

S IBM AIX V5.3 y 6.1 (64 bit)

S Sun Solaris 10 SPARC 

S HP-UX 11 i V2 PA-RISC and 11i V3 Itanium 

S SuSE Linux Enterprise Server 9 y 10 (x86-32 & x86-64)

S SuSE Linux Enterprise Server 9 y 10 System z®

S Red Hat Enterprise Linux V4 & V5 (x86-32 & x86-64)

S Red Hat Enterprise Linux V4 & V5 System z 

S Windows XP y Vista

• Software de administración de servidores como IBM WebSphereApplication Server 

ND 6.1

• Soporta Bases de Datos:

S Oracle WebLogic Server V9.2.2 on Solaris 10 OS using Oracle 10.2 db 

S Oracle WebLogic Server V9.2.2 on Windows 2003 Server OS using 

DB2® 9.5 Database 

S IBM DB2 Universal Database™ V 9.5 

S Oracle V10g and 11g

S Microsoft SQL Server 2005 and 2008 Edición Standard o Enterprise

• Buscadores Web Internet Explorer 6.x o 7.x y Firefox 3.0.x
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3.9.2 Aranda Service Desk (ASDK).

Herramienta de gestión de servicios que permite administrar de manera eficaz los 

procedimientos de soporte en una empresa permitiendo que la organización aumente su 

nivel de servicios. Aranda SERVICE DESK está certificada en la categoría PinkVerify 

Service SupportEnhanced gracias a que es compatible con los cinco procesos principales de 

ITIL, cuenta con módulos de Incident Management, Problem Management y Change 

Management (Aranda Software Corporation, 2011).

Características

Las características que se enlistan en la página Web de Aranda (2011) son las siguientes:

• Incorpora gestión de requerimientos de servicio, incidentes, cambios, problemas, 

configuración y niveles de servicio.

• Ofrece un único punto de contacto para la gestión de soporte técnico dentro y fuera 

de la organización asegurando la operación del negocio.

• Gestión de indidentes, problemas y cambios, también permite incorporar los 

acuerdos de niveles de servicio mediante los cuales se puede realizar monitoreo y 

asignar la prioridad adecuada a los asuntos críticos de la empresa, permitiendo 

cumplir con los timpos acordados.

• Acceso a través de una consola Web que permite a los usuarios finales el ingreso de 

sus solicitudes y posterior seguimiento, adicionalmente incorpora notificaciones por 

correo.

• Definición de roles de usuarios, permite manejar perfiles y roles de especialistas, 

supervisores, administradores y grupos de trabajo.

• A través de la integración con Aranda SELF SERVICE se puede administrar una 

base de conocimiento que permitirá la resolución eficiente de cada indidente.

• Configuración de SLAs por tipo de usuario y categorías relacionadas, permite 

establecer horarios de atención, estados a manejar y definición de prioridades.

• Definición de reglas basadas en los acuerdos de niveles de servicio que al cumplirse 

generan alarmas o escalamiento antes del vencimiento de tiempo de resolución del 

incidente, problema o cambio.
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Creación y configuración de banners y noticias para que sean publicadas a través de 

la consola Web de usuarios, con el objetivo de informar noticias importantes para la 

empresa.

Permite la generación de reportes de gestión para la evaluación y mejora en el 

modelo de servicio.

Incorpora encuestas de satisfacción que se envían al usuario al concluir un caso, 

para poder obtener retroalimentación efectiva y percepción real del servicio.

Se puede integrar con Aranda ASSET MANAGEMENT y Aranda CMDB para facilitar 

el seguimiento al ciclo de vida de los activos.

Autenticación unificada mediante directorio activo que ofrece un método seguro para 

el ingreso de incidentes en la Mesa de Servicios.

Ventajas

De acuerdo a Aranda (2011), los beneficios que una organización puede obtener al 

implementar una Mesa de Servicios mediante este software son las siguientes:

• Incremento de la productividad en la empresa mediante asistencia permanente a 

cualquier eventualidad con la infraestructura IT.

• Control y gestión organizada sobre los procesos del área de tecnología en la 

organización.

• Aumento de los niveles de servicio y soporte a clientes internos, información 

completa para cada caso registrado.

• Resolución proactiva de problemas y eventualidades.

• Reducción de costos en asistencia técnica y servicios de tecnología.

Requerimientos del sistema

En el servidor

• Procesador Intel Xeon 3 Ghz o superior.

• Memoria 2 GB RAM.

• Sistema Operativo Microsoft Windows 2003 Server o superior de 32 y 64 Bits.

• Internet Information Services 6.0 o superior

• Microsoft .NET Framework 2.0
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• Espacio libre en disco duro 4GB, CD-ROM o acceso a través de la red.

En las estaciones

• Procesador Intel Core 2.6 Ghz.

• Memoria 1GB o superior

• Sistema Operativo Windows XP Professional o superior con último service pack 

liberado por el fabricante.

• Espacio libre en disco duro 2GB.

Servidor de Base de Datos

• Se requiere procesador de servidor dependiendo del fabricante del hardware, para 

plataforma Intel se recomienda procesadores Xeon.

• Memoria 2GB.

• Sistema Operativo: Windows 2000 Server o Superior para la base de Oracle o SQL 

Server, también se puede instalar en sistemas Unix (Linux, Solaris, HP-UX, IBM Aix, 

Compaq True-64.)

Es importante recalcar que los 2GB son asignados exclusivamente para el motor de 

base de datos con soporte para el servidor de la base de datos y las 100 primeras 

conexiones a Aranda Service Desk y por cada 100 conexiones de ASD adicionales, se 

requiere 1GB adicional.

3.9.3 System Center Service Manager (SCSM).

System Center Service Manager es una herramienta desarrollada por Microsoft que 

ofrece una plataforma integrada para la automatización y configuración de la Gestión de 

Servicios de TI de acuerdo a las necesidades de la empresa ya que sus procesos están 

basados en las mejores prácticas de la industria como Microsoft Operations Framework 

(MOF) y la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL) lo que permite 

aumentar la productividad, reducir costos, mejorar los tiempos de resolución de los 

requerimientos y cumplir con diversos estándares (MICROSOFT , 2011).

También es una herramienta que apoya al análisis y resolución de problemas de 

forma rápida, pues se puede integrar a una base de conocimiento organizacional de los 

principales procesos de TI, esto se lo realiza a través de conectores que integran la
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información de System Center Configuration Manager, conformando una configuración de 

base de datos de gestión o también conocimda como CMDB. Esta CMDB contiene las 

relaciones entre razón, prioridad e impacto de los cambios e incidentes, contribuyendo a 

disminuir el riesgo de cualquier cambio en el área de tecnología y comunicando las 

decisiones para el restablecimiento rápido del servicio; al contar con este tipo de capacidad 

de respuesta, se obtiene un trabajo más eficiente y un aumento de la satisfacción con los 

usuarios finales de una organización.

Características:

La herramienta incorpora los paquetes de administración o también conocidos como 

managament packs para los procesos core, los mismos que:

• Solventan los procesos de incidentes y problemas.

• Llevan a cabo control de cambios y control de la configuración de forma automática y 

coordinada, mediante la definición de flujos de trabajo que reducen los conflictos de 

configuración o interrupción del servicio.

• La información de los usuarios se puede obtener directamente desde el Active 

Directory.

• Permiten gestionar el conocimiento.

• Permiten conectar automáticamente el conocimiento y la información de System 

Center Operations Manager, System Center Configuration Manager y Servicios de 

dominio del Directorio Activo a través de la base de datos de gestión de 

configuraciones (CMDB).

• Contiene un Portal de Autoservicios que permite mejorar la productividad y 

satisfacción del usuario.

• Se integra fácilmente con otras herramientas de System Center que ayudan, por 

ejemplo, en la gestión de activos a través del ciclo de vida completo (adquisición 

hasta fin de tiempo de vida útil) para generar el máximo retorno de la inversión.

Ventajas

• Soporte centrado en el usuario que permite mejorar la productividad del usuario y su 

satisfacción, reduciendo los gastos de soporte.
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Eficiencia en la gestión de datacenters ya que al contar con una CMDB y paquetes 

de administración, ayuda a disminuir el período de inactivad y aumentar la fiabilidad 

de los servicios de tecnología que se ejecutan dentro del centro de datos.

Permite al área tecnológica alinearse con los objetivos del negocio y adaptarse a las 

nuevas necesidades o cambios, mediante procesos como la gestión de activos, 

cumplimiento, gestión de riesgo y generación automática de informes y análisis. Los 

informes generados ayudan a la toma de decisiones ya que proporcionan 

información fiable de los servicios críticos de TI de la organización.

A través de la herramienta se puede contar con normas estándares que regulan la 

gestión de configuración y seguimiento.

Capacidades

A través del Portal de Autoservicios basado en web, los usuarios finales pueden realizar 

diferentes actividades como:

• Creación de incidentes y solicitudes de servicios que se ven reflejadas en tickets de 

atención.

• Consultas de los estados de los tickets de servicios.

• Enviar solicitudes de instalación automática de software que esté previamente 

autorizada, esto lo hace el usuario final sin la participación de TI o con poca ayuda 

del personal de TI.

• Restablecimiento de contraseñas de red cuando esta herramienta se integra con 

Microsoft IdentityLifecycle Manager.

• Búsqueda en la base de conocimiento para obtener información y soluciones a 

incidentes que han sido previamente documentados.

• Acceso a información o anuncios proporcionados por el área de TI.

Como se puede notar de acuerdo a lo indicado anteriormente el Portal de 

Autoservicio es uno de los mejores componentes de System Center Service Manager, ya 

que permite a los usuarios finales solucionar muchos de los problemas que son tareas 

simples y comunes, reduciendo el número de llamadas al Centro de Soporte a Usuarios y a 

su vez ahorrando tiempo y costo a los profesionales de TI.
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Requerimientos del Sistema

Los requisitos para instalación del sistema se han definido en la página de Microsoft 

System Center TechNet, quien define lo siguiente:

"System Center Service Manager ha sido probado hasta la siguiente carga de trabajo 

basado en los requisitos de hardware recomendados en esta guía y utilizando un servidor de 

administración Service Manager atendiendo entre 80 y 100 Consola de Service Manager 

concurrentes. En los servidores de la base de datos se emplearon almacenamientos de alto 

rendimiento con unidades SCSI de 15.000 rpm.

• Hasta 20.000 usuarios y un máximo de 40-50 agentes de TI proporcionado soporte 

concurrente.

Se admiten hasta 50.000 usuarios y un máximo de 80-100 agentes de TI si se 

instalan 32 GB de memoria en los servidores que ejecutan Microsoft SQL Server.

• Hasta 20.000 equipos admitidos, asumiendo un máximo de entre 10 y 12 elementos 

de configuración (software instalado, actualización de software y componentes de 

hardware) por equipo.

Pueden admitirse hasta 50.000 equipos si se instalan 32 GB de memoria en los 

servidores que ejecutan SQL Server.

• 5.000 incidentes por semana con una retención de 3 meses para un total de 60.000 

incidentes en la base de datos de Service Manager para una configuración de 

20.000 equipos y 2,5 veces ese volumen para una configuración de 50.000 equipos

• 1.000 solicitudes de cambio por semana con una retención de 3 meses para un 

total de 12.000 solicitudes de cambio en la base de datos de Service Manager para 

una configuración de 20.000 equipos y 2,5 veces ese volumen para una 

configuración de 50.000 equipos

El uso de un subsistema de almacenamiento lento o de insuficiente memoria puede 

reducir significativamente el rendimiento de Service Manager.” (MICROSOFT , 2011)
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Requisitos de hardware

Los requisitos de hardware recomendados para los componentes individuales de 

Service Manager ya sean equipos servidores físicos o virtuales, de acuerdo a Microsoft 

System Center TechNet se definen de la siguiente manera:

Tabla 3.11 Requisitos de Hardware de SCSM

Base de datos de Service Manager CPU de doble núcleo cuádruple de 2,66 GHz 

8 GB de RAM

80 GB de espacio disponible en el disco 

RAID de nivel 1 o unidad de nivel 10

Servidor de administración de Service Manager CPU de doble núcleo cuádruple de 2,66 GHz

8 GB de RAM

10 GB de espacio disponible en el disco

Consola de Service Manager CPU de núcleo doble de 2,0 GHz

2 GB de RAM

10 GB de espacio disponible en el disco

Servidor de administración del almacenamiento de datos CPU de núcleo doble de 2,66 GHz

8 GB de RAM

10 GB de espacio disponible en el disco

Bases de datos del almacenamiento de datos

Portal de autoservicio

CPU de doble núcleo cuádruple de 2,66 GHz 

8 GB de RAM

400 GB de espacio disponible en el disco

CPU de núcleo doble de 2,66 GHz 

8 GB de RAM

10 GB de espacio disponible en el disco

FUENTE:(MICROSOFT , 2011)
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Requisitos de software para Service Manager:

Los requisitos de software para cada componente de Service Manager de acuerdo a 

Microsoft System Center TechNet se definen de la siguiente manera:

Tabla 3.12 Requisitos de Software de SCSM

Uno de los siguientes sistemas operativos:

• La edición de 64 bits de Windows Server 2008 Standard o 

la edición de 64 bits de Windows Server 2008 Enterprise

• La edición de 64 bits de Windows Server 2008 Standard 

con SP2 o la edición de 64 bits de Windows Server 2008 

Enterprise con SP2

• La edición de 64 bits de Windows Server 2008 R2 

Standard o la edición de 64 bits de Windows Server 2008 

R2 Enterprise

• La edición de 64 bits de Windows Server 2008 R2 

Standard con SP1 o la edición de 64 bits de Windows 

Server 2008 R2 Enterprise con SP1

Service Manager o bases de datos del Una de las siguientes versiones de SQL Server: 
almacenamiento de datos

• La versión de 64 bits de SQL Server 2008 con SP1

• La versión de 64 bits de SQL Server 2008 con SP2

• La versión de 64 bits de SQL Server 2008 R2

SQL Server Reporting Services (SSRS) en SQL Server 2008 con 
SP1, SQL Server 2008 con SP2 o SQL Server 2008 R2

Servidor de administración o servidor de 
administración de almacenamiento de 
datos de Service Manager

Consola de Service Manager Uno de los siguientes sistemas operativos:

• La edición de 32 bits o de 64 bits de Windows 

Server 2OO8 Standard o la edición de 32 bits o de 64 

bits de Windows Server 2OO8 Enterprise

• La edición 32 o 64 bits de Windows Server 2OO8 

Standard con SP2 o la edición de 64 bits de Windows 

Server 2OO8 Enterprise con SP2

• La edición de 32 o 64 bits de Windows Server 2OO8 R2
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Standard o Windows Server 2OO8 R2 Enterprise

• La edición 32 o 64 bits de Windows Server 2OO8 R2 

Standard con SP1 o la edición de 64 bits de Windows 

Server 2OO8 R2 Enterprise con SPl

• La edición de 32 bits o de 64 bits de Windows 

Server 2OO3 Standard con SP1 o la edición de 32 bits o 

de 64 bits de Windows Server 2OO3 Enterprise con SP1

• Windows 7 Professional y Windows 7 Ultimate

• Windows 7 Professional con SPl y Windows 7 Ultimate 

con SP1

• Windows Vista Ultimate o Windows Vista Enterprise

• Windows XP Professional con SP 3

•  Microsoft .NET Framework 3.5 con SPI 

Portal de autoservicio Uno de los siguientes sistemas operativos:

• La edición de 64 bits de Windows Server 2008 Standard 

o la edición de 64 bits de Windows Server 2008 

Enterprise

• La edición de 64 bits de Windows Server 2OO8 Standard 

con SP2 o la edición de 64 bits de Windows Server 2OO8 

Enterprise con SP2

• La edición de 64 bits de Windows Server 2OO8 R2 

Standard o la edición de 64 bits de Windows 

Server 2OO8 R2 Enterprise

• La edición de 64 bits de Windows Server 2OO8 R2 

Standard con SPl o la edición de 64 bits de Windows 

Server 2OO8 R2 Enterprise con SPl

El siguiente software es opcional y se proporciona para una 
funcionalidad adicional:

• Microsoft IdentityLifecycle Manager (permite restablecer 

contraseñas)

• System Center Configuration Manager 2OO7 (permite el 

aprovisionamiento de software de autoservicio).

FUENTE:(MICROSOFT , 2011)
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3.9.4 Elección de la herramienta tecnológica.

A continuación se especifica la comparación de tres herramientas comerciales que sirven para la administración de una Mesa de 

Servicios, se analizaron entre: Tivoli Service Request Manager, Aranda Service Desk y System Center Service Manager.

Tabla 3.13 Comparación de características de herramientas de software de Mesa de Servicios

SERVICE MANAGER TIVOLI SERVICE REQUEST ARANDA

S
A
CI
TIS

'2
IU

TEC

CRA
ARC

Utiliza paquetes de administración que mediante 
flujos de trabajo automatizan procesos de 
incidentes, problemas, cambios, actividades, 
requerimiento de servicio, gestión de reléase y 
configuración.
La autenticación se realiza mediante Active 
Directory.
Dispone de un portal de autoservicios para los 
usuarios que permite el ingreso y consulta de 
solicitudes.
Consola para analistas de soporte que permite 
administración de incidentes, requerimientos, 
cambios, etc.
Personalización de vistas y plantillas.
Base de conocimiento.
Configuración de SLAs.
Publicación de ofertas y solicitudes de servicio 
(Catálogo de servicios).
Publicación de anuncios.
Generación de notificaciones y alarmas. 
Generación de reportes.

Incorpora gestión de incidentes, cambios, 
problemas, cumplimiento de petición, niveles 
de servicio.
Incluye administración y diseño de flujos de 
trabajo que permite priorizar eventos.
Base de conocimiento.
Permite a los usuarios elegir de forma directa 
los servicios disponibles desde el catálogo 
visual en forma de carrito de compras. 
Configuración de SLAs.
Personalización de plantillas.
Incorpora modelos de procesos para 
personalización de flujos de aprobación, 
cambios, etc.
Generación de reportes.
Las solicitudes de servicio se pueden crear, 
visualizar, aprobar desde dispositivos móviles 
como Blackberry, iOS, Android.
Proporciona la capacidad de sincronizar 
entradas a través de la integración 
bidireccional con BMC Remedy, HP Service 
Center.
Administración de encuestas de satisfacción. 
Permite administrar modelos de proceso.

• Incorpora gestión de requerimientos de 
servicio, incidentes, cambios, 
problemas, configuración y niveles de 
servicio.

• Consola web para usuarios que permite 
el ingreso de solicitudes.
Administración de roles de usuario.
Base de conocimiento.
Definición de SLAs.
Generación de notificaciones y alarmas. 
Publicación de anuncios.
Generación de reportes.
Encuestas de satisfacción.
Autenticación mediante Active Directory.

FUENTE: Salud S.A.
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Tabla 3.14 Comparación de ventajas y desventajas de herramientas de software de Mesa de Servicios

SERVICE MANAGER TIVOLI SERVICE REQUEST ARANDA

E
V

Soporte centrado en el usuario para mejorar 
productividad, satisfacción y reducción de 
gastos de soporte.
Eficiencia en la gestión de datacenters. 
Minimizar llamadas al centro de soporte a 
usuarios.
Interfaz web del portal de autoservicio amigable 
a los usuarios.
Aumento de niveles de servicio y productividad 
de empleados.

Minimizar llamadas al centro de soporte a 
usuarios, mejora satisfacción y reduce costos. 
Interfaz de usuario amigable mediante consola 
web para ingreso y consulta de tickets.
Proceso eficiente de recepción y análisis de 
correo para ingreso de solicitudes.
Minimizar llamadas al centro de soporte a 
usuarios.
Aumento de niveles de servicio y 
productividad de empleados.

• Control y gestión organizada de proceso 
de TI.

• Aumento de niveles de servicio y 
productividad de empleados.

• Resolución proactiva de problemas y 
eventualidades.

• Reducción de costos en asistencia 
técnica y servicios de tecnología.

E
VES
E
D

No posee encuestas de satisfacción como parte 
de la herramienta, sin embargo se puede 
personalizar vía Sharepoint en el portal de 
autoservicios.
No permite integración con dispositivos móviles 
como Blackberry.

No posee encuestas de satisfacción como 
parte de la herramienta, sin embargo se 
puede personalizar vía Sharepoint en el portal 
de autoservicios.
Para poder tener la administración completa 
se requiere la integración de toda la suite, lo 
cual sale muy costoso.

Interfaz de usuario No posee una 
interfaz de usuario vía web fácil y 
amigable al usuario final.
No posee una interfaz de consola para 
los especialistas muy amigable.
No permite la generación de tickets 
principales o padres.

9

9

9 9

9 9 9

9

FUENTE: Salud S.A.
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Tabla 3.15 Comparación de requisitos del sistema de herramientas de software de Mesa de Servicios

SERVICE MANAGER TIVOLI SERVICE REQUEST ARANDA

A
M
E
TES
ISS
LE

O
(OTOS

I
SI
U
QE
ER

Servidor de Aplicación y portal de 
autoservicio:

Procesador doble núcleo 2.66 Ghz 
Memoria 8GB
10 GB disponibles en disco duro 
80 GB para la base de datos 
Windows Server 2008 
SQL Server 2008 
Sharepoint Server

Servidor de almacenamiento de base de 
datos:
• Procesador doble núcleo 2.66 Ghz
• Memoria 8GB
• 400 GB disponible en disco duro

Estaciones de trabajo:
• Procesador Core Duo 2.66 GB
• Memoria 2GB
• 10 GB disponible en disco duro

Servidor IBM DB2 UDB
• 20 GB disponible en disco duro.

IBM WebSphere Network
• Procesador de 3GHZ
• 20 GB disponible en disco duro.
• Memoria 3 GB

IBM Tivoli Directory Server
• 1GB espacio disponible.
• Sistemas Operativos de diferentes plataformas 

(Windows Server 2008, AIX, Solaris, Linux, 
etc.)

• Servidor de Base de Datos con SQL Server, 
Oracle, DB2, etc.

Servidor de Aplicación:
• Procesador Xeon 3Ghz 

Memoria 2GB
• Espacio en disco duro de 4GB.
• Sistema Operativo Windows Server 

2003 o superior.

Servidor de Base de Datos:
• Procesador Xeon 3Ghz
• Memoria 2GB
• Sistema Operativo Windows Server 

2003 o superior
• SQL Server

Estación de Trabajo:
• Procesador Intel Core 2.6
• Memoria 1GB
• Espacio libre en disco 2GB
• Sistema Operativo XP Pro

FUENTE: Salud S.A.
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En el cuadro comparativo se puede observar que cada herramienta posee sus 

ventajas, pero en la empresa Salud S.A. se eligió la herramienta de Microsoft System Center 

Service Manager, las principales razones son las siguientes:

• Salud S.A. posee como estándar en sus plataformas las herramientas de 

Microsoft, y Service Manager se integra sin problemas a las herramientas ya 

existentes como son System Center Configuration Manager que sirve para 

gestión y control de activos, así como con System Center Operations 

Manager que se encarga del monitoreo de la salud de los servidores.

• El costo de licenciamiento no es muy alto, tomando en cuenta que la empresa 

ya posee un estándar de Microsoft.

• Se acopla a las necesidades de la empresa, puesto que Service Manager 

integra la Gestión de Incidentes, Requerimientos, Problemas, Cambios, 

Versión y Configuración,

• Permite la configuración de Niveles de Servicios para asegurar que los 

servicios de tecnología sean entregados con calidad y a un costo razonable.

• Permite la configuración del Catálogo de Servicios mediante la publicación de 

ofertas de solicitud y ofertas de servicio.

3.9.5 Costos de licenciamiento.

El licenciamiento se lleva a cabo mediante suites de gestión de servidor que 

proporcionan una forma fácil y económica para obtener licencias de administración, los 

costos que se aplican para System Center Service Manager son los siguientes:

Tabla 3.16 Costos Licencias System Center Service Manager

DESCRIPCIÓN COSTO

Microsoft System Center Service Manager 
(Servidor de aplicación) 790 USD

Consola de Microsoft System Service Manager 
(Consolas para analistas )

150 USD por equipo

SQL Server 1833 USD

SharePoint Server 2938 USD

FUENTE: Cecilia Tapia
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3.10 Diseño de la arquitectura SCSM

El escenario que se utilizará para la instalación de System Center Service Manager 

(SCSM) utiliza dos servidores, en el primer equipo se llevará a cabo la instalación del 

servidor de administración, la base de datos, la consola de administración y el contenido del 

portal web de Service Manager. El segundo equipo alojará el servidor de administración de 

almacenamiento de datos y las bases de datos del almacenamiento de datos (Data 

Warehouse). Una vez instalados estos componentes se podrá importar los datos de Active 

Directory y System Center Configuration Manager (SCCM), los datos y alertas de System 

Center Operation Manager (SCOM) y se logrará conectar también con Exchange para la 

administración de correos y Sharepoint para acceso al portal. El siguiente gráfico representa 

la arquitectura para la instalación y configuración de SCSM.

Figura 3.8 Arquitectura SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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3.10.1 Requisitos mínimos de hardware.

Para la instalación de la herramienta de apoyo System Center Service Manager en la 

empresa Salud S.A. se utilizarán dos servidores físicos, con las siguientes características:

Tabla 3.17 Requisitos de hardware para SCSM

COMPONENTE HARDWARE

Servidor de administración de Service Manager

Consola de Service Manager

2 CPU Xeon 5150 de 2.66 GHZ 
16 GB de RAM
80 GB de espacio disponible en el disco.

Servidor de Base de datos de Service Manager

2 CPU Xeon 5150 de 2.66 GHZ 
16 GB de RAM 
5 unidades de disco duro: 
Principal: 75 GB 
Datos: 60 GB 
Logs: 32 GB 
Backups 40 GB 
Temp: 10 GB

Consola de Service Manager del equipo cliente

CPU Core 2 Duo 3.00 GHZ 
4 GB de RAM
Disco Duro de 250 GB de los cuales se 
requiere 10 GB de espacio disponible.

Servidor de administración del almacenamiento 
de datos

CPU Xeon X5355 de 2.67 GHZ 
16 GB de RAM
100 GB de espacio disponible en el disco de 
los cuales se requiere 10 GB disponible.

Servidor de Bases de datos del 
almacenamiento de datos o data warehouse

2 CPU Xeon 5140 de 2.33 GHZ 
8 GB de RAM 
5 unidades de disco duro: 
Principal: 100 GB 
Datos: 100 GB 
Logs: 19 GB 
Backups 40 GB 
Temp: 20 GB

Portal de autoservicio

2 CPU Xeon 5150 de 2.66 GHZ 
16 GB de RAM
80 GB de espacio disponible en el disco de los 
cuales se requiere 10 GB disponible.

FUENTE: Cecilia Tapia

97



Ë Universidad Técnica Particular de Loja

3.10.2 Creación de cuentas en el dominio.

Antes de comenzar con la implementación de Service Manager se deberá crear las 

cuentas requeridas dentro de Active Directory, las mismas que serán utilizadas durante la 

instalación del paquete de SCSM, a continuación se detallan los datos.

Tabla 3.18 Requisitos de hardware para SCSM

CUENTA CONSIDERACIONES

admscsm

• Permisos de administrador local en el equipo donde se ejecuta la 
instalación y donde se alojará la base de datos de Service Manager.

• Cuenta agregada al dominio.
• Permisos de administrador del sistema de SQL Server, es decir debe 

ser miembro de la función de base de datos sysadmin en el servidor 
SQL Server que hospeda la base de datos de Service Manager.

• Permisos para enlazar conectores SCOM, SCSM, AD.

admscsmsql

• Permisos de administrador local en el equipo donde se ejecuta la 
instalación y donde se alojará la base de datos de Service Manager.

• Cuenta agregada al dominio.
• Miembro de la función administrador de contenido SQL Server 

Reporting Services en el sitio raíz.
• Miembro de la función de base de datos sysadmin en el servidor SQL 

Server que hospeda la base de datos del almacenamiento de datos.

scsmreportes

• Permisos de administrador local en el equipo donde se ejecuta el 
administrador de la base de almacenamiento de datos y donde se 
aloja la base de datos de almacenamiento.

• Cuenta agregada al dominio
• Miembro de la función de base de datos sysadmin en el servidor SQL 

Server que hospeda la base de datos del almacenamiento de datos.

FUENTE: Cecilia Tapia

Al momento de iniciar la instalación de SCSM realizará la comprobación de las 

cuentas, y en caso de no cumplirlos mostrará los mensajes de alerta.
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3.10.3 Asignaciones de puertos.

Los puertos que se deberán tomar en cuenta para el funcionamiento de System 

Center Service Manager son los siguientes:

Tabla 3.19 Requisitos de hardware para SCSM

Componente A de Service
Manager Puerto Componente B de Service Manager

Consola de Service Manager 5724
Servidor de administración de Service 
Manager

Consola de Service Manager 5724
Servidor de administración del 
almacenamiento de datos

Servidor de Administración de 
Service Manager

1433 Base de datos remota de Service Manager

Servidor de Administración de 
Service Manager

5724 Servidor del almacenamiento de datos

Servidor de Administración de 
Service Manager

5724
Conectores de alertas y de elementos de 
configuración de Operations Manager 2007

Servidor de Administración de 
Service Manager

389 Conector de Active Directory

Servidor de Administración de 
Service Manager

1433 Conector de Configuration Manager

Servidor de Administración del 
almacenamiento de Datos

1433
Servidor remoto de la base de datos del 
almacenamiento de datos.

Servidor de Administración del 
almacenamiento de Datos

1433
Servidor remoto de la base de datos de 
Service Manager.

Servidor de Administración del 
almacenamiento de Datos

2383 SQL Server Analysis Services

SQL Server Reporting Services 1433
Servidor remoto de la base de datos del 
almacenamiento de datos

Explorador web 80 SQL Server Reporting Services (SSRS)

Explorador web Instalación Servidor de elementos web de SharePoint

Explorador web Instalación Servidor de contenido Web

Servidor de Contenido Web 1433 Base de Datos Service Manager

FUENTE: (MICROSOFT, 2011)
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CAPITULO 4 

IMPLEMENTACIÓN 

4.1 Instalación de System Center Service Manager

Los prerrequisitos que se requieren para la instalación de System Center Service 

Manager (SCSM) deberán ser instalados y verificados previamente y es importante acotar 

que cada componente debe ser instalado en una instancia de servidor independiente, lo 

recomendable es la configuración en máquinas virtuales para ahorrar la inversión en 

hardware. (MICROSOFT, 2011)

En el Anexo 4.1 se detallan los pasos necesarios para realizar la instalación 

completa de System Center Service Manager, que incluye los siguientes aspectos:

• Instalación de prerrequisitos (Windows Server 2008, complementos de 

Windows Server 2008 e instalación de SQL Server 2008 R2).

• Instalación del servidor de administración de System Center Service Manager.

• Instalación del servidor del almacenamiento de datos (data warehouse).

• Instalación de la consola de administración de System Center Service 

Manager en las estaciones de trabajo de los agentes de la mesa de servicios.

• Instalación del portal de autoservicios en el servidor.

• Instalación y configuración de los conectores System Center Operations 

Manager, Active Directory, Exchange y System Center Configuration 

Manager.

4.1.1 Problemas detectados durante la instalación.

Los problemas que se presentaron durante la instalación de la herramienta de apoyo 

System Center Service Manager son los siguientes:



Universidad Técnica Particular de Loja

a) Uno de los problemas más comunes se presentan cuando no se han instalado todos 

los componentes de software que se requieren como prerrequisitos, es un mensaje 

que indica que la instalación no puede continuar mientras no se complete la 

instalación de todos los componentes. En el gráfico a continuación se puede 

observar que los componentes que faltan están marcados con una x en rojo.

Prerequisites

^ __1__1__

Installation cannot continue

Setup has found that the fdkwrtng hardware or software prerequstes are not present on ths computer.

Service Manager Management Server Expand Ail v  ±
; Memory check There is not enough memory in this computer v

The suggested memory requrement« 8192 MB. This computer has
orly 4095 MB. ________________________________________________

<3 Microsoft SQL Server 7008 Microsoft SQl Server 7008 Analysis Management Objects is not a
Analysis Management Objects installed

QtoKtS, then dose and restart the install wzard for the charges to take 
effect

• Processor speed d»eck The CPU processor does not meet the recommended v  
specifications
The minimum number of processor cores recommended s  2. This 
computer's processor has only 1,

0  Windows Service Pack check Windows Service Pack is installed

Microsoft Reoort Viewer Microsoft Reoort Viewer Redistributable is not Installed a  z\
Btfv»w fuH system requirements Check prerequisites apafr |

«ftevWua | '________| Caned [

Figura 4.1 Pantalla de comprobación de prerrequisitos de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

La solución que se debe aplicar en estos casos es bajar desde el link de Microsoft y 

descargar todos los complementos necesarios, instalarlos y volver a correr el 

instalador de SCSM para la comprobación de los requisitos.

b) También se presentaron mensajes de advertencia que aunque permite realizar la 

instalación, muestran lo que sería recomendable. En este caso se recomendó tener 8 

GB libres en memoria RAM y dos procesadores, en la empresa Salud S.A. se 

incrementó la memoria a 16 MB y se agregó un procesador adicional.
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Figura 4.2 Resumen de requisitos previos

FUENTE: Cecilia Tapia

c) Otro de los errores que se presentó al momento de la instalación de la administración 

del servidor del almacenamiento de datos, fue un error al momento de la creación de 

la base de datos CM Data Mart, en el siguiente gráfico se muestra el error.

Figura 4.3 Error en configuración de bases de datos de data warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia
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Para evitar este problema al momento de instalar SQL Server en el servidor de data 

warehouse es importante escoger bien el idioma o Collation, el predeterminado en la 

instalación es el SQL_Latin1_General_CPI_CI_AS pero se deberá escoger 

“Latin1_General_100” y marcar el casillero de “Accent Sensitive” para que las bases se 

creen sin problemas. Si no fue tomado en cuenta este tema, para solucionar el error se 

deberá volver a instalar SQL Server con la opción correcta.

d) En la instalación del servidor del portal de autoservicios, presentó un mensaje de 

error al momento de configurar el nombre y puerto del administrador del portal de 

autoservicios, este problema se presenta cuando no ha sido creado previamente el 

certificado con el nombre del website y el puerto que se utilizará. Esto se solucionó 

creando el certificado dentro del Internet Information Server del servidor donde se 

alojará el portal de autoservicios.

Figura 4.4 Error al configurar el portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia
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4.2 Configuración y parametrización

En el Anexo 4.2 se detallan los pasos necesarios para realizar la configuración de 

System Center Service Manager, que incluye los siguientes aspectos:

Configuración de módulos de administración. 

Configuración de flujos de trabajo.

Configuración de notificaciones.

Configuración de funciones del usuario. 

Configuración de colas.

Configuración de listas.

Configuración de elementos de configuración. 

Configuración del catálogo de servicios. 

Configuración de la administración de incidentes 

Configuración de artículos de conocimiento. 

Configuración de la gestión de cambios. 

Configuración del portal de autoservicio. 

Configuración de visualización de informes.

4.3 Funcionamiento de la mesa de servicios

En el Anexo 4.3 se detallan los pasos necesarios para comprender el 

funcionamiento de System Center Service Manager, se incluyen los siguientes aspectos:

• Administración de incidentes y requerimientos.

• Administración de cambios

• Administración de informes

• Funcionamiento del portal de autoservicios

1Q4
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4.4 Pruebas y refinamiento

Los problemas encontrados al verificar el funcionamiento de la Mesa de Servicios 

son los siguientes:

Tabla 4.1 Problemas encontrados

PROBLEMAS PRESENTADOS SOLUCIONES APLICADAS

No hay conexión al servidor de SCSM 
desde las consolas de Guayaquil.

Se solicita al administrador de red la apertura en el firewall 
para el puerto 5724.

No permite abrir el portal de 
autoservicios.

Se solicita al administrador de red la apertura en el firewall 
para el puerto 444.

Ejecución de consola de operadores de 
SCSM es muy lenta y en ocasiones el 
equipo se reinicia.

Se realiza aumento de memoria a 4GB en las consolas de 
los equipos de analistas de SCSM.

Al procesar las configuraciones en el 
servidor, la aplicación se vuelve muy 
lenta y en ocasiones se inhibe.

Se realiza aumento de un procesador adicional en el 
servidor que aloja SCSM y la memoria se incrementa a 
16MB.

Uno de los analistas no puede realizar 
ingreso de incidentes ni modificación de 
estados.

Se agrega el nombre del usuario del analista en el grupo de 
funciones de analistas de mesa de servicios.

No llegan mails de aviso cuando el 
incidente es asignado al analista.

Se corrigen los criterios de los flujos de trabajo de 
notificaciones de correo.

No se visualizan las ofertas de servicio 
en el portal, las mismas que son 
ingresadas desde la consola de 
administración de SCSM.

Se corrige la programación del portal de Sharepoint, para 
no interferir con el código Silverligth.

No se visualiza la información de niveles 
de servicio para todos los incidentes

Se corrigen los criterios de configuración de las colas para 
el impacto y la urgencia.

Uno de los gestores pese a que si 
puede ingresar a la consola no puede 
visualizar los informes.

La red del usuario que requiere el acceso es diferente ya 
que está en otra ubicación física, por ende se solicita al 
administrador de la red la apertura de los puertos 1433 y 
5723 para acceso al servidor de informes.

FUENTE: Cecilia Tapia

4.5 Piloto de la mesa de servicios

El piloto de la Mesa de Servicios se llevó a cabo a nivel del área de Tecnología, este 

plan consistió en gestionar los incidentes, requerimientos y cambios mediante el uso de la
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nueva herramienta Service Manager, a través de las consolas instaladas en los equipos de 

los administradores y analistas.

Participantes:

Administrador de Service Manager: Cecilia Tapia

Administrador de Incidentes: 

Agentes de Mesa de Servicios:

Arion Jaramillo 

Francisco Gómez 

Francisco Vidal 

Carlos Armijos 

Ronny Choez

Para comprobar el desempeño y validar la configuración correcta de Service 

Manager se realizaron las siguientes pruebas de funcionamiento:

Tabla 4.2 Pruebas de funcionamiento

Elemento a 
probar

Descripción Resultado
esperado

Resultado
obtenido

Estado

CONSOLAS DE 
SERVICE MANAGER

• Probar acceso al servidor de Service 
Manager desde las consolas de los 
administradores de la Mesa de Servicios.

• Probar acceso al servidor de Service 
Manager desde las consolas de los 
analistas de la Mesa de Servicios.

• Probar acceso al servidor de Service 
Manager desde las consolas del personal 
de soporte de segundo nivel.

• Probar acceso al servidor de Service 
Manager desde la consola del gestor de 
cambios.

Exitoso Exitoso Concluido

ADMINISTRACIÓN 
DE INCIDENTES

• Probar creación de incidentes.

• Probar asignación de incidentes.

• Probar cambios de estado de un incidente.

• Probar comunicación con el usuario desde 
un formulario de incidente.

• Probar vinculación de artículos de 
conocimiento al incidente.

• Probar generación de incidentes 
principales e incidentes vinculados.

• Probar resolución de incidentes.

Exitoso Exitoso Concluido
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ADMINISTRACIÓN
DE

REQUERIMIENTOS

• Probar creación de requerimientos.

• Probar asignación de requerimientos.

• Probar cambios de estado de un 
requerimiento.

• Probar comunicación con el usuario desde 
un formulario de requerimiento.

• Probar vinculación de artículos de 
conocimiento al requerimiento.

• Probar resolución de requerimientos.

Exitoso Exitoso Concluido

ADMINISTRACIÓN 
DE CAMBIOS

• Probar creación de solicitudes de cambio.

• Probar asignación de solicitudes de 
cambio.

• Probar asignación de actividades para 
implementación de cambios.

• Probar cambio de estado de actividades 
para completar una solicitud de cambio.

• Probar cierre de las solicitudes de cambio.

Exitoso Exitoso Concluido

ADMINISTRACIÓN 
DE INFORMES

• Probar ejecución y generación de informes 
de incidentes.

• Probar ejecución y generación de informes 
de cambios.

Exitoso Exitoso Concluido

PORTAL DE 
AUTOSERVICIO

• Probar creación de incidentes desde el 
portal.

• Probar visualización de las solicitudes 
ingresadas desde el portal.

• Probar búsqueda de artículos de 
conocimiento desde el portal.

• Probar visualización del catálogo de 
servicios desde el portal.

Exitoso Exitoso Concluido

FUENTE: Cecilia Tapia

4.6 Capacitación 

Capacitación a administradores

La capacitación a los administradores se realizó de acuerdo al rol de cada usuario, 

involucró la configuración y administración de incidentes, administración de requerimientos, 

administración de cambios y actividades, administración de informes, administración del 

portal de autoservicios. La capacitación se realizó de manera presencial en un ambiente 

teórico y práctico.
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Capacitación a operadores

En la capacitación a los operadores se incluyó la administración de incidentes y 

utilización del portal de autoservicios. La capacitación se realizó de manera presencial en un 

ambiente teórico y práctico.

4.7 Lanzamiento de la mesa de servicios

La Mesa se Servicios entra en funcionamiento en su primera fase para las siguientes 

áreas de la Corporación Salud:

• Servicio al Cliente

• Contabilidad

• Administración

Para dar a conocer a los usuarios la Mesa de Servicios se realizó una campaña de 

publicidad mediante medios impresos y comunicación vía intranet corporativa, mediante los 

cuales se indicó tres canales de comunicación autorizados:

• Portal de autoservicios

• Teléfono

• Correo electrónico

Para el control de las llamadas telefónicas que ingresan a la Mesa de Servicios se 

continuará con la utilización del software de la central telefónica que dispone la Corporación 

Salud, el software ya se venía utilizando en el área de Tecnología y Sistemas de 

Información desde hace 3 años. La herramienta permite la generación de reportes de 

llamadas atendidas y abandonadas de acuerdo a la fecha seleccionada. Este software y 

control ya lo utilizaba anteriormente la Corporación

En la siguiente imagen se visualizará el software de generación de reportes de las 

llamadas que ingresan a la Mesa de Servicios:
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Figura 4.5 Vista software reporte de llamadas telefónicas

FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez seleccionadas las fechas se genera el reporte que indica información sobre 

las llamadas que ingresaron a la Mesa de Servicios, el número de extensión desde donde se 

realizó la llamada, el tiempo que esperó el usuario hasta que su llamada sea contestada, el 

tiempo que se demoró el analista en la línea, y el nombre de usuario del analista que atendió 

la llamada.
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Figura 4.6 Vista reporte de llamadas telefónicas contestadas
FUENTE: Cecilia Tapia

En el reporte de llamadas abandonadas se puede visualizar información referente a 

la extensión desde donde se realizó la llamada y el tiempo que estuvo esperando en línea 

hasta abandonar la llamada.
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Call Abandoned Report -  From 4/1/2012 00:00:00 To 4/18/2012 23:59:59 

Page # 1
C a lle r  ID Ca ll To DID R e qu e s t S k ills  T im e  in T im e  A bandoned Call in A g e n t G roup

5275 2012-04-02 07:55:57.000 2012-04-02 07:56:25.000 1875

2486 2012-04-02 08:00:54.000 2012-04-02 08:01:05 000 1875

05021 1001 2012-04-02 08:12:44.000 2012-04-02 08:13:30.000 1875

05028 1001 2012-04-02 08:13:26.000 2012-04-02 08:13:51.000 1875

5130 2012-04-02 09:08:41.000 2012-04-02 09:08:47.000 1870

05021 1001 2012-04-02 09:10:24.000 2012-04-02 09:11:00 000 1871

02016 1001 2012-04-02 09:15:34.000 2012-04-02 09:16:22 000 1874

01254 1001 2012-04-02 09:25:10.000 2012-04-02 09:25:34.000 1873

5124 2012-04-02 09:31:00.000 2012-04-02 09:31:24.000 1873

Figura 4.7 Vista reporte de llamadas telefónicas abandonadas

FUENTE: Cecilia Tapia

4.8 Entrega del proyecto

En el Anexo 4.4 se adjunta la carta de entrega del proyecto a la empresa Salud S.A.
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CAPITULO 5

EVALUACIÓN DE RESULTADOS

Este capítulo tiene com o objetivo dar a conocer los resultados luego de haber 

im plem entado la herram ienta de apoyo a la gestión de Mesa de Servicios dentro de 

la em presa Salud S.A.; para ello se presentarán algunos análisis sobre los incidentes 

y cam bios registrados durante tres meses.

5.1 Análisis de incidentes

5.1.1 Incidentes Escalados.

En el cuadro que se m uestra a continuación, se presenta inform ación que 

indica la cantidad de incidentes ingresados y cuántos incidentes han sido escalados:

Tabla 5.1 Cantidad de incidentes ingresados vs incidentes escalados

INCIDENTES
ESCALADOSTIEMPO

INCIDENTES INGRESADOS

Total N1 N2 Cantidad
MES 1 669 477 192 8
MES 2 710 429 281 27
MES 3 626 357 269 62

FUENTE: Service Manager S.A.
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Figura 5.1 Cantidad de incidentes ingresados vs incidentes escalados

FUENTE: Cecilia Tapia
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Como se visualiza en la figura anterior, el mayor porcentaje de incidentes está 

concentrado en el nivel 1, el porcentaje de incidentes escalados es relativamente bajo con 

relación a los incidentes ingresados.

5.1.2 Incidentes Resueltos.

En cuanto a los incidentes resueltos, se puede ver que existe un porcentaje 

alto de incidentes resueltos en el nivel 1 y un porcentaje más bajo en el nivel 2; 

existe una diferencia m ínim a con respecto a los incidentes ingresados que no han 

sido resueltos y que están en cualquier otro estatus que gestionan los agentes de la 

Mesa de Servicios.

Tabla 5.2 Cantidad de incidentes ingresados vs incidentes resueltos

TIEMPO
INCIDENTES INGRESADOS INCIDENTES RESUELTOS

Total Nivel 1 Nivel Z Total Nivel 1 Nivel Z
MES 1 669 477 192 651 472 179
MES 2 710 429 281 695 422 273
MES 3 626 357 269 610 354 256

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Figura 5.2 Cantidad de incidentes ingresados vs incidentes resueltos
FUENTE: Cecilia Tapia
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5.1.3 Incidentes que no cumplieron los SLA.

Para el análisis del incum plim iento de los SLA se tom ó en cuenta el catálogo 

de servicios defin ido en el Anexo  4.2  en donde se m uestra los tiem pos asignados de 

acuerdo a la prioridad para cada uno de los servicios. Los tiem pos de prioridad se 

m uestran a continuación:

Tabla 5.3 Prioridad y tiempo de resolución de Salud S.A.

TIEMPO DE
PRIORIDAD DEFINICIÓN DESCRIPCIÓN RESOLUCIÓN

PLANEADO

1 CRITICO Los servicios no están disponibles. 2 horas 
laborables

2 ALTO
Los servicios está en producción pero de 
forma parcial o imperfecta y existe un 
impacto significativo

4 horas 
laborables

3 MEDIANO

Los servicios están funcionando con 
impedimentos menores, existe una 
degradación en la entrega y consumo de 
los servicios

8 horas 
laborables

4 BAJO
Consulta técnica de uso de los sistemas, 
no existe falla o degradación de los 
servicios.

16 horas 
laborables

FUENTE: Salud S.A.

Los incidentes que superaron el tiem po planeado de acuerdo a la tabla 

anterior, corresponden a los que incum plieron el nivel de servicio. En el cuadro que 

se m uestra a continuación, se presenta inform ación que indica la cantidad de 

incidentes resueltos y cuántos incidentes incum plieron el tiem po de solución 

requerido.

Tabla 5.4 Cantidad de incidentes resueltos vs incidentes que no cumplieron con el SLA

TIEMPO
INCIDENTES RESUELTOS INCIDENTES CON INCUMPLIMIENTO SLA

Total Nivel 1 Nivel Z Total Nivel 1 Nivel Z Nivel S
MES 1 651 472 179 245 108 137 0
MES 2 695 422 273 220 94 126 0
MES 3 610 354 256 205 74 131 0

FUENTE: Service Manager Salud S.A.
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MES 1 MES 2 
Meses

MES 3

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS

TOTAL INCIDENTES CON 
INCUMPLIMIENTO SLA

TOTAL INCIDENTES CON 
INCUMPLIMIENTO SLA Nivel 1

TOTAL INCIDENTES CON 
INCUMPLIMIENTO SLA Nivel 2

TOTAL INCIDENTES CON 
INCUMPLIMIENTO SLA Nivel 3

Figura 5.3 Cantidad de incidentes resueltos vs incidentes que no cumplieron con el SLA

FUENTE: Cecilia Tapia

Se puede notar que el porcentaje de incidentes incumplidos es alto con relación a los 

incidentes resueltos en cada mes, y el mayor porcentaje de incumplimiento se concentra en 

el nivel 2.

5.1.4 Tiempo promedio de solución de incidentes.

El tiempo promedio de solución de los incidentes en los dos primeros meses fue más 

alto que el tercer mes, esto se debió a que los primeros meses los agentes se olvidaban de 

cerrar los incidentes al tiempo en que eran resueltos lo cual incrementó el tiempo, pero en el 

tercer mes el tiempo de solución bajó ya que se corrigió este problema.

Tabla 5.5 Tiempo promedio de solución de incidentes

TIEMPO
TOTAL INCIDENTES 

RESUELTOS
TIEMPO PROMEDIO DE 

SOLUCION (Horas)
Nivel l Nivel Z Nivel l Nivel Z

MES 1 651 472 179 59,87 212,98

MES 2 695 422 273 43,3 403,50

MES 3 610 354 256 18,68 43,17

FUENTE: Service Manager Salud S.A.
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A continuación se muestran tres gráficos que indican los tiempos de solución de los 

incidentes para cada mes, la línea azul representa el número de incidentes ingresados y la 

línea roja el tiempo de solución.

Figura 5.4 Tiempo de solución de incidentes primer mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Incidents Key Performance Indicators (KPI)
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Figura 5.5 Tiempo de solución de incidentes segundo mes
FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Figura 5.6 Tiempo de solución de incidentes primer mes
FUENTE: Service Manager Salud S.A.
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Las temporadas altas de incidentes dentro de salud corresponden a la última semana 

y primera de cada mes, por ello se generó las tablas que muestran los incidentes 

solucionados tanto en temporada alta como en baja.

Tabla 5.6 Tiempo promedio de solución de incidentes en temporada alta

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS TEMPORADA ALTA

TIEMPO
TOTAL INCIDENTES RESUELTOS TIEMPO PROMEDIO DE 

SOLUCION (Horas)

Cantidad Nivel l Nivel Z Nivel l Nivel Z
MES 1 438 321 117 81 287,95
MES 2 430 255 175 58,55 344,77
MES 3 390 210 180 18,68 43,17

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Tabla 5.7 Tiempo promedio de solución de incidentes en temporada baja

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS TEMPORADA BAJA

TIEMPO PROMEDIO DE
TIEMPO

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS SOLUCION (Horas)

Cantidad Nivel l Nivel Z Nivel l Nivel Z
MES 1 254 176 78 19,33 71,54
MES 2 272 183 89 23,87 223,28
MES 3 227 146 81 18,03 71,70

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

5.1.5 Incidentes solucionados en el nivel 1.

En los párrafos anteriores se pudo ver el análisis de incidentes en lo que respecta a 

incidentes escalados, resueltos, incumplimiento de SLA y tiempo promedio de solución, en 

dichas tablas se pudo diferenciar los dos grupos de niveles de soporte. En esta sección se 

presentarán los gráficos de incidentes de primer nivel versus el tiempo de solución para 

cada uno de los tres meses que se realizó la evaluación, generados por la herramienta 

Service Manager que fue implementada según el presente proyecto.
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In c id e n ts  K ey  P e r fo rm a n ce  In d ic a to rs  (K P I )

* In c id e n ts  A v g .T im e t o  R e s o lu t io n (H o u rs )

Figura 5.7 Tiempo de solución de incidentes primer mes en el nivel 1
FUENTE: Service Manager Salud S.A
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Figura 5.8 Tiempo de solución de incidentes segundo mes en el nivel 1

FUENTE: Service Manager Salud S.A

Incidents Key Performance Indicators (KPI)
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Figura 5.9 Tiempo de solución de incidentes tercer mes en el nivel 1

FUENTE: Service Manager Salud S.A
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5.1.6 Incidentes solucionados en el nivel 2.

Figura 5.10 Tiempo de solución de incidentes primer mes en el nivel 2
FUENTE: Service Manager Salud S.A

Inc id en ts  Key Pe rfo rm ance  Ind ica to rs  (KP I)

Incidents A v g .T im e to  R e s o lu tio n (H o u rs )

Figura 5.11 Tiempo de solución de incidentes primer mes en el nivel 2

FUENTE: Service Manager Salud S.A
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Figura 5.12 Tiempo de solución de incidentes primer mes en el nivel 2
FUENTE: Service Manager Salud S.A
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5.1.7 Incidentes registrados con prioridad más alta.

Para los incidentes que tienen mayor prioridad, es decir que son los más críticos, en 

el caso de la empresa Salud S.A. se asignó la prioridad 1 y un tiempo de SLA de dos horas; 

de acuerdo a la tabla 6.7, de los incidentes resueltos en el primer mes, casi el 100% 

incumplieron el nivel de servicio tanto en el nivel 1 como en el 2, en el segundo mes de 39 

incidentes 26 incumplieron el nivel de servicio, de igual manera en los dos niveles. Para el 

tercer mes hubo incumplimiento de casi la mitad pero en este caso el incumplimiento solo se 

registró en el nivel 2; se deberá revisar más a fondo las causas del nivel de incumplimiento 

en los niveles de servicio ya que este tema tiene relación directa con la satisfacción del 

usuario.

Tabla 5.8 Análisis de incidentes con prioridad alta

PRIORIDAD ALTA (1 )

TIEMPO
TOTAL INCIDENTES 

RESUELTOS INCUMPLIMIENTO SLA TIEMPO PROMEDIO 
DE SOLUCION (Horas)

Cantidad Nivel 1 Nivel Z Cantidad Nivel 1 Nivel Z Nivel 1 Nivel Z
MES 1 40 22 18 38 20 18 229.43 424.10
MES 2 39 16 23 26 13 13 89.65 124.80
MES 3 28 8 20 12 0 12 0.63 109.38

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Figura 5.13 Análisis de incidentes con prioridad alta en el primer mes
FUENTE: Service Manager Salud S.A.
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Figura 5.14 Análisis de incidentes con prioridad alta en el segundo mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Figura 5.15 Análisis de incidentes con prioridad alta en el tercer mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

El tiempo de solución en el primer y segundo mes fue muy alto, tomando en cuenta 

que las estadísticas que se muestran, tiene que ver con incidentes de prioridad alta que 

deberían resolverse en máximo dos horas. Aunque en el tercer mes se puede observar que 

el tiempo de solución bajó a casi lo solicitado por los SLAs.
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5.1.8 Análisis del origen de ingreso de incidentes.

Tabla 5.9 Análisis del origen de ingreso de incidentes

Universidad Técnica Particular de Loja

TIEMPO INCIDENTES
INGRESADOS

ORIGEN

Portal Consola Email Teléfono
MES 1 669 83 172 138 276
MES 2 710 123 196 158 233
MES 3 626 157 163 178 200

TIEMPO INCIDENTES
INGRESADOS

ORIGEN EN PORCENTAJES (% )
Portal Consola Email Teléfono

MES 1 669 12.41 25.71 20.63 41.26
MES 2 710 17.32 27.61 22.25 32.82
MES 3 626 25.08 26.04 28.43 31.95

FUENTE: Service Manager Salud S.A.
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Figura 5.16 Análisis del origen de ingreso de incidentes
FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Con respecto al origen del ingreso de incidentes, se verificó que el teléfono y correo 

siguen siendo los medios más utilizados por los usuarios internos para reportar sus 

solicitudes de servicios tecnológicos, el número de incidentes vía portal web es muy bajo 

con relación al número total de incidentes (12 al 25%), sin embargo se puede observar una 

tendencia al incremento de tickets ingresados por el portal; estos resultados podrán variar si 

se realiza una publicidad que motive al usuario a elegir el portal como principal medio de 

comunicación, que es uno de los ideales para mejorar el servicio a los usuarios.
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5.2 Análisis de cambios

En el caso de la gestión de cambios se puede observar que el primer mes hubo un 

porcentaje alto de solicitudes de cambio con relación a los siguientes meses, también el 

porcentaje de cambios solicitados corresponde a más del 50%, mientras que hay estados de 

solicitudes de cambio que fueron canceladas por mal registro de información, las solicitudes 

que están en espera se deben a que falta documentación para implementar los cambios o a 

su vez alguna autorización. Las solicitudes que están en progreso son cambios que están 

siguiendo el flujo normal de la Gestión de Cambios pero que aún no han sido completados.

Tabla 5.10 Análisis de las solicitudes de cambio

SOLICITUDES DE CAMBIO
TIEMPO

Total Completados Cancelados En espera En progreso

Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %

MES 1 62 100 39 62,9Q 14 22,58 4 6,45 5 8,Q6

MES 2 36 100 28 77,78 1 2,78 1 2,78 6 16,67

MES 3 35 100 25 71,43 3 8,57 2 5,71 5 14,29

TOTAL 133 100 92 69,17 18 13,53 7 5,26 16 12,Q3

FUENTE: Cecilia Tapia
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Figura 5.17 Análisis de las solicitudes de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia
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5.3 Análisis de encuestas de satisfacción

Para medir la satisfacción del usuario se preparó una pequeña encuesta que le llega 

vía mail al usuario al momento que el agente o especialista resuelve el incidente. A 

continuación se muestra la imagen de la encuesta que se aplica.

Por fa vo ' dedique 3 m inutos pars co n p le ta r esta encuesta. Sus respuestas serán confide" dales y 
serv -án ú" camente para T ie jo rs ' la calidad de los servicios de soporte del área de TI.

El Analista de soporte as gnado, ¿se c o rr^ "  có o 3ortun5 Tiente con usted"

¿Ha recib cc buena stención por parte del Analista de soporte asignado1?

¿Como calificarte la calidac del servicio 'ec sido sobre esta solicituc de servicio? 

Observaciones:

Bueno Malo

©  O

o  ©
© ©

Enviar

Figura 5.18 Imagen de encuesta de satisfacción
FUENTE: Salud S.A.

Se revisó la cantidad de encuestas realizadas con relación a los incidentes 

ingresados durante un período de tres meses, y se pudo notar que debido a que la encuesta 

es opcional, el porcentaje de usuarios que realizaron la encuesta es muy bajo con relación a 

la cantidad de incidentes totales ingresados, solo alrededor del 21% llenaron la encuesta.

Tabla 5.11 Análisis de encuestas de satisfacción

Tiempo Total casos 
atendidos

Encuestas llenas

Cantidad %

Pregunta 1

SI NO

Pregunta 2

SI NO

Pregunta 3

SI NO

3 Meses 2005 420 20,95 19,15% 1,80% 20,05% 0,90% 18,55% 2,39%

FUENTE: Cecilia Tapia

Con respecto a las encuestas que se llenaron, en la pregunta 1 en la que se valida si 

el agente se comunicó oportunamente con el usuario se puede observar un porcentaje de 

satisfacción del 91 %, en la pregunta 2 que verifica la atención y soporte prestado se puede
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ver un 95 % de satisfacción, y en la pregunta 3 que tiene que ver con la calificación del 

servicio recibido se observa un 89 %. Estos porcentajes demuestran que el usuario si tiene 

un porcentaje alto de satisfacción.
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Figura 5.19 Imagen de encuestas de satisfacción

FUENTE: Salud S.A.

De los informes estadísticos obtenidos durante un período de tres meses se logró 

obtener algunas conclusiones y recomendaciones, que se citan a continuación:

• El área de Tecnología y Sistemas de Información tiene un porcentaje de alrededor 

del 70 % en el cumplimiento de la gestión de incidentes.

• El incumplimiento en los niveles de servicio en la gestión de incidentes se concentra 

más en el segundo nivel de soporte.

• Con respecto a la gestión de cambios se pudo observar que alrededor del 70 % de 

solicitudes de cambio siguieron el proceso definido.

• Se logró determinar que el nivel de satisfacción del usuario de las encuestas 

realizadas está alrededor del 90%.

• Debido a que el nivel de incumplimiento de los niveles de servicio recae más en el 

soporte de segundo nivel, se recomienda que el Gestor de Incidentes defina 

reuniones para establecer los acuerdos de nivel de nivel operacional con las áreas 

respectivas, ya que los tiempos que se asignaron se tomaron solo en base a la 

experiencia.
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Una vez definidos los OLAs se deberá revisar si los tiempos establecidos afectan a 

los niveles de servicio parametrizados en la herramienta de software de Mesa de 

Servicios y poder corregirlos, esto ayudará también a incrementar el porcentaje de 

cumplimiento.

Con respecto a la gestión de cambios se pudo notar que existe un porcentaje alto de 

solicitudes de cambio canceladas debido a que el solicitante no registro bien la 

información y en el caso de las solicitudes en espera no se adjunta la documentación 

completa, se recomienda al Gestor de Cambios comunicar claramente a los 

solicitantes cómo se deben ingresar los RFCs y toda la documentación requerida y 

así minimizar las solicitudes canceladas y solicitudes en espera.

Debido a que el porcentaje de usuarios que realizan la encuesta es muy bajo con 

relación a las solicitudes atendidas, se recomienda buscar una estrategia de 

publicidad que motive al usuario a llenar las encuestas, ya que esto permitirá obtener 

estadísticas más reales con respecto al nivel de satisfacción para ver si se deben 

tomar acciones correctivas.
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CONCLUSIONES

La gestión de los servicios es muy importante dentro de las organizaciones, por eso 

se realizó la implementación de una Mesa de Servicios enfocada a la atención de solicitudes 

tecnológicas y que permita la integración de los procesos de gestión para toda la 

organización de TI. Entre las conclusiones más relevantes que se han logrado mediante 

este proyecto de tesis, se citan las siguientes:

• Los procesos implementados para el trabajo del área de soporte, así como los 

procesos de gestión de incidentes, requerimientos y gestión de cambios que se 

lograron estandarizar para el departamento de Tecnología y Sistemas de la empresa 

Salud S.A., permitieron organizar la forma de trabajo y definir los parámetros para la 

configuración de la Mesa de Servicios.

• La implementación de la herramienta tecnológica de apoyo a la gestión de Mesa de 

Servicios System Center Service Manager basada en Itil V3, facilitará la atención de 

incidentes, requerimientos y solicitudes de cambios referentes a servicios de 

tecnología en la empresa Salud S.A. mediante un único punto de contacto a nivel 

nacional. Esta herramienta posee un portal de autoservicios, mediante el cual los 

usuarios mantienen un medio de comunicación y autogestión a través de la base de 

conocimiento, para atención a sus requerimientos, aunque al momento solo 

alrededor del 25% de usuarios hacen uso del portal, el ideal que se desea alcanzar 

es que el 100% de usuarios elijan el portal como principal medio de comunicación.

• La implementación de la herramienta tecnológica posibilitará la obtención de 

informes estadísticos, los cuales favorecerán a la toma de decisiones para 

implementar planes de mejora continua en los procesos en pro de la satisfacción del 

usuario. Este estudio que antes no era posible llevarlo a cabo, en la actualidad, es 

viable mediante la opción de generación de informes dentro de System Center 

Service Manager. Otro aspecto importante constituye la medición del grado de 

satisfacción mediante encuestas, es un aspecto que requiere mejorar, ya que solo el 

20% de usuarios llenaron sus encuestas en los tres primeros meses de 

funcionamiento, sin embargo se pudo notar que en este corto porcentaje, el nivel de 

satisfacción del usuario está alrededor del 90%.
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• Para la negociación de los SLAs se debe tomar en cuenta que no solo es cuestión de 

asignar prioridad y tiempos de solución a cada solicitud de servicio, ya que esto no 

es indicativo de un servicio de calidad. Es necesario establecer un compromiso tanto 

por parte del cliente como el área de TI, de que los acuerdos se deben establecer en 

base al presupuesto que la empresa designe, ya que no es lo mismo definir un 

servicio de atención las 24 horas cuyos requerimientos se resuelvan en pocos 

minutos y que involucre la contratación de profesionales para laborar en varios 

turnos; a definir acuerdos cuyos tiempos de respuesta sean mayores pero que se 

ajusten a los presupuestos y permitan dar continuidad a la operación del negocio.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones del presente proyecto son las siguientes:

• Todo departamento de tecnología que desee alinearse a los objetivos de la 

organización e incrementar la satisfacción de los usuarios o clientes, debe 

implementar en su trabajo la metodología ITIL, que consiste en buenas prácticas en 

procesos de TI; pero antes de implementar y socializar ITIL hacia la organización, es 

importante involucrar y dar a conocer la nueva cultura de servicio a quienes dirigen la 

empresa, para contar con el respaldo en la ejecución de los procesos que involucran 

a toda la empresa.

• Es importante en el éxito de cualquier proyecto basado en mejores prácticas de ITIL, 

la capacitación al talento humano de las áreas de tecnología en la certificación de 

ITIL, esta es la mejor manera de socializar los procesos que se deben llevar a cabo 

internamente y facilitar comunicación mediante un lenguaje común. El plan de 

comunicación debe ser continuo, entre todos los integrantes del área de TI para dar 

a conocer la documentación de procesos y cambios realizados que puedan surgir en 

el trabajo diario, ya que constituyen la base para la aplicación de mejores prácticas.

• Toda empresa que dentro de su departamento de tecnología tenga como base sus 

procesos basados en las buenas prácticas ITIL, deberá disponer de una herramienta 

tecnológica que facilite la función de Mesa de Servicios, para poder llevar un control 

en la ejecución de procesos (Gestión de incidentes, requerimientos y cambios). Se 

podría analizar las herramientas Open Source disponibles en el mercado para 

implementación de procesos que tengan como método de trabajo las 

recomendaciones de Itil, ya que estas herramientas son de libre ejecución, 

distribución, fácil modificación y adaptación por caracterizarse por su conocimiento 

abierto. Estas herramientas podrían acoplarse perfectamente a empresas 

dependiendo de sus requerimientos, funcionalidad, madurez y tipo de actividad, 

además podrían integrarse con otros productos.
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• ITIL V3 es aplicable a todo tipo de empresas, inclusive empresas pequeñas que 

tienen poco personal, pero en estos casos se recomienda que una misma persona 

pueda llevar a cabo varios roles de gestor, por ejemplo el rol de gestor de incidentes 

y problemas puede ser un solo empleado, o un gestor de cambios puede ser un 

gerente que tenga a cargo el área de TI. En empresas grandes como Salud que 

cuenta con alrededor de 1000 empleados la recomendación es trabajar en la 

implementación de ITIL por etapas, siendo los procesos gestión de incidentes y 

gestión de problemas como primera fase; como segunda fase la gestión de cambio 

junto con la gestión de versionamiento; y en la tercera etapa se puede trabajar con 

los acuerdos de nivel de servicio mediante la gestión del nivel de servicio 

acompañada de la gestión de la disponibilidad y gestión de la continuidad para 

obtener los resultados deseados en las metas de nivel de servicio.
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GLOSARIO

Activo: Término que se aplica a los equipos de computación cuyo valor no varía durante el 

año fiscal contable y que están siendo utilizados por los usuarios de la empresa.

Alerta: Indicación de que uno de los umbrales definidos ha sido alcanzado, o un cambio o 

falla ha ocurrido.

Alternativa: Es una solución que reduce o elimina el impacto de incidente o problema 

cuando todavía no se dispone de la solución total al problema.

Base de conocimiento: Base de datos lógica que contiene los datos utilizados por el 

Sistema de Gestión del Conocimiento.

BES: Blackberry Enterprise Services

Buena práctica: Actividad o proceso que ha sido probado y utilizado de manera exitosa por 

múltiples organizaciones.

Calidad: Capacidad de un producto, un servicio o un proceso para brindar el valor 

esperado.

Cambio: Adición, modificación o eliminación de cualquier elemento que afecte a los 

servicios de tecnología.

Cambio de emergencia: Un cambio que debe ser realizado lo más pronto posible.

Cambio estándar: Cambio pre-autorizado que tiene bajo riesgo y que es común ya que 

sigue un procedimiento o instrucción de trabajo.

Catálogo de Servicios: Documento que contiene de forma estructurada la información de 

todos los servicios que ofrece el área de TI.

Ciclo de Deming: Planificar, hacer, verificar, actuar.

C iclo de vida: Etapas en la vida de un servicio de tecnología, elemento de configuración, 

incidente, problema, cambio, etc. que define las categorías para el estado y sus 

transiciones.

Clasificación: Acto de asignar una categoría a algo.

Control: Gestionar riesgo para asegurar que el objetivo de la organización sea alcanzado o 

garantizando que siga un proceso.

Cumplimiento: Realizar actividades para dar por cumplida una necesidad o requerimiento. 

Diseño del Servicio: Fase del ciclo de vida de un servicio de Ti que incluye procesos y 

funciones.

Escalamiento funcional: Transferencia de un incidente, problema o cambio al personal 

técnico de nivel superior.
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Escalamiento jerárquico: Informe e implicación de niveles superiores, que involucra la 

obtención de recursos adicionales para satisfacer niveles de servicio o expectativas de 

clientes.

Estrategia del Servicio: Fase del ciclo de vida de ITIL que establece una estrategia general 

para los servicios y gestión del servicio de TI.

Evento: Notificación generada por un servicio de TI, elemento de configuración o una 

herramienta de monitorización, también puede definirse como un cambio de estado 

significativo de un elemento de configuración o un servicio de TI, debido a un evento puede 

existir la necesidad de registrar un incidente.

Garantía de Servicio: Aseguramiento de que un servicio de tecnología satisface los 

requisitos acordados.

Gestión de Cambios: Proceso que se encarga de estandarizar las actividades para la 

realización de cambios o modificaciones en la infraestructura de tecnología para no afectar 

la disponibilidad de los servicios tecnológicos.

Gestión de la Capacidad: Proceso responsable de asegurar que la capacidad de la 

infraestructura cumpla la demanda de los servicios tecnológicos.

Gestión de la Configuración: Proceso que se encarga de identificar, controlar, mantener y 

validar la información de los elementos de infraestructura.

Gestión de la Disponibilidad: Proceso que se encarga de optimizar la capacidad e 

infraestructura tecnológica, para lograr los niveles de disponibilidad requeridos por los 

servicios tecnológicos.

Gestión de Incidentes: Proceso que se encarga del ciclo de vida de los incidentes para 

restaurar el servicio tan pronto como sea posible.

Gestión de Niveles de Servicio: Proceso que tiene como objetivo la administración, 

evaluación y negociación de los SLAs con los clientes del negocio.

Grupo de soporte: Grupo de personas con habilidades técnicas para dar soporte técnico a 

los procesos de gestión del servicio de TI.

Impacto: Medida del efecto de un incidente, problema o cambio sobre los procesos del 

negocio.

Incidente: Interrupción no planificada o reducción en la calidad de cualquiera de los 

servicios de tecnología que brinda el área de TI.

Incidente mayor: Categoría más alta del impacto de un incidente que trae como resultado 

una interrupción significativa del negocio.

Ítem de configuración (CI): Es todo activo, servicio, componente de servicio tecnológico o 

cualquier ítem que está bajo el control de la Gestión de la Configuración.

ISO 9001: Norma internacional para sistemas de gestión de calidad.
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HARUSU: Documento de norma ISO 9001 de la Corporación Salud S.A. para registro de 

información de hardware del computador asignado a cada usuario.

ITIL: Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de 

Tecnologías de Información que definan las mejores prácticas.

K2: Aplicación de gestión de compras de la Corporación Salud S.A. que contiene el registro 

de activos fijos asignados a los usuarios como custodios.

Mesa de Servicios: Punto de contacto para que los usuarios registren sus solicitudes. 

Objetivo: Propósito definido o finalidad de un proceso, actividad u organización.

Ofimática: Comprende el conjunto de tecnologías que permiten realizar una gestión 

eficiente de información almacenada de forma digital, dentro de este término se incluye 

aplicaciones de almacenamiento, transmisión y manipulación de información.

OLA: Operational Level Agreement o Acuerdo de Nivel Operacional definido internamente 

en el área de tecnología.

Pasivo: Término que se aplica a los equipos de computación cuyo tiempo de vida útil ha 

finalizado y por ende han dejado de utilizarse.

Petición de Servicio: Es un requerimiento generado por el usuario al pedir información, 

consejo o un cambio estándar o preautorizado.

Piloto: Implementación limitada de un servicio, edición o proceso en el ambiente en vivo 

que se usa para reducir el riesgo y recibir retroalimentación.

Política: Información estratégica de las prácticas y directrices que debe seguir una 

actividad.

Prioridad: Categoría usada para identificar la importancia relativa de un incidente, problema 

o cambio que se basa en el impacto y la urgencia y que se utiliza para definir plazos 

requeridos para la toma de medidas.

Problema: Se define como el origen o causa desconocida de uno o más incidentes. 

Procedimiento: Documento que contiene los pasos que especifican como ejecutar 

actividades y que forman parte de los procesos.

Proceso: Conjunto estructurado de actividades diseñadas para llevar a cabo un objetivo 

específico.

Proveedor de servicios: Organización que proporciona servicios a uno o más clientes 

internos o externos

Riesgo: Posible evento que puede causar daño o pérdidas y que puede afectar la 

capacidad de alcanzar uno o más objetivos.

Rol: Conjunto de responsabilidades.

Servicio tecnológico: Es un conjunto de componentes tecnológicos que sirven para dar 

soporte a una o más funciones de los procesos del negocio.
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SLA: Server Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio, definido entre el área de 

tecnología y los clientes de las demás unidades del negocio.

SOFUSU: Documento de norma ISO 9001 de la Corporación Salud S.A. para registro de 

información de software del computador asignado a cada usuario.

Solicitud de cambio (RFC): Documento de propuesta formal para solicitar un cambio. 

Solicitud de servicio: Solicitud formal de un usuario, solicitando información o acceso a un 

servicio de tecnología.

Tiempo de respuesta: Medida del tiempo que toma completar una operación.

Transición del servicio: Fase del ciclo de vida del servicio de TI que incluye varios procesos 

y funciones.

Umbral: Valor de medida que es utilizado para provocar alertas o generar una acción. 

Urgencia: Medida de tiempo que indica cuánto demorará que un incidente, problema o 

cambio tenga un impacto significativo sobre el negocio.

Usuario: Persona que usa el servicio de tecnología en su labor cotidiana.
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ANEXO 2.1

MÓDULO BÁSICO DE REGISTRO DE INCIDENTES

Para el ingreso de tickets en el módulo básico de registro en el gestor de incidentes 

se realizan los siguientes pasos:

1. En la opción Mesa de Ayuda se escoge Ingreso Matriz.

■ Gestor Incidencias

Mantenimiento Mesa de Ayuda ] Administración Consultas Reportes Saín

Ingleso Incidencias

Ingreso Matriz

Seguimiento

Figura 1. Opción Ingreso Matriz
FUENTE: Salud S.A

2. Se llenan los campos básicos de Ingreso Matriz.

Figura 2. Ingreso de datos de incidencia
FUENTE: Salud S.A
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3. Luego en la opción de Administración se escoge la opción de Asignación de 

incidencias.

■ G estor Incidencias

M a n te n im ie n to  M esa de A yuda A dm in istración  | Consultas Reportes Salir

Soporte Usuario

Asignación de incidencias

Autorizaciones

Dar de Baja M a n te n im ie n to

Figura 3. Opción Asignación de incidencias
FUENTE: Salud S.A

4. Se marca la incidencia ingresada y se asigna al técnico responsable.

Figura 4. Incidencia asignada a técnico
FUENTE: Salud S.A

5. Nuevamente en la opción de Administración se escoge la opción de Soporte 

Usuario y aparecerá el registro asignado, en la parte inferior se llenan los campos 

de solución y se guarda la información.

2



■ Soporte Usuano

Fíe  Navigatien

! §  " 2  i  •  *  4  41 I J
Fecha Asignación | | G i^ataf Equals •» ¡

¿miet |

1 icirteiir.ialAlr.anr« A?rjrkVÍn A

Inyewwfc ÍRICACUN INTERNET
Savwidad__________IJ a p «  lamerlo

D-tsfcrSuLciún | D •: aAe Incidir cié |

F ©cha Lcndusjo- 06/06/2012 

Hoíí Con:k.*iín : O í 39:22 

Tiempo T a b a o  0  1 5 5

Couso : | ̂ 1 si Configuración d§ Apta ación

a ú j m z o A  ;(apia id fjnóoraikjad n

De’ale y Gbs Dfti'nnf gurflrirn Hp rír'*/ } * r.nirg«n ^  « i  *1 vivf»g«Hnf lnlnn*i F x p n i« y H  usuatiti ligiA i iQ ifV í n  irre'n

Descripción Uescorv guacicn de c<oxy íc  czn  gen los datos en el navegador Inlernst Expoier y el usuario logia ngreset a m e net -
Técnica.

Figura 5. Opción Soporte a Usuario, cierre de incidencia
FUENTE: Salud S.A

6. Para sacar un reporte se hace clic en Reportes y Cola de incidencia.

Figura 6. Opción Cola de Incidencia - Reportes
FUENTE: Salud S.A

7. En el reporte marcamos el rango de fecha requerido y la región, la información que 

mostrará el reporte es muy básica. Únicamente se visualiza el nombre del técnico 

asignado, el número de incidencias ingresadas, el número de incidencias atendidas 

y las que están pendientes. Por ejemplo en el mes de marzo del 2012 se gestionaron 

382 incidencias, pero en el reporte no se refleja qué tipos de servicios fueron 

atendidos, las áreas fueron afectadas, etc.
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Figura 7. Vista reporte mensual de incidencias
FUENTE: Salud S.A
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Gestión de Incidentes

1.1 REGISTRO Y CLASIFICACIÓN D E INCIDENTES

Fig. 1 Proceso de registro y clasificación de incidentes 

Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE REGISTRO Y CLASIFICACIÓN DE INCIDENTES

Objetivo:
Describir las actividades de registro y clasificación de incidentes.

Roles:
• Agente de Mesa de Servicios es el responsable de gestionar las solicitudes de servicio. 

Registrar, clasificar, diagnosticar y solucionar los incidentes.
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Normas y Disposiciones:

• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de 
Incidentes.

• Todos los incidentes reportados deberán ser registrados en la herramienta de Mesa de 
Servicios.

• Todos los incidentes deberán ser priorizados para lo cual se deberá asignar el impacto y la 
urgencia.

• Todos los incidentes deberán ser clasificados de acuerdo al servicio.
• La información del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se mantenga 

informado de forma permanente.
• Para los incidentes que son repetitivos se debe buscar la relación con el primer incidente 

reportado.
• Una vez registrado el incidente el usuario recibirá un número de ticket, las notificaciones 

sobre el estado se realizarán a través de correo o mediante consultas en el portal web 
designado para la Mesa de Servicios.

• Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberán ser 
atendidos y solucionados.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Reportar solicitud
El usuario contacta a la Mesa de Servicios 
para reportar el incidente por cualquiera de 
los medios de comunicación autorizados.

Usuario Final

¿Es un
requerimiento?

Se valida si la solicitud del usuario final es un 
incidente o un requerimiento. En el caso de 
que sea un requerimiento, se aplica el 
proceso de Gestión de Requerimientos, caso 
contrario se atiende el incidente.

Agente de Mesa de Servicios

¿Es un incidente 
abierto?

Se verifica si el usuario solicita información 
del estado de un incidente que ya fue 
reportado anteriormente o si corresponde a 
un nuevo incidente.

Agente de Mesa de Servicios

Entregar 
información al 
usuario

Si el usuario consulta sobre un incidente que 
ya ha sido abierto anteriormente, se informa 
al usuario es estado de su número de ticket y 
se da indicaciones para que realice consultas 
futuras para seguimiento a su solicitud a 
través del portal.

Agente de Mesa de Servicios

Actualizar
registro

Se realiza una actualización del historial del 
número de ticket con la información 
proporcionada al usuario según el proceso 
anterior.

Agente de Mesa de Servicios

Registrar datos 
del usuario

Una vez que se ha identificado que la 
petición del usuario corresponde a un nuevo 
incidente, se debe registrar los datos del 
usuario los mismos que son necesarios para 
poder gestionar el incidente.

Agente de Mesa de Servicios

Clasificar y 
priorizar

Luego de registrar los datos del usuario, se 
debe clasificar el incidente de acuerdo a la 
categoría de servicio correspondiente y 
asignar la prioridad definida de acuerdo al 
impacto y la urgencia.

Agente de Mesa de Servicios
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Diagnóstico y 
resolución de 
primer nivel

Una vez que el incidente ha sido clasificado y 
priorizado, se realizan las actividades de 
diagnóstico y resolución de primer nivel.

Agente de Mesa de Servicios

Cerrar incidente
Si el incidente ha sido solucionado en 
primero nivel se documenta la solución para 
dar por cerrado el incidente._______________

Agente de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

• No se atenderán incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

• No se atenderán los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicación 
establecidos (mail, portal y correo electrónico).

• No se registrarán incidentes de servicios que no consten en el catálogo de servicios.

• No se atenderán requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestión de 
Requerimientos.

1.2 PROCESO D E DIAGNÓSTICO Y RESOLUCIÓN D E PRIMER NIVEL

Fig. 2 Proceso de diagnóstico y resolución de primer nivel 

Fuente: Salud S.A.
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DESCRIPCION DE DIAGNÓSTICO Y RESOLUCIÓN DE PRIM ER NIVEL

Objetivo:
Describir las actividades de diagnóstico y resolución de primer nivel de la Gestión de Incidentes.

Roles:
El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 
incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.
Agente de Mesa de Servicios es el responsable de gestionar las solicitudes de servicio. 
Registrar, clasificar, diagnosticar y solucionar los incidentes.

Normas y Disposiciones:

La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de 
Incidentes.
Todos los incidentes reportados deberán ser registrados en la herramienta de Mesa de 
Servicios.
Todos los incidentes deberán ser priorizados y clasificados.
La información del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se mantenga 
informado de forma permanente.
Para los incidentes que son repetitivos se debe buscar la relación con el primer incidente 
reportado.
Una vez registrado el incidente el usuario recibirá un número de ticket, las notificaciones 
sobre el estado se realizarán a través de correo o mediante consultas en el portal web 
designado para la Mesa de Servicios.
Se deberá documentar cada solución para que dicha información pueda ser reutilizada en 
casos similares que se presenten a futuro.
Los incidentes que no resuelvan en primer nivel deberán ser escalados a soporte técnico de 
segundo nivel.
Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberán ser 
atendidos y solucionados.
Los usuarios tendrán como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el incidente, 
en caso de no hacerlo el incidente se cerrará automáticamente por vencimiento de términos.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Registro y 
clasificación del 
incidente

Proceso que clasifica el incidente de 
acuerdo a la categoría de servicio 
correspondiente y asigna la prioridad 
definida de acuerdo al impacto y la 
urgencia.._____________________________

Agente de Mesa de Servicios

Revisar base de 
conocimiento

Se revisa la información de errores 
conocidos o soluciones alternativas para 
solventar el incidente.

Agente de Mesa de Servicios

Diagnosticar e
identificar
solución

De acuerdo a la información consultada en 
la base de conocimiento, se realiza el 
diagnóstico y se evalúan las posibles 
soluciones.

Agente de Mesa de Servicios
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¿Solución
posible?

Se verifica si la solución está al alcance de 
primer nivel y si puede ser ejecutada, caso 
contrario se buscará soluciones 
alternativas.

Agente de Mesa de Servicios

¿Requiere
autorización?

Se comprueba si la solución necesita algún 
tipo de autorización para su ejecución. Esta 
autorización por lo general la debe dar la 
jefatura del usuario final. En caso de no 
requerir de autorización se procede con la 
solución.

Agente de Mesa de Servicios

Gestionar
autorización

Se solicita la aprobación respectiva a la 
persona encargada de autorizar. Agente de Mesa de Servicios

¿Se autoriza?

Se verifica el estado de la autorización, si 
fue aprobada se procede con la solución o 
caso contrario si se rechaza, no se ejecuta 
ninguna acción y el incidente se cierra.

Autorizador

Ejecutar y 
registrar solución

Se ejecutan las actividades necesarias para 
la resolución del incidente y se registra la 
solución aplicada en el historial del ticket 
ingresado en la herramienta.

Agente de Mesa de Servicios

¿Se resolvió?

Se verifica si las acciones aplicadas fueron 
exitosas en la solución del incidente, para 
proceder con la actualización del registro 
del incidente; en el caso de que no se 
resolvió se deberá escalar al siguiente 
nivel.

Agente de Mesa de Servicios

Actualizar
registro

Se documenta la solución provista, 
comprobando que se completó la solución 
correctamente y que el incidente fue 
resuelto de forma satisfactoria.

Agente de Mesa de Servicios

¿Existe solución 
alterativa?

Se valida si se encontraron soluciones 
alternativas o temporales para la atención 
del incidente.

Agente de Mesa de Servicios

Ejecutar solución 
alternativa

Se ponen en marcha las actividades para la 
solución alternativa o temporal. Agente de Mesa de Servicios

¿Solución
alternativa
exitosa?

Se verifica si las acciones aplicadas como 
solución temporal fueron exitosas, para 
proceder con la actualización del registro 
del incidente; en el caso de que no se 
resolvió se deberá escalar al siguiente 
nivel.

Agente de Mesa de Servicios

Escalar a soporte 
de segundo nivel

Se procede a desviar la solución del 
incidente a soporte de segundo nivel con el 
personal especializado. Con este paso se 
inicia el proceso de Gestión de 
Escalamiento.

Agente de Mesa de Servicios

Gestionar
escalamiento

Se realiza seguimiento a todos los 
incidentes de primer que han sido 
escalados, y se ejecutan las tareas 
requeridas que permitan la administración 
de incidentes no resueltos.

Gestor de Incidentes

Cerrar incidente

Una vez encontrada la solución se 
documenta y se valida la atención del 
incidente a través de una encuesta de 
satisfacción para proceder al cierre del 
incidente.

Agente de Mesa de Servicios
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Restricciones y Prohibiciones:

• No se atenderán incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

• No se atenderán los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicación 
establecidos (mail, portal y correo electrónico).

• No se atenderán incidentes de servicios que no consten en el catálogo de servicios.

• No se atenderán incidentes de servicios que tengan como estado esperado autorización.

• No se atenderán requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestión de 
Requerimientos.

1.3 DIAGNÓSTICO Y RESOLUCIÓN D E SEGUNDO NIVEL

Fig. 3 Proceso de diagnóstico y resolución de segundo nivel 

Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE DIAGNÓSTICO Y RESOLUCIÓN DE SEGUNDO NIVEL

Objetivo:
Describir las actividades de diagnóstico y resolución de segundo nivel de la Gestión de Incidentes.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los
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incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.
Agente de Mesa de Servicios es el responsable de gestionar las solicitudes de servicio. 
Registrar, clasificar, diagnosticar y solucionar los incidentes.
Personal de 2do Nivel de Soporte es el responsable de resolver los incidentes que no fue 
posible solucionarlos en el primer nivel.
Personal de 3er Nivel de Soporte corresponde a los proveedores de servicios que son 
externos a la Corporación, serán los encargados de resolver los incidentes reportados que no 
fueron solucionados en 2do Nivel.

Normas y Disposiciones:

La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de 
Incidentes.
Todos los incidentes reportados deberán ser registrados en la herramienta de Mesa de 
Servicios.
Todos los incidentes deberán ser priorizados y clasificados.
La información del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se mantenga 
informado de forma permanente.
Para los incidentes que son repetitivos se debe buscar la relación con el primer incidente 
reportado.
Una vez registrado el incidente el usuario recibirá un número de ticket, las notificaciones 
sobre el estado se realizarán a través de correo o mediante consultas en el portal web 
designado para la Mesa de Servicios.
Se deberá documentar cada solución para que dicha información pueda ser reutilizada en 
casos similares que se presenten a futuro.
Los incidentes que no puedan ser solucionados en segundo nivel deberán ser escalados a 
tercer nivel.
Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberán ser 
atendidos y solucionados.
Los usuarios tendrán como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el incidente, 
en caso de no hacerlo el incidente se cerrará automáticamente por vencimiento de términos.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Escalamiento 
desde primer 
nivel

Proceso que asigna al soporte de segundo 
nivel los incidentes que no pudieron ser 
solucionados en primer nivel.

Soporte de segundo nivel

Revisar
incidentes
asignados

Se identifican todos los incidentes que 
fueron asignados desde el primer nivel. Soporte de segundo nivel

¿Asignación
válida?

Se verifica que la información y el 
incidente se han asignado correctamente al 
soporte de segundo nivel. En el caso de 
encontrar algún error en la asignación, se 
procederá a corregir.

Soporte de segundo nivel

Asignar al equipo 
de trabajo_______

Si el incidente no fue asignado 
correctamente desde primer nivel,________ Soporte de segundo nivel
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correspondiente se debe reasignar al especialista que 
deberá ejecutar la solución.

Identificar y 
diagnosticar

El especialista a cargo del incidente ejecuta 
las acciones para resolver el incidente y 
documenta la solución en el histórico del 
ticket asignado.

Soporte de segundo nivel

¿Determinó
diagnóstico?

Se comprueba si se logró definir la causa 
del incidente para encontrar la solución. Soporte de segundo nivel

¿Solución
disponible?

Se verifica si la solución está al alcance de 
soporte de segundo nivel y si puede ser 
ejecutada, caso contrario se envía el caso a 
Gestión de Problemas.

Soporte de segundo nivel

¿Cambio
requerido?

Si se determina que la solución es posible, 
el siguiente paso es verificar si la acción 
requiere o no de un cambio. En caso de 
requerir un cambio se inicia el proceso de 
Gestión de Cambios.

Soporte de segundo nivel

Ejecutar solución
En el caso de que la solución no requiere 
cambios, se ponen en acción las 
actividades para solucionar el incidente.

Soporte de segundo nivel

¿Solución
exitosa?

Se verifica si el incidente fue solucionado 
de manera efectiva. Soporte de segundo nivel

Actualizar
registro

En el caso de que el incidente fue resuelto 
satisfactoriamente, se documenta la 
solución en el historial del incidente.

Soporte de segundo nivel

Cerrar incidente

Una vez encontrada la solución se 
documenta y se valida a través de una 
encuesta de satisfacción para proceder al 
cierre del incidente.

Soporte de segundo nivel

Restricciones y Prohibiciones:

• No se atenderán incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

• No se atenderán los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicación 
establecidos (mail, portal y correo electrónico).

• No se atenderán incidentes de servicios que no consten en el catálogo de servicios.

• No se atenderán incidentes cuya solución dependa del cambio de un servicio, deberá 
primero realizarse la solicitud de cambio y su gestión.

• No se atenderán requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestión de 
Requerimientos.
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1.4 GESTIONAR ESCALAMIENTO A PROVEEDORES

Fig. 4 Proceso de Gestión de escalamiento a proveedores 

Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE GESTIONAR ESCALAM IENTO A PROVEEDORES

Objetivo:
Describir las actividades de la gestión de escalamiento a proveedores.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.
• Agente de Mesa de Servicios es el responsable de gestionar las solicitudes de servicio. 

Registrar, clasificar, diagnosticar y solucionar los incidentes.
• Personal de 2do Nivel de Soporte es el responsable de resolver los incidentes que no fue 

posible solucionarlos en el primer nivel.
• Personal de 3er Nivel de Soporte corresponde a los proveedores de servicios que son 

externos a la Corporación, serán los encargados de resolver los incidentes reportados que no 
fueron solucionados en 2do Nivel.
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Normas y Disposiciones:

• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de 
Incidentes.

• Todos los incidentes reportados deberán ser registrados en la herramienta de Mesa de 
Servicios.

• Todos los incidentes deberán ser priorizados y clasificados.
• La información del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se mantenga 

informado de forma permanente.
• Se deberá documentar cada solución para que dicha información pueda ser reutilizada en 

casos similares que se presenten a futuro.
• Se deberá realizar un seguimiento al escalamiento de los incidentes desde primer y segundo 

nivel.
• Se deberá buscar una solución alternativa o temporal para todos los incidentes cuya 

solución definitiva no sea posible, con el fin de restablecer el servicio lo más rápido posible.
• Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberán ser 

atendidos y solucionados.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Diagnóstico y 
resolución de 
primer o segundo 
nivel

Soporte de primer o segundo nivel 
ejecutan las acciones para resolver el 
incidente y documenta la solución en el 
histórico del ticket asignado o si no 
encontraron la solución escalaron ya sea a 
segundo o tercer nivel.

Gestor de incidentes

Evaluar
escalamiento

Se verifica que el escalamiento desde el 
primer o segundo nivel se efectuó de forma 
correcta, se analiza incidentes no resueltos 
o quejas de usuario.

Gestor de incidentes

¿Escalamiento
válido?

Se verifica si el escalamiento aplicado en 
primer o segundo nivel de soporte es válido 
para proceder a su administración.

Gestor de incidentes

Reasignar al 
equipo
correspondiente

Si el escalamiento no se realizó 
correctamente, se reasigna a quien 
corresponda.

Gestor de incidentes

Revisar situación

Se revisa información del incidente con 
relación al estado actual, acciones tomadas, 
historial registrado, impacto, tiempo 
transcurrido y personal a cargo.

Gestor de incidentes

Crear plan de 
comunicaciones

Se determina la información que se 
notificará al usuario y personal involucrado 
con relación a las fallas y acciones que se 
están tomando para dar la solución al 
incidente.

Gestor de incidentes
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Planificar 
escalamiento con 
involucrados

Crear un plan definiendo recursos y 
personal necesarios para brindar la 
solución. El personal involucrado como 
jefaturas de área, especialistas y 
proveedores externos son los que deberán 
buscar la solución definitiva.

Gestor de incidentes

Actualizar
registro

Se documenta la solución en el historial del 
incidente, con toda la información de las 
acciones planificadas y que serán 
ejecutadas para la solución.

Gestor de incidentes

Ejecutar plan de 
solución

Se ponen en acción las actividades 
necesarias para solucionar exitosa del 
incidente.

Gestor de incidentes

¿Resuelto?

Se verifica si el incidente fue solucionado 
de manera efectiva y satisfactoria. En el 
caso de que no se haya resuelto se deberá 
buscar soluciones alternativas.

Gestor de incidentes

Informar y 
confirmar la 
solución

Si la solución fue exitosa, se debe dar a 
conocer la solución aplicada mediante el 
plan de comunicación.

Gestor de incidentes

Realizar acciones 
de seguimiento

Se debe realizar un seguimiento periódico 
del caso para evitar que vuelva a ocurrir. Gestor de incidentes

Actualizar
registro

Se documenta la solución en el historial del 
incidente con toda la información de las 
acciones realizadas.

Gestor de incidentes

¿Existe solución 
alternativa?

En el caso de que no fue solucionado con 
las acciones definidas en el plan de 
solución, se debe validar si hay soluciones 
alternativas. En el caso de no encontrar 
soluciones alternativas el caso se envía a la 
Gestión de Problemas.

Gestor de incidentes

Ejecutar solución 
temporal

Si se encuentra una solución temporal, se 
pone en acción las acciones y se inicia el 
proceso de Gestión de Problemas para 
encontrar la solución definitiva.

Gestor de incidentes

Cerrar incidente

Una vez encontrada la solución se 
documenta y se valida a través de una 
encuesta de satisfacción para proceder al 
cierre del incidente.

Gestor de incidentes

Restricciones y Prohibiciones:

• No se atenderán incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

• No se atenderán los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicación 
establecidos (mail, portal y correo electrónico).

• No se atenderán incidentes de servicios que no consten en el catálogo de servicios.

• No se atenderán requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestión de 
Requerimientos.
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1.5 MONITOREAR PROGRESO

Fig. 5 Proceso de Monitoreo de progreso 

Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE M ONITOREO DE PROGRESO

Objetivo:
Describir las actividades de la gestión de monitoreo de progreso de la Gestión de Incidentes.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.

Normas y Disposiciones:

• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de 
Incidentes.

• Se deberá realizar seguimiento periódico a todos los incidentes que no estén en estado 
resuelto.

• Se deberá validar que los incidentes con prioridad más alta sean resueltos en el menor 
tiempo.

• Se deberá validar periódicamente el cumplimiento de los OLAs.
• Se deberá validar periódicamente el cumplimiento de los SLAs.
• Se deberá validar de forma periódica el nivel de satisfacción de los usuarios en la atención 

de incidentes.
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• Los incumplimientos de los acuerdos y niveles de servicio deberán ser comunicados 
inmediatamente a los responsables.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Seguimiento a 
incidentes abiertos

Se revisa de forma periódica, todos los 
incidentes abiertos. Gestor de incidentes

Revisar prioridad 
de incidentes

De todos los incidentes abiertos se revisan los 
que tengan mayor prioridad e impacto, tomando 
en cuenta que los que tengan prioridad 1 son los 
más críticos.

Gestor de incidentes

¿Cumplimiento de 
OLAs?

Se verifica si se está cumpliendo el tiempo de 
solución definido en los acuerdos operacionales, 
estos acuerdos son entre las áreas internas de 
tecnología.

Gestor de incidentes

Comunicar al 
equipo de trabajo

En el caso de que existe incumplimiento de los 
OLAs, se informa a todo el personal involucrado 
sobre las fallas presentadas para tomar acciones 
correctivas y brindar la solución necesaria.

Gestor de incidentes

¿Cumplimiento de 
SLAs?

Si se verificó que los OLAs se están 
cumpliendo, se procede a revisar si existe 
cumplimiento del tiempo de solución definidos 
con las áreas del negocio en los acuerdos de 
niveles de servicio o SLAs.

Gestor de incidentes

Comunicar al 
responsable de los 
niveles de servicio

Cuando existe incumplimiento en los acuerdos 
de nivel de servicio, se comunica al responsable 
la gestión de niveles de servicio, para que tome 
las medidas necesarias y corregir el 
incumplimiento.

Gestor de incidentes

Validar satisfacción 
del usuario

En el caso de que los acuerdos de nivel de 
servicio se estén cumpliendo, se debe validar la 
satisfacción del usuario. Una vez validado el 
proceso de monitoreo no concluye, regresa a su 
ciclo ya que es un proceso continuo para todos 
los incidentes abiertos.

Gestor de incidentes

Restricciones y Prohibiciones:
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1.6 CIERRE D E INCIDENTES

Fig. 6 Proceso de Cierre de incidentes 

Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE CIERRE DE INCIDENTES

Objetivo:
Describir las actividades del proceso de cierre de incidentes.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.
• Agente de Mesa de Servicios es el responsable de gestionar las solicitudes de servicio. 

Registrar, clasificar, diagnosticar y solucionar los incidentes.
• Personal de 2do Nivel de Soporte es el responsable de resolver los incidentes que no fue 

posible solucionarlos en el primer nivel.
• Personal de 3er Nivel de Soporte corresponde a los proveedores de servicios que son 

externos a la Corporación, serán los encargados de resolver los incidentes reportados que no 
fueron solucionados en 2do Nivel.
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Normas y Disposiciones:

• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de 
Incidentes.

• Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberán ser 
atendidos y solucionados.

• La encuesta deberá ser enviada cuando el incidente cambie a estado resuelto.
• Los usuarios tendrán como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el incidente, 

mediante llenar la encuesta de satisfacción.
• El incidente cuya encuesta no haya sido llenada por el usuario, se cerrará automáticamente 

por vencimiento de términos al finalizar las 24 horas de plazo.
• Si dentro de las 24 horas posteriores a la solución, el usuario manifiesta inconformidad con 

la atención del incidente, el ticket deberá ser activado nuevamente y asignado al agente o 
especialista que dio la última atención.

• Solo podrán ser reactivados los tickets que estén en estado resuelto.
• Si el ticket está en estado cerrado y el usuario manifiesta inconformidad luego de las 24 

horas posteriores a la solución, se deberá abrir un nuevo ticket de atención.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Cambio de estado 
del incidente

El proceso de cierre inicia cuando el 
incidente ha cambiado de estado a 
“resuelto”.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel

Enviar encuesta

Una vez que ha cambiado el estado del 
incidente a “resuelto” y se ha actualizado 
el registro, se debe enviar una encuesta de 
satisfacción al usuario para validar la 
atención del incidente.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel

¿Encuesta llena? Se verifica si el usuario ha llenado la 
encuesta de satisfacción.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel

¿Usuario
satisfecho?

Se valida mediante la encuesta que el 
incidente ha sido resuelto y que dicha 
solución ha sido efectiva.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel

Cierre por 
confirmación del 
usuario

El usuario confirma en la encuesta que la 
solución brindada ha sido satisfactoria por 
lo tanto el incidente cambia a estado 
cerrado.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel

Actualizar 
registro y 
reasignar

En el caso de que el usuario no esté 
satisfecho con la solución, el ticket es 
activado nuevamente y reasignado al 
agente o especialista correspondiente para 
brindar al usuario una solución 
satisfactoria.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel

Diagnóstico y 
resolución de 
primer o segundo 
nivel

El ticket que fue reactivado y 
reasignado, deberá seguir nuevamente 
el proceso de diagnóstico y resolución 
que según el caso podrá ser de soporte 
de primer o segundo nivel.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel

Tiempo auto- 
cerrado

En el caso de la encuesta no fue llenada por 
el usuario y tampoco ha notificado que 
rechaza la solución del técnico, el incidente 
se cerrará automáticamente luego de 24 
horas.

Agente de Mesa de Servicios 
Soporte de Segundo Nivel
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Mantenimiento de 
la base de datos 
de conocimiento

Los casos cerrados ya sea por encuesta o 
por vencimiento de tiempo, serán 
analizados para validar si la información de 
la solución puede ser agregada a la base de 
datos de conocimiento.

Gestor de Incidentes

Restricciones y Prohibiciones:

• No se podrán reactivar los incidentes que estén en estado cerrado.

• Los usuarios no podrán llenar encuestas de tickets que estén en estado cerrado.

1.7 MANTENIMIENTO D E LA BASE D E DA TOS D E CONOCIMIENTO

Fig. 7 Proceso de Mantenimiento de la base de conocimiento 

Fuente: Salud S.A.
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DESCRIPCION DE M ANTENIM IENTO DE LA BASE DE DATOS DE
CONOCIM IENTO

Objetivo:
Describir las actividades del mantenimiento de la base de datos de conocimiento.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.

Normas y Disposiciones:

• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de 
Incidentes.

• La información del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se mantenga 
informado de forma permanente.

• Se deberá documentar de forma completa cada solución para que dicha información pueda 
ser reutilizada en casos similares que se presenten a futuro.

• Las soluciones registradas en los incidentes deberán ser evaluadas y añadidas a la base de 
conocimiento.

• Se deberá verificar que la información que se ingresará en la base de conocimiento no esté 
duplicada.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable
Revisar los
incidentes
cerrados

Se analizan la información de las 
soluciones de todos los incidentes cerrados. Gestor de Incidentes

¿Información útil 
para la BC?

Se valida si la información de los 
incidentes cerrados tiene información 
importante para agregar a la base de 
conocimiento. En el caso de que la 
información ya conste en la base de 
conocimiento ya no se registra.

Gestor de Incidentes

¿Incidente
documentado
completamente?

Se verifica que la información registrada 
como solución contiene toda la 
información necesaria para documentar en 
la base de conocimiento.

Gestor de Incidentes

Comunicar al 
equipo de trabajo

En el caso de que no se haya documentado 
completamente, se debe comunicar al 
especialista que brindó la solución para que 
complete el registro.

Gestor de Incidentes

Completar 
documentación 
detallada del caso

El especialista agrega la información 
faltante y completa el caso. Gestor de Incidentes

Validar solución

En el caso de que la solución esté 
completa, se deberá comprobar que las 
acciones detalladas sirven para la solución 
del problema al que se aplicó.

Gestor de Incidentes

Crear y publicar Una vez validad la solución, se agrega la Gestor de Incidentes
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artículo de 
conocimiento

información al formato existente y se 
publica dicha solución para que se 
visualice en las opciones de búsqueda de 
los artículos de conocimiento de la 
herramienta para que pueda ser verificada 
por los usuarios o personal de soporte.

Actualizar base 
de datos de 
conocimiento

Se valida periódicamente que la 
información de la base de conocimiento 
esté actualizada.

Gestor de Incidentes

Restricciones y Prohibiciones:

• No se deberá ingresar en la base de conocimiento, soluciones que no han sido validadas 
previamente.

• No se deberá ingresar en la base de conocimiento soluciones incompletas.

1.8 MEJORA DEL PROCESO

Fig. 8 Proceso de Mejora del Proceso 

Fuente: Salud S.A.
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DESCRIPCION DE M EJORA DEL PROCESO

Objetivo:
Describir las actividades de la gestión de escalamiento a proveedores

Roles:

• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 
incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios y de vigilar que todo el proceso se 
cumpla con eficiencia.

Normas y Disposiciones:

• La persona responsable de definir los indicadores para la medición del proceso así como 
realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de Incidentes.

• Se deberá evaluar de forma periódica las métricas y los indicadores mediante la obtención 
de reportes diarios, mensuales, trimestrales y los que se requieran para el caso.

• La validación de las métricas e indicadores adecuados se llevará a cabo mediante la 
verificación del cumplimiento de los SLAs.

• Las nuevas políticas creadas para la Gestión de Incidentes, deberá ser comunicada 
inmediatamente por el Gestor de Incidentes.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Definir los 
indicadores

Se debe definir los indicadores para asegurar que el 
proceso de gestión de incidentes es efectivo y 
eficiente.

Gestor de Incidentes

Medir y reportar 
indicadores

Una vez definidos los indicadores, se extraen los 
reportes necesarios para verificar el cumplimiento de 
los indicadores.

Gestor de Incidentes

Evaluar métricas 
e indicadores

Con los reportes obtenidos, se debe analizar de forma 
periódica las métricas e indicadores para determinar 
si existe el cumplimiento de SLAs.

Gestor de Incidentes

¿Cumplimiento 
de SLAs?

Se valida si el proceso definido con sus indicadores y 
métricas, está cumpliendo con los SLAs. En el caso 
de que exista incumplimiento de SLAs, se deberá 
realizar un seguimiento global a los procesos de 
Gestión de Incidentes, y se deberán hacer las 
modificaciones necesarias mediante el proceso de 
Gestión de Cambios.

Gestor de Incidentes

Comunicar 
nuevas políticas

Si se aplicaron cambios a los procesos definidos, 
estos deberán darse a conocer como nuevas políticas 
a todo el personal y el dueño del proceso deberá 
definir los nuevos indicadores que permitirá la 
evaluación de los procesos aplicados en la Gestión de 
Incidentes.

Gestor de Incidentes

Restricciones y Prohibiciones:

• Ningún indicador podrá ser definido sin que haya sido aprobado por el Gestor de Incidentes.
• Ninguna política se podrá aplicar sin que haya sido comunicada por el Gestor de Incidentes.

20



Glosario de Términos

ITIL: Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de 

Tecnologías de Información que definan las mejores prácticas.

Servicio Tecnológico: Es un conjunto de componentes tecnológicos que sirven para dar 

soporte a una o más funciones de los procesos del negocio.

Ítem  de configuración (CI): Es todo activo, servicio, componente de servicio tecnológico 

o cualquier ítem que está bajo el control de la Gestión de la Configuración.

SLA: Server Level Agreement o Acuerdo de N ivel de Servicio, definido entre el área de 

tecnología y las demás unidades del negocio.

OLA: Operational Level Agreement o Acuerdo de N ivel Operacional definido 

internamente en el área de tecnología.

Incidente: Interrupción en cualquiera de los servicios de tecnología que brinda el área de 

TI.

Gestión de la Disponibilidad: Proceso que se encarga de optimizar la capacidad e 

infraestructura tecnológica, para lograr los niveles de disponibilidad requeridos por los 

servicios tecnológicos.

Gestión de Niveles de Servicio: Proceso que tiene como objetivo la administración, 

evaluación y negociación de los SLAs con los clientes del negocio.

Escalamiento: Transferir un incidente al equipo técnico con nivel de experiencia mayor. 

Gestión de Cambios: Proceso que se encarga de estandarizar las actividades para la 

realización de cambios o modificaciones en la infraestructura de tecnología para no afectar 

la disponibilidad de los servicios tecnológicos.

Gestión de la Configuración: Proceso que se encarga de identificar, controlar, mantener y 

validar la información de los elementos de infraestructura.

Gestión de la Capacidad: Proceso responsable de asegurar que la capacidad de la 

infraestructura cumpla la demanda de los servicios tecnológicos.

Política: Información estratégica de las prácticas y directrices que debe seguir una 

actividad.
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ANEXO 3.2
SOPORTE DE HARDWARE

Área
Responsable

Dueño Servicio Servicio Tipo Funcionalidad Clasificación Disponibilidad Horario de Soporte Usuarios/Depa rta mento Tipo de Usuarios Impacto Urgencia Prioridad
Tiem pos de 
Respuesta

Red local
Lunes -  Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

70%
08:00 - 18:00 Salud Q u ito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab
70%

08:00 - 18:00 Salud Q u ito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab
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Wireless

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
70%

08:00 - 18:00 Salud Q u ito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

R
eq

u
er

im
ie

n
to Opciones de Sistema Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

Felipe Dueñas
Configuración

Operativo 08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Arion Jaramillo
D om inio de red

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
70%

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Creación de usuario 700/ Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

de red
70%

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Perfil de usuario 700/ Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
70%

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Proxy 700/ Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab
70%

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab



ANEXO 3.2
SOPORTE DE HARDWARE

Área
Responsable

Dueño
Servicio

Servicio Tipo Funcionalidad Clasificación Disponibilidad Horario de Soporte Usuarios/Departamento Tipo de Usuarios Impacto Urgencia Prioridad
Tiem pos de 
Respuesta

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Com putador desktop 70%
Lunes -  Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

M o n ito r Flat Panel 70%
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Com putador portá til 70%
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Batería de portá til
70%

Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Lenovo 08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Cargador de corriente
70%

Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

de portá til Lenovo 08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Ipad 70%
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Disco Duro para
70%

Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

desktop 08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Disco Duro para portá til 70%
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Disco Duro externo 70%
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Tarjetas internas 70% Lunes - Viernes
Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab
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SOPORTE DE HARDWARE

Mouse 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Teclado 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

DVD/CD 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

M ochila para portá til 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Candado para portá til 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Audífonos 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Parlantes 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Cámara de 
videoconferencia

70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Cable de poder 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Cable de red 70%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Salud Provincias Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporación 
Salud Provincias
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Arion Jaramillo
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Préstamo

Cambio de puesto

Mantenimiento

Cambio de 

repuestos

Com putador CPU 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

M o n ito r Flat Panel 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación 

Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Com putador Portátil 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Teclado 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Mouse 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Parlantes 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

M icrófono 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Puntero Electrónico 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Cable de video para
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

conexión IPAD 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Reubicación de PC,
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

teclado y mouse 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Reubicación de
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

m onito r 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Pantalla com putador
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

portá til 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Teclado 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Mouse 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Ven tilador de fuen te  de
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

poder 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Fuente de poder 70%
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

M em oria 80%
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

08:00 - 18:00 Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Salud Provincias Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab
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08:00 - 18:00 Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 14 horas lab

Tarjetas internas 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 12 horas lab

Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Mouse 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 12 horas lab

Teclado 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 12 horas lab

DVD/CD 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Flash M em ory 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Puerto USB 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Batería de p ortá til 
Lenovo

80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab

Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 24 horas lab

Cargador de corriente 
de po rtá til Lenovo

80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 12 horas lab

Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 12 horas lab

Cable de poder 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Usuarios normales ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Usuarios normales ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Cable de red 80%
Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Usuarios normales ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab
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M o nito r Flat Panel 80%

Salud Provincias Usuarios normales ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Lunes - Viernes 
08:00 - 18:00

Empleados Corporación 
Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Empleados Corporación 
Salud Provincias

Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 10 horas lab

Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 16 horas lab
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Responsable
Dueño Servicio Servicio Tipo Funcionalidad
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Instalación y/o 

configuración

Correo

Clasificación Disponibilidad Horario de Soporte Usuarios/Departamento Tipo de Usuarios Impacto Urgencia Prioridad
Tiem pos de 
Respuesta

Cliente de correo M icrosoft
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Cliente de correo O utlook Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Web App 08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Cliente de correo linux
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Adobe Acrobat
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
Citrix

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Directorio Electrónico
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
Internet

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Navegadores de in te rne t
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

M icroso ft Office
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Open Office
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Com prim idores de archivos
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Carpetas com partidas
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Skype
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Messenger
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Office Com m unicator
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Sistema Operativo
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Copia de CDs /  DVDs QOOZ
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Cliente de correo M icrosoft
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO MEDIO BAJO 16 horas lab

Cliente de correo O utlook o r to /
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
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electrónico Web App
80%

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO MEDIO BAJO 16 horas lab

Cliente de correo linux
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO MEDIO BAJO 16 horas lab

Adobe Acrobat
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO MEDIO BAJO 16 horas lab

Citrix
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

D irectorio  Electrónico
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
In te rne t 80%

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Navegadores de in te rne t
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO MEDIO BAJO 16 horas lab

Software M icroso ft Office
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
Lotus 80%

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Open Office
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Com prim idores de archivos
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Sistema Operativo
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

Carpetas com partidas
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Skype
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Mensajería
Messenger

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Instantánea
80%

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Office Com m unicator
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Red Local
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Redes Wireless
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

80%
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
80%

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab
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ANEXO 3.2
SOPORTE APLICACIONES COMERCIALES

Dueño Servicio Servicio Tipo Funcionalidad

Felipe Dueñas 

Arion Jaramillo

'ÍO
£'{ZO
«
w«c
o

a<

«£
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o(/)

Instalación y/o 

configuración

Corrección de 

errores

Clasificación Disponibilidad Horario de Soporte Usuarios/Depa rta mento Tipo de Usuarios Impacto Urgencia Prioridad
Tiem pos de 
Respuesta

SIGMEP 80% Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

M ódulo de quejas 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Aplicación Cliente Unico 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Vector 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Intranet 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Tarifador 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

ERP 80% Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Gestor de Copras K2 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Integrity 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

PIDOC 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Nómina 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO ALTO ALTO 4 horas lab

SIGMEP 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales ALTO MEDIO ALTO 4 horas lab

M ódulo de quejas 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Aplicación Cliente Unico 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales ALTO MEDIO ALTO 4 horas lab

Vector 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Intranet 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Tarifador 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

ERP 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales ALTO MEDIO ALTO 4 horas lab

Gestor de Copras K2 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Integrity 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

PIDOC 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Nómina 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
08:00 - 18:00 Salud Usuarios normales ALTO MEDIO ALTO 4 horas lab
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ANEXO 3.2
SOPORTE VIDEOLLAMADAS

Dueño Servicio Servicio Tipo Funcionalidad Clasificación Disponibilidad
Horario de 

Soporte
Usuarios/Depa rta mento Tipo de Usuarios Impacto Urgencia Prioridad

Tiem pos de 
Respuesta

Polycom
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Conexión Infocus
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
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08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Equipos de audio y sonido
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Polycom
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Felipe Dueñas
Mantenimiento Infocus

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Arion Jaramillo 08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Equipos de audio y sonido
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Polycom
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

In
ci

d
en

te
s 08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Correción de
Infocus QOOZ Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

errores
80%

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Equipos de audio y sonido QOOZ Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab
80%

08:00 - 18:00 Salud Quito  y Guayaquil Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab



ANEXO 3.2
SOPORTE TELEFONÍA

Área
Responsable

Dueño Servicio Servicio Tipo Funcionalidad Clasificación Disponibilidad Horario de Soporte Usuarios/Depa rta mento Tipo de Usuarios Impacto Urgencia Prioridad
Tiem pos de 
Respuesta

Reubicación de te lé fono 80%
Lunes -  Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Cambio de 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

R
eq

u
er

im
ie

n
to

s

puesto Configuración de
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

extensión te lefónica 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab
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ía Permisos de llamadas 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Asignación
08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Creación de clave
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

Felipe Dueñas te lefónica 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Arion Jaramillo
Modificación

Cambio de clave
80%

Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

te lefónica 08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales BAJO BAJO BAJO 16 horas lab

Asignación Permisos de llamadas 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

In
ci

de
nt

es

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Modificación Clave te lefónica 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab

Actualización Extensión te lefónica 80%
Lunes - Viernes Empleados Corporación Usuarios VIP ALTO ALTO CRITICO 2 horas lab

08:00 - 18:00 Salud Quito y Guayaquil Usuarios normales MEDIO MEDIO MEDIO 8 horas lab
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ADQUISICIÓN DE EQUIPOS COMPUTACIONALES

Fig. 1 Adquisición de equipos computacionales

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE ADQUISICIÓN DE EQUIPOS 
COM PUTACIONALES

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de adquisición de equipos 
que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de Información 
brinda a los usuarios.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.
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Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Adquisición de Equipos de los 

usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus canales 
autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El cliente debe pertenecer a la Corporación Salud S.A. o ser socio estratégico.
• La solicitud de adquisición deberá ser enviada por el jefe del área que requiere el equipo y 

deberá ser solicitado mediante el formulario de requerimiento de equipos.
• El equipo que se adquiera debe cumplir con los requisitos técnicos mínimos, definidos de 

acuerdo al estándar de la corporación.
• Los equipos son de propiedad exclusiva de la Corporación Salud S.A.
• Los equipos que se encuentren fuera de presupuesto anual, deberán seguir el proceso de 

compras previa autorización de la Gerencia General.
• El tiempo de entrega del equipo dependerá del stock del proveedor.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Solicitud de equipo El usuario realiza el pedido de un nuevo 
equipo. Usuario Final

¿Equipo cumplió 
vida útil?

Se verifica si el equipo ya cumplió su 
tiempo de vida útil para aplicar renovación, 
en caso de ser así se envía directamente la 
orden de compra, caso contrario se 
direcciona a validación de presupuesto.

Analista de Mesa de Servicios

¿Existe
presupuesto?

Se verifica si el equipo está dentro del 
presupuesto para el año en curso.

Analista de Mesa de Servicios

Solicitar cotización 
al proveedor

Si no hay presupuesto se envía el pedido 
formal de cotización al proveedor del 
equipo de computación requerido.

Analista de Mesa de Servicios

Comunicar costo al 
usuario

Se envía la cotización al usuario para 
información y se solicita confirmar si 
procede la orden de compra.

Analista de Mesa de Servicios

Solicitar 
aprobación de 
compra

Si el equipo está fuera de presupuesto se 
debe informar al usuario para que gestione 
la aprobación de compra fuera de 
presupuesto.

Analista de Mesa de Servicios

¿Aprobado? Se verifica si se ha autorizado la compra 
fuera de presupuesto. Aprobador

Comunicar al 
usuario el rechazo 
de la compra

Se notifica al usuario que su compra no ha 
sido aprobada. Analista de Mesa de Servicios

Enviar orden de 
compra

Se realiza el pedido de compra enviando la 
solicitud al proveedor. Analista de Mesa de Servicios

Gestionar de 
compra

La gestión de compra con el proveedor se 
encarga de tramitar el personal del área de 
administración de la empresa.

Personal de Administración

Envío del equipo El proveedor se encarga de enviar el equipo 
solicitado. Proveedor

Recepción del 
equipo

Una vez que el proveedor entrega el equipo 
se realiza la recepción del mismo. Analista de Mesa de Servicios
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¿Está completo? Se verifica que el equipo incluye todos los 
accesorios. Analista de Mesa de Servicios

Comunicar al 
proveedor

En caso de no estar completo el equipo se 
debe comunicar al proveedor el faltante. Analista de Mesa de Servicios

Verificar series
Una vez verificado que el equipo está 
completo se registran los números de serie 
de cada dispositivo.

Analista de Mesa de Servicios

Asignar para 
proceso de 
preparación de 
equipos

El equipo es asignado a un analista para 
pasar el proceso de preparación de equipos 
en donde quedará listo para el uso del 
cliente.

Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:
• Ningún equipo de computación podrá ser solicitado por áreas ajenas al área de Tecnología y 

Sistemas de Información.
• El pedido de adquisición de equipos no podrá ser solicitado directamente por el usuario 

final.
• No se procederá a la adquisición del equipo sin que exista la solicitud mediante el 

formulario de requerimiento de equipo.

PREPARACION DE EQUIPOS

Fig. 2 Preparación de equipos
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DESCRIPCION DEL SERVICIO DE PREPARACIÓN DE EQUIPOS

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de preparación de equipos 
que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de Información 
brinda a los usuarios.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.

Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Preparación de Equipos de los 

usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus canales 
autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El tiempo de entrega del equipo máximo para este servicio será de 48 horas luego de recibir 
el equipo para su configuración.

• Todos los equipos de computación deberán ser registrados en el sistema de activos fijos.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Solicitud de 
preparación de equipos

Se revisa la solicitud de preparación de 
equipos generada por parte del usuario o 
como continuación al proceso de 
adquisición de compra del equipo.

Analista de Mesa de Servicios

¿Están creados los 
accesos del usuario?

Se verifica si los accesos necesarios para 
el trabajo del usuario han sido 
previamente creados.

Analista de Mesa de Servicios

Gestionar creación de 
accesos del usuario.

Se realiza el proceso para acceso a la red 
que incluye creación de cuentas y 
accesos del usuario.

Analista de Mesa de Servicios

¿Requiere respaldos? Se verifica si es necesario el respaldo de 
datos. Analista de Mesa de Servicios

Respaldar datos 
necesarios.

En caso de ser necesario se procede a 
sacar respaldo de datos. Analista de Mesa de Servicios

¿Existe imagen del 
software?

Se verifica si existe imagen del software 
a instalar. Analista de Mesa de Servicios

Instalar imagen Se procede a cargar la imagen del 
software requerido. Analista de Mesa de Servicios

Solicitar imagen del 
software al proveedor.

Se solicita al proveedor la imagen del 
modelo de equipo a configurar. Analista de Mesa de Servicios
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Cargar sistema 
operativo de forma 
manual

Se realiza instalación del sistema 
operativo de forma manual. Analista de Mesa de Servicios

Configuración manual 
de drivers, accesos y 
aplicaciones.

Se realiza la configuración de drivers, 
iconos y aplicaciones necesarias para el 
trabajo del usuario.

Analista de Mesa de Servicios

Cargar perfil de 
usuario

Se configura el perfil de acceso al 
usuario en las cuentas de acceso del 
sistema operativo.

Analista de Mesa de Servicios

Personalizar
aplicaciones

Configurar aplicaciones con las cuentas 
y accesos del usuario. Analista de Mesa de Servicios

¿Respaldo de datos 
disponibles?

Se verifican si existen datos respaldados 
disponibles. Analista de Mesa de Servicios

Transferir respaldos al 
equipo

Si realiza la transferencia de datos 
requeridos para el trabajo del usuario. Analista de Mesa de Servicios

Realizar auditoría del 
equipo configurado

Se verifica que las configuraciones 
realizadas son las correctas. Analista de Mesa de Servicios

Registrar acta de 
información de HW

Se registran los datos de HW del equipo 
en el formulario HARUSU que 
posteriormente será firmado por el 
usuario.

Analista de Mesa de Servicios

Registrar acta de 
información de SW

Se registran los datos de SW del equipo 
en el formulario SOFUSU que 
posteriormente será firmado por el 
usuario.

Analista de Mesa de Servicios

Entregar equipo al 
usuario

Se realiza la entrega del equipo al 
usuario con las respectivas indicaciones. Analista de Mesa de Servicios

Firmar acta de entrega
Se solicita al usuario firmar acta de 
entrega (Formulario HARUSU y 
SOFUSU)

Analista de Mesa de Servicios

Llenar archivo de 
inventario de 
tecnología

El analista es responsable de llenar la 
información del equipo en el archivo 
electrónico de inventario.

Analista de Mesa de Servicios

Registrar activo en K2 Se debe registrar la información del 
activo y custodio en el sistema K2. Analista de Mesa de Servicios

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del 
servicio solicitado. Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

• La actividad de respaldar datos no incluye el respaldo archivos de imágenes como 
fotografías, archivos de música, videos y otros que no correspondan a archivos de trabajo.
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SOPORTE DE HARDWARE

Fig. 3 Soporte de hardware

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE HARDW ARE

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de hardware 
que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de Información 
brinda a los usuarios.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.
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Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de soporte de hardware de los 

usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus canales 
autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 
Incidentes.

• Para el préstamo de equipos el usuario deberá notificar con 48 horas de anticipación para 
asegurar la disponibilidad del mismo.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable
Solicitud de soporte 
HW

Este proceso comienza cuando se recibe la 
solicitud de soporte en hardware. Usuario

¿Préstamo de 
equipo?

Se verifica si el usuario necesita el 
préstamo de un equipo para proceder con el 
préstamo caso contrario significa que se 
trata de un incidente.

Analista de Mesa de Servicios

Realizar entrega de 
equipo por 
préstamo

El equipo de préstamo se entrega al 
solicitante. Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de diagnóstico y 
solución de primer nivel de acuerdo al 
proceso de gestión de incidentes. Esta 
solución puede darse de forma remota o 
acudiendo al sitio donde se encuentra el 
usuario.

Analista de Mesa de Servicios

¿Se soluciona?
Se verifica si las acciones ejecutadas fueron 
exitosas, caso contrario se procede a 
verificar si requiere cambio de hardware.

Analista de Mesa de Servicios

¿Requiere cambio 
de HW?

Se verifica si la solución requiere cambio 
de algún dispositivo de HW. Analista de Mesa de Servicios

Buscar y aplicar 
solución

En el caso de que no se requiere cambio de 
hardware se buscan y se aplican las 
acciones necesarias para dar solución al 
incidente.

Analista de Mesa de Servicios

¿Aplica garantía?
En caso de que si requiera cambio de 
hardware se verifica si el dispositivo sigue 
dentro del proceso de garantía.

Analista de Mesa de Servicios

Informar tiempo de 
espera al usuario

Si aplica garantía se debe informar al 
usuario el tiempo que llevará a cabo el 
proceso.

Analista de Mesa de Servicios

¿Hay dispositivos 
de backup listos?

Se verifica si se cuenta con el equipo o 
dispositivo de backup para poder 
reemplazar al dañado y permitir que el 
usuario siga trabajando.

Analista de Mesa de Servicios

Buscar y asignar 
dispositivo de 
backup

En caso de no disponer del equipo de 
backup se debe buscar y asignar el equipo. Analista de Mesa de Servicios

Reportar al 
proveedor para 
trámite de garantía

Una vez que se informó al usuario el 
tiempo que tomará la garantía, se debe 
reportar al proveedor para que se lleve a 
cabo el trámite de garantía del dispositivo 
de hardware dañado.

Analista de Mesa de Servicios
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Coordinar agenda 
con proveedor para 
cambio de HW

Se debe coordinar con el proveedor el 
cambio del dispositivo de HW una vez que 
se notifique que ha llegado la garantía.

Analista de Mesa de Servicios

¿Existe stock del 
dispositivo a 
cambiar?

Si el dispositivo dañado ya no está en 
garantía, se debe verificar en bodega si hay 
un reemplazo.

Analista de Mesa de Servicios

Realizar cambio de 
dispositivo de HW

Si hay stock del dispositivo dañado, se 
realiza el cambio. Analista de Mesa de Servicios

Proceso de 
adquisición de 
equipos

Si el dispositivo dañado no está en garantía, 
pero tampoco hay stock se debe realizar el 
proceso de adquisición de equipos.

Analista de Mesa de Servicios

Habilitar equipo 
para trabajo del 
usuario

Una vez que se cuente con el dispositivo ya 
sea de backup, stock o la recepción por el 
trámite de garantía, se debe habilitar para 
que pueda ser utilizado por el cliente.

Analista de Mesa de Servicios

Entregar al usuario
Se realiza entrega del dispositivo al usuario 
(backup, nuevo o garantía) para que realice 
su trabajo.

Analista de Mesa de Servicios

Actualizar registros 
y actas de 
inventario

Se deben realizar la actualización de las 
nuevas series y datos de las actas del 
custodio y de los archivos de inventario.

Analista de Mesa de Servicios

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del servicio 
solicitado. Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

SOPORTE EN APLICACIONES DE OFIMATICA

Fig. 4 Soporte en aplicaciones de ofimática
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DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE EN APLICACIONES DE
OFIM ÁTICA

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte en aplicaciones 
de ofimática que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de 
Información brinda a los usuarios.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.

Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Soporte en Aplicaciones de 

Ofimática de los usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus 
canales autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El cliente debe pertenecer a la Corporación Salud S.A. o ser socio estratégico.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.
• Las solicitudes de instalación de software que no conste dentro del estándar de software de 

la empresa Salud S.A. deberán ser previamente autorizados por la jefatura del área del 
solicitante.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable
Solicitud de soporte 
en aplicaciones de 
ofimática

Este proceso comienza cuando se recibe la 
solicitud de soporte en aplicaciones de 
ofimática.

Usuario

¿Instalación de 
aplicación?

Se verifica si el requerimiento es para instalar la 
aplicación o un incidente de aplicaciones de 
ofimática.

Analista de Mesa de 
Servicios

¿Requiere
autorización?

En caso de tratarse de una instalación se debe 
verificar si requiere previa autorización como 
por ejemplo el costo de licencias de software.

Analista de Mesa de 
Servicios

Gestionar
autorización

Se solicita la autorización de pago de licencias o 
cualquier otro tipo de aprobación a quien 
corresponda.

Analista de Mesa de 
Servicios

¿Autorizado? Se verifica si la instalación del software ha sido 
autorizada.

Analista de Mesa de 
Servicios

Revisar manuales 
de instalación

Se debe revisar los manuales de instalación para 
no tener problemas en la atención de la solicitud.

Analista de Mesa de 
Servicios

Instalar aplicación Se procede a instalar la aplicación solicitada. Analista de Mesa de 
Servicios

Comunicar al 
usuario

Se informa al usuario que el software ha sido 
instalado.

Analista de Mesa de 
Servicios
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Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de diagnóstico y solución 
de primer nivel de acuerdo al proceso de gestión 
de incidentes. Esta solución puede darse de 
forma remota o acudiendo al sitio donde se 
encuentra el usuario.

Analista de Mesa de 
Servicios

¿Solución exitosa? Se verifica si el incidente fue solucionado de 
manera efectiva.

Analista de Mesa de 
Servicios

Comunicar al 
siguiente nivel

En caso de que el incidente no pudo ser 
solucionado debe ser asignado al siguiente nivel.

Analista de Mesa de 
Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de análisis, diagnóstico y 
solución de segundo nivel de acuerdo al proceso 
de gestión de incidentes. Esta solución puede 
darse de forma remota o acudiendo al sitio 
donde se encuentra el usuario.

Soporte de Segundo Nivel

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del servicio 
solicitado.

Analista de Mesa de 
Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

• La solicitud de instalación de software que implique costos de licencia no podrá ser 
procesada mientras no exista la previa autorización de la jefatura del solicitante.

• Los usuarios no podrán instalar software que no esté debidamente autorizado por Salud S.A.

SOPORTE DE APLICACIONES CORPORATIVAS

Fig. 5 Soporte de aplicaciones corporativas
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DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE APLICACIONES  
CORPORATIVAS

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de aplicaciones 
corporativas que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de 
Información brinda a los usuarios.

Roles:
El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 
incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.
Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.
Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.

Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Soporte en Aplicaciones 

Corporativas de los usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de 
sus canales autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El cliente debe pertenecer a la Corporación Salud S.A. o ser socio estratégico.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.
• Los analistas de Mesa de servicios deberán revisar si existe autorización de costo de 

licencias por parte del área solicitante antes de realizar la instalación de software 
corporativo.

• Los perfiles y permisos de acceso a las aplicaciones corporativas deberán ser definidas y 
solicitadas por la jefatura del usuario que solicita.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable
Solicitud de soporte 
en aplicaciones 
corporativas_______

Este proceso comienza cuando se recibe la 
solicitud de soporte en aplicaciones 
corporativas._________________________

Usuario

¿Instalación de 
aplicación?

Se verifica si el requerimiento es para 
instalar la aplicación o un incidente de 
aplicaciones corporativas.______________

Analista de Mesa de Servicios

¿Requiere
autorización?

En caso de tratarse de una instalación se 
debe verificar si requiere previa 
autorización, como por ejemplo costos de 
licencias de software.

Analista de Mesa de Servicios

Gestionar
autorización

Se solicita la autorización de pago de 
licencias o cualquier otro tipo de 
aprobación a quien corresponda.

Analista de Mesa de Servicios

¿Autorizado? Se verifica si la instalación del software 
ha sido autorizada. Analista de Mesa de Servicios
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¿Accesos y permisos 
creados?

Se verifican si los permisos y accesos 
necesarios para el uso de la aplicación han 
sido creados.

Analista de Mesa de Servicios

Gestionar accesos y 
permisos requeridos

Se realiza el proceso requerido para la 
creación de permisos y accesos a la 
aplicación corporativa.

Analista de Mesa de Servicios

Revisar manuales de 
instalación

Se debe revisar los manuales de 
instalación para no tener problemas en la 
atención de la solicitud.

Analista de Mesa de Servicios

Instalar aplicación Se procede a instalar la aplicación 
solicitada. Analista de Mesa de Servicios

Colocar iconos de 
acceso directo

Se colocan todos los iconos de acceso 
directo necesarios para el funcionamiento 
de la aplicación corporativa.

Analista de Mesa de Servicios

Probar acceso a la 
aplicación

Se realiza junto al usuario las pruebas 
exitosas a la aplicación requerida. Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al incidente 
de forma remota o en 
sitio

Se realiza el proceso de diagnóstico y 
solución de primer nivel de acuerdo al 
proceso de gestión de incidentes. Esta 
solución puede darse de forma remota o 
acudiendo al sitio donde se encuentra el 
usuario.

Analista de Mesa de Servicios

¿Solución exitosa? Se verifica si el incidente fue solucionado 
de manera efectiva. Analista de Mesa de Servicios

Comunicar al 
siguiente nivel

En caso de que el incidente no pudo ser 
solucionado debe ser asignado al siguiente 
nivel.

Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al incidente 
de forma remota o en 
sitio

Se realiza el proceso de análisis, 
diagnóstico y solución de segundo nivel 
de acuerdo al proceso de gestión de 
incidentes. Esta solución puede darse de 
forma remota o acudiendo al sitio donde 
se encuentra el usuario.

Soporte de Segundo Nivel

Comunicar al usuario Se informa al usuario que el software ha 
sido instalado. Analista de Mesa de Servicios

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del 
servicio solicitado. Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

• La solicitud de instalación de software que implique costos de licencia no podrá ser 
procesada mientras no exista la previa autorización de la jefatura del solicitante.

• Los usuarios finales no están autorizados a definir sus perfiles y permisos de acceso a las 
aplicaciones corporativos, eso lo hará exclusivamente la jefatura del área a la que 
perteneces.

• Los usuarios y claves de acceso a las aplicaciones corporativas, son de uso confidencial y 
cada usuario es responsable de las mismas, no deberá entregar a otros usuarios.
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SOPORTE DE CORREO ELECTRONICO

Fig. 6 Soporte de correo electrónico

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE CORREO ELECTRÓNICO

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de correo 
electrónico que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de 
Información brinda a los usuarios.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.
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Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Soporte de Correo Electrónico 

de los usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus canales 
autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El cliente debe pertenecer a la Corporación Salud S.A. o ser socio estratégico.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.
• Los usuarios que utilizan puestos rotativos dentro de la empresa, tendrán acceso al correo 

mediante acceso vía web (Outlook Web App). Entre estos usuarios están las áreas de 
servicio al cliente, contact center y ventas.

• Los usuarios que dispongan de puestos fijos deberán tener como cliente de correo la 
aplicación Microsoft Outlook.

• Todos los usuarios que usen Microsoft Outlook deberán tener configurado como fondo y 
firma de correo el estándar definido por la empresa Salud S.A.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Solicitud de soporte 
en correo electrónico

Este proceso comienza cuando se recibe la 
solicitud de soporte en correo electrónico. Usuario

¿Configuración de 
cuenta de correo?

Se verifica si la solicitud es para la 
configuración de la cuenta de correo o se 
trata de un incidente de correo 
electrónico.

Analista de Mesa de Servicios

¿Cuenta de correo 
creada?

Se verifica si previamente ha sido creada 
la cuenta de correo electrónico. Analista de Mesa de Servicios

Gestionar creación 
de la cuenta

Se realiza la gestión para pedido de 
creación de cuenta y accesos para el 
servicio de correo electrónico.

Analista de Mesa de Servicios

Recibir información 
de la cuenta de 
correo

Se reciben los datos de acceso al correo 
que servirán para la configuración del 
servicio de correo.

Analista de Mesa de Servicios

¿Usará vía web? Se verifica si el acceso al correo se hará a 
través del enlace web Outlook Web App. Analista de Mesa de Servicios

Colocar icono de 
acceso a OWA

Se procede a instalar el icono de acceso a 
Outlook Web App. Analista de Mesa de Servicios

¿Usará dispositivo 
móvil?

Se verifica si el acceso al correo se lo hará 
a través de cualquier dispositivo móvil. Analista de Mesa de Servicios

Configurar cuenta en 
el dispositivo móvil

Se realiza la configuración del correo 
electrónico en los dispositivos móviles 
requeridos.

Analista de Mesa de Servicios

¿Tiene instalado 
cliente de correo?

Se verifica si el usuario tiene instalado 
algún cliente de correo Microsoft 
Outlook.

Analista de Mesa de Servicios

Gestionar instalación 
de cliente de correo

Se gestiona la instalación del cliente de 
correo para poder configurar la cuenta. Analista de Mesa de Servicios
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Configurar cuenta en 
el cliente de correo.

Se realiza la configuración de la cuenta en 
la aplicación Microsoft Outlook. Analista de Mesa de Servicios

Configurar fondo y 
firma de correo

Se realiza la configuración de fondo y 
firma de correo definidas como estándar 
en Salud S.A.

Analista de Mesa de Servicios

Realizar pruebas de 
envío y recepción

Una vez configurada la cuenta se realizan 
las pruebas de envío y recepción de mails. Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al incidente 
de forma remota o en 
sitio

Se realiza el proceso de diagnóstico y 
solución de primer nivel de acuerdo al 
proceso de gestión de incidentes. Esta 
solución puede darse de forma remota o 
acudiendo al sitio donde se encuentra el 
usuario.

Analista de Mesa de Servicios

¿Solución exitosa? Se verifica si el incidente fue solucionado 
de manera efectiva. Analista de Mesa de Servicios

Comunicar al 
siguiente nivel

En caso de que el incidente no pudo ser 
solucionado debe ser asignado al siguiente 
nivel.

Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al incidente 
de forma remota o en 
sitio

Se realiza el proceso de análisis, 
diagnóstico y solución de segundo nivel 
de acuerdo al proceso de gestión de 
incidentes. Esta solución puede darse de 
forma remota o acudiendo al sitio donde 
se encuentra el usuario.

Soporte de Segundo Nivel

Comunicar al usuario Se informa al usuario que el software ha 
sido instalado. Analista de Mesa de Servicios

Capacitar al usuario 
sobre el uso de 
correo

Se capacita al usuario para el uso básico 
del correo configurado. Analista de Mesa de Servicios

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del 
servicio solicitado. Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

• Ningún usuario deberá cambiar el fondo de correo definido como estándar en la empresa 
Salud S.A.

• Los usuarios y claves de acceso al correo, son de uso confidencial y cada usuario es 
responsable de las mismas, no deberá entregar a otros usuarios.

16



SOPORTE DE TELEFONIA

Fig. 7 Soporte de Telefonía

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE TELEFONÍA

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de telefonía 
que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de Información 
brinda a los usuarios.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.
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Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Soporte de Telefonía de los 

usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus canales 
autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El cliente debe pertenecer a la Corporación Salud S.A. o ser socio estratégico.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.
• La solicitud de permisos de llamadas convencionales, regionales y celular deberán ser 

definidas y solicitadas por la jefatura del usuario.
• Las llamadas fuera de la empresa serán asignadas mediante uso de clave telefónica.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

Solicitud de soporte 
en telefonía

Este proceso comienza cuando se recibe la 
solicitud de soporte en telefonía. Usuario

¿Está activo el 
punto de voz?

Se verifica si el punto de voz está activo 
para la conexión telefónica. Analista de Mesa de Servicios

Solicitar activación 
del punto de voz

En caso de no estar activo el punto de voz 
se deberá solicitar su instalación y 
activación.

Analista de Mesa de Servicios

Instalar y activar el 
punto de voz

Se realizará la instalación y activación del 
punto de voz para la conexión telefónica. Soporte de 2do o 3er nivel

Recibir
confirmación de 
punto de voz activo

Se recibe la confirmación de que el punto 
de voz se encuentra listo para la conexión 
de telefonía.

Analista de Mesa de Servicios

¿Equipo telefónico 
instalado?

Se verifica si el usuario cuenta con equipo 
telefónico instalado en el puesto de 
trabajo.

Analista de Mesa de Servicios

Solicitud de equipo 
telefónico

En caso de no tener el equipo telefónico 
asignado en el puesto se debe enviar el 
pedido del equipo.

Analista de Mesa de Servicios

Entregar equipo 
telefónico

Se realiza la entrega del equipo telefónico 
solicitado. Soporte de 2do o 3er nivel

Recepción de 
equipo telefónico

Se realiza la recepción y auditoría del 
equipo telefónico instalado. Analista de Mesa de Servicios

¿Extensión y 
accesos telefónicos 
creados?

Se verifica si la extensión, clave 
telefónica y demás accesos han sido 
creadas en la central telefónica.

Analista de Mesa de Servicios

Solicitar creación 
de ext. y accesos 
telefónicos

En caso de que no se dispongan de los 
datos requeridos se envía la solicitud de 
para creación de extensión y accesos 
telefónicos.

Analista de Mesa de Servicios

Creación de ext. y 
accesos

Se realiza la creación de ext. y accesos 
telefónicos. Soporte de 2do o 3er nivel
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Recibir datos de 
ext. y accesos

Una vez creados los accesos se recibe 
dicha información para configurar el 
acceso telefónico.

Analista de Mesa de Servicios

¿Ext. asignada? Se verifica si la extensión telefónica está 
asignada. Analista de Mesa de Servicios

Asignar y 
configurar ext. 
telefónica

Se realiza la configuración de la extensión 
telefónica. Analista de Mesa de Servicios

¿Permisos de
llamadas
concedidos?

Se verifica si la extensión tiene permisos 
de llamadas convencionales, regionales, 
celulares o internacionales según la 
solicitud.

Analista de Mesa de Servicios

Solicitar permisos 
requeridos

Se realiza la solicitud de permisos de 
llamadas convencionales, regionales, 
celulares o internacionales.

Analista de Mesa de Servicios

Asignar permisos 
de llamadas

Se activan los permisos de llamadas 
requeridos. Soporte de 2do o 3er nivel

Recibir
confirmación de 
permisos

Se recibe la confirmación de que los 
permisos de llamadas han sido activados. Analista de Mesa de Servicios

Realizar pruebas de 
llamadas

Una vez que se ha configurado y asignado 
los permisos se realizan pruebas de 
llamadas.

Analista de Mesa de Servicios

¿Pruebas exitosas? Se verifica si las pruebas fueron 
satisfactorias. Analista de Mesa de Servicios

Comunicar al 
siguiente nivel

En caso de que el incidente no pudo ser 
solucionado debe ser asignado al siguiente 
nivel.

Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de análisis, 
diagnóstico y solución de segundo nivel 
de acuerdo al proceso de gestión de 
incidentes. Esta solución puede darse de 
forma remota o acudiendo al sitio donde 
se encuentra el usuario.

Soporte de Segundo Nivel

Comunicar 
solución al cliente

Se notifica al usuario que su incidente ha 
sido solucionado. Analista de Mesa de Servicios

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del 
servicio solicitado. Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

• La solicitud de permisos de llamadas convencionales, regional y celular no podrán ser 
procesadas mientras no exista previa autorización de la jefatura del usuario.

• Las claves de acceso a llamadas, son de uso confidencial y cada usuario es responsable de 
las mismas, no deberá entregar a otros usuarios.
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SOPORTE DE MENSAJERIA INSTANTÁNEA

Fig. 9 Soporte de mensajería

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE MENSAJERÍA

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de mensajería 
que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de Información 
brinda a los usuarios.

Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.
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Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Soporte de Mensajería de los 

usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus canales 
autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El cliente debe pertenecer a la Corporación Salud S.A. o ser socio estratégico.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.
• Las aplicaciones de mensajería instantánea a las que se dará soporte son: Office 

Communicator, Skype, Messenger.
• Los analistas de Mesa de servicios deberán revisar si existe autorización de la jefatura del 

usuario, por el costo de licencia de Office Communicator antes de proceder con la 
instalación de la herramienta de mensajería.

• La jefatura del usuario solicitante será quien apruebe el uso de mensajería instantánea de 
uso gratuito como Messenger y Skype.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

¿Instalación de 
aplicación?

Se verifica si el requerimiento es para 
instalar la aplicación o un incidente de 
mensajería

Analista de Mesa de Servicios

¿Requiere
autorización?

En caso de tratarse de instalación se debe 
verificar si requiere previa autorización. Analista de Mesa de Servicios

Gestionar
autorización

Se solicita la autorización de pago de 
licencias o cualquier otro tipo de 
aprobación a quien corresponda.

Analista de Mesa de Servicios

¿Autorizado? Se verifica si la instalación de mensajería 
ha sido autorizada. Analista de Mesa de Servicios

¿Permisos
habilitados?

Se verifican si los permisos de mensajería 
están habilitados. Analista de Mesa de Servicios

Gestionar permisos 
de mensajería

En caso de que los permisos no estén 
habilitados se debe gestionar su 
activación.

Analista de Mesa de Servicios

Revisar manuales 
de instalación

Se debe revisar los manuales de 
instalación para la correcta instalación. Analista de Mesa de Servicios

Instalar aplicación 
de mensajería y 
probar

Se procede a instalar la aplicación 
solicitada y a realizar pruebas de conexión 
y chat.

Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de diagnóstico y 
solución de primer nivel de acuerdo al 
proceso de gestión de incidentes. Esta 
solución puede darse de forma remota o 
acudiendo al sitio donde se encuentra el 
usuario.

Analista de Mesa de Servicios

¿Solución exitosa? Se verifica si el incidente fue solucionado 
de manera efectiva. Analista de Mesa de Servicios

Comunicar al 
siguiente nivel

En caso de que el incidente no pudo ser 
solucionado debe ser asignado al siguiente 
nivel.

Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de análisis, 
diagnóstico y solución de segundo nivel 
de acuerdo al proceso de gestión de 
incidentes. Esta solución puede darse de 
forma remota o acudiendo al sitio donde 
se encuentra el usuario.

Soporte de Segundo Nivel
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Comunicar al 
usuario

Se informa al usuario que el software ha 
sido instalado. Analista de Mesa de Servicios

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del 
servicio solicitado. Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

• La solicitud de instalación de aplicaciones de mensajería instantánea gratuita no podrá ser 
procesada mientras no exista previa autorización de la jefatura del usuario.

SOPORTE DE VIDEOLLAMADAS

Gestión de Servicios de Soporte

Soporta de videollamadae

Fig. 10 Soporte de videollamadas

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE VIDEOLLAMADAS

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de 
videollamadas que forma parte del Catálogo de Servicios y que el área de Tecnología y Sistemas de 
Información brinda a los usuarios.
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Roles:
• El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los 

incidentes, requerimientos y de mantener actualizado el flujo de proceso para cada servicio 
para brindar un soporte de calidad.

• Analista de Mesa de Servicios es el responsable de ejecutar las actividades de cada proceso, 
dar soporte a la operación diaria de todos los servicios que presta el área de Tecnología y 
Sistemas de Información a los usuarios.

• Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para 
cada servicio, que involucra la solución de los incidentes que no se resolvieron en primer 
nivel.

Normas y Disposiciones:
• El único punto de contacto para la atención del servicio de Soporte de Videollamadas de los 

usuarios de la Corporación Salud será la Mesa de Servicios a través de sus canales 
autorizados portal web, correo o llamada telefónica.

• El cliente debe pertenecer a la Corporación Salud S.A. o ser socio estratégico.
• La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de 

Incidentes.
• La jefatura del usuario solicitante será quien apruebe el uso de software de conexión de 

Polycom.

Descripción del Procedimiento:

Actividad Descripción Responsable

¿Instalación de 
aplicación?

Se verifica si el requerimiento es para 
instalar la aplicación o un incidente de 
videollamadas.

Analista de Mesa de Servicios

¿Requiere
autorización?

En caso de tratarse de instalación se debe 
verificar si requiere previa autorización. Analista de Mesa de Servicios

Gestionar
autorización

Se solicita la autorización de pago de 
licencias o cualquier otro tipo de 
aprobación a quien corresponda.

Analista de Mesa de Servicios

¿Autorizado? Se verifica si la instalación de 
videollamadas ha sido autorizada. Analista de Mesa de Servicios

¿Permisos
habilitados?

Se verifican si los permisos de 
videollamadas están habilitados. Analista de Mesa de Servicios

Gestionar permisos 
de videollamadas

En caso de que los permisos no estén 
habilitados se debe gestionar su 
activación.

Analista de Mesa de Servicios

Revisar manuales 
de instalación

Se debe revisar los manuales de 
instalación para la correcta instalación. Analista de Mesa de Servicios

Instalar aplicación 
y realizar pruebas.

Se procede a instalar la aplicación 
solicitada y a realizar pruebas de 
videollamadas.

Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de diagnóstico y 
solución de primer nivel de acuerdo al 
proceso de gestión de incidentes. Esta 
solución puede darse de forma remota o 
acudiendo al sitio donde se encuentra el 
usuario.

Analista de Mesa de Servicios

¿Solución exitosa?
Se verifica si el incidente fue solucionado 
de manera efectiva. Analista de Mesa de Servicios
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Comunicar al 
siguiente nivel

En caso de que el incidente no pudo ser 
solucionado debe ser asignado al siguiente 
nivel.

Analista de Mesa de Servicios

Diagnosticar y dar 
solución al 
incidente de forma 
remota o en sitio

Se realiza el proceso de análisis, 
diagnóstico y solución de segundo nivel 
de acuerdo al proceso de gestión de 
incidentes. Esta solución puede darse de 
forma remota o acudiendo al sitio donde 
se encuentra el usuario.

Soporte de Segundo Nivel

Comunicar al 
usuario

Se informa al usuario que el software ha 
sido instalado. Analista de Mesa de Servicios

Cerrar solicitud Se da por terminada la atención del 
servicio solicitado. Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

GLOSARIO DE TERMINOS

ITIL: Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de 

Tecnologías de Información que definan las mejores prácticas.

Servicio Tecnológico: Es un conjunto de componentes tecnológicos que sirven para dar 

soporte a una o más funciones de los procesos del negocio.

Ítem de configuración (CI): Es todo activo, servicio, componente de servicio tecnológico

o cualquier ítem que está bajo el control de la Gestión de la Configuración.

Escalamiento: Transferir un incidente al equipo técnico con nivel de experiencia mayor. 

Gestión de Cambios: Proceso que se encarga de estandarizar las actividades para la 

realización de cambios o modificaciones en la infraestructura de tecnología para no afectar 

la disponibilidad de los servicios tecnológicos.

Política: Información estratégica de las prácticas y directrices que debe seguir una 

actividad.

HARUSU: Documento de norma ISO de la Corporación Salud S.A. para registro de 

información de hardware del computador asignado a cada usuario.

SOFUSU: Documento de norma ISO de la Corporación Salud S.A. para registro de 

información de software del computador asignado a cada usuario.

K2: Aplicación de gestión de compras de la Corporación Salud S.A. que contiene el 

registro de activos fijos asignados a los usuarios como custodios.
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Ofimática: Comprende el conjunto de tecnologías que permiten realizar una gestión 

eficiente de información almacenada de forma digital, dentro de este término se incluye 

aplicaciones de almacenamiento, transmisión y manipulación de información.

Activo: Término que se aplica a los equipos de computación cuyo valor no varía durante el 

año fiscal contable y que están siendo utilizados por los usuarios de la empresa.

Pasivo: Término que se aplica a los equipos de computación cuyo tiempo de vida útil ha 

finalizado y por ende han dejado de utilizarse.

BES: Blackberry Enterprise Services
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ANEXO 4.1

INSTALACIÓN DE SYSTEM CENTER SERVICE 
MANAGER

1. INSTALACIÓN DE PRERREQUISITOS 

a) Instalación de Windows Server 2008 R2

Se instaló la edición de 64 bits de W indows Server 2008 Standard R2 con Service Pack 1.

b) Instalación de complementos de Windows Server 2008

Para la instalación de SCSM es importante tom ar en cuenta que el sistema operativo debe 

contener agregadas algunas propiedades como las que vamos a describir a continuación:

1. Nos vamos a la opción de administrar el servidor dentro del sistema operativo y nos 

vamos a la opción de agregar propiedades (Add features)

Figura 1. Propiedades de administración del servidor
FUENTE: Cecilia Tapia

2. Necesitamos instalar el componente Web Server (IIS) el mismo que requiere NET 

Framework 3.5.1 para su instalación, por lo tanto marcamos las opciones requeridas.
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Figura 2. Seleccionar .NET Framework 3.5.1
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Presionamos N ext y aparecerá la pantalla de información de IIS.

Figura 3. Asistente para instalación de Web Server IIS
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Presionamos N ext y a continuación marcamos las opciones requeridas en este caso 

ASP NET, Extensión NET e ISAPI.
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Figura 4. Selección de servicios ASP Net
FUENTE: Cecilia Tapia

5. También marcamos la autenticación básica, autenticación de W indows y la opción de 

filtrado de solicitudes.

[Add features Wizard n

S c lc c l  R o le  S e r v ic e s

Featwes Sítect the rote serme* to n tfa l for Web Server < HS)
Web Serve» (IIS) Pete servtces- Dcscnpbon

Con/mabcn

Progress
Récits

• U  Secjnty
/ 6*sK A»jtfT« i)r»:n

L  Digest Authaobcabon 
l _  CWr* Cartéate Mappng Ai/hen&cation 
l _  US Ckent Cerifícate Mappng Authcrticabon 
| . URL AtAhorüebon 
E  Request F*enng 
□  IP and Doman RestrKtions 

□  Performance
l _  Sta&c Contar« Compresoon
| ' Oynamie Contení Ccrnpresson 

Management Toofs 
Q  BS Management Censóte

US Management 5 c t t t  and Too*»
C  Mmegement Serme 

B  D  US 6 Management Compattifcty 
t _  IIS 6 Matabas* Corrpaflb4ty 
L  US6WMICe«oatbtev 
L  nS6S<7©üngToote 
Í~1 US fe Manaoecncnt Censóte 

Mgg aba¿ rafe ¡tras*

»utherOcai.cn solution for rtttné 
WebsJtes Tho autherbcaücn scheme 
aiow* admrettrators n  a Windows 
doman to tata ad/antege of the 
doman Infrastructure fe» 
authercxatrig users. Do not use 
Wrdows euthmbcabon if users who 
must be authenticated access yoia 
web sfe tren behnd f»e**als and 
projy servers.

zi

I

Figura 5. Selección de servicios autenticación básica
FUENTE: Cecilia Tapia

6. Como siguiente paso escogemos las propiedades de administración de la consola de 

IIS y compatibilidad con IIS 6.
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Figura 6. Selección de servicios IIS
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Damos Next y luego Install y podremos visualizar el proceso de instalación de los 

componentes.

Figura 7. Instalación de los servicios
FUENTE: Cecilia Tapia

8. En la siguiente pantalla observaremos un resumen de los componentes instalados.
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Figura 8. Resumen de los servicios instalados

FUENTE: Cecilia Tapia

c) Instalación de SQL Server 2008 R2

Se instaló SQL Server 2008 R2 versión de 64 bits, a continuación se detalla los 

pasos que se debe tener en cuenta:

1. Al ejecutar la instalación de SQL Server se desplegará la pantalla mostrada en la 

imagen en donde debemos seleccionar la opción de nueva instalación.

Ptomng

Mantenance

Toob

ft*«OUrc*f

Advanced

Options

%

&

ftev< mteAtf< •k' f  j4d f s a tire *  to  a r  e«stna

Launch a ««2 v\_Jb T,a ta l SQL Server 2006 R2 n  a  ncrvdustered environment or to  add features to 
an ««Mtng SQL Server 2000 R2 rwtance

flew SQL Server feiover cluster n t f  elation

launch a weard lo  mstal a  w i^ -n c d e  SQL Server 2000 R2 falover clutter.

Add node to  a SQL Server fatover duster

Launch a wtzard to  add a  node to  an e x iting  SQL Server 2009 R2 M o ve r cluster.

Up^ade from 5QL Server 2000, SQL 5erver 2005 or SQL Server 2008

Launch a ««sard to  upgrade SQL Server 2000, SQL Server 200S or SQL Server 2006 to  SQL Server 
2006 R2

Search for product ip da te f

Search Haoidx Update for SQL Server 2000 R2 product uodates.

Figura 9. Opciones de instalación de SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. Observaremos que se ejecuta la instalación de las reglas de soporte que sirven para 

detectar problemas durante la instalación.

Figura 10. Instalación de reglas de soporte
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Introducimos el número de licencia solicitado.

Figura 11. Clave de producto
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. Aceptamos las condiciones de instalación del software y presionamos Next.

Figura 12. Términos de licencia de SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Empieza el proceso de instalación de los archivos y una vez que finaliza presionamos 

Next.

Figura 13. Instalación de archivos
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. A continuación se procede a instalar las reglas de soporte.

Setup Support Rules

Sotto Xopcft R ii»  «Jsntíy proòica» that mjt oca» when you ra U l SOI Server Setu> sxvait ffc» Falz« mjst be corrected
betöre Setup can cortnue

Vet up Support t t i i r t R iiedw dnpr ogres*. -
Setup Role
Feature Seiecöen
Intfaitfrr. HiJw Show» detab »  j
CM* Space ReiMement}
Error Peportng
thcraAahon Ccrfig i/tón R ii«
Ready to Instai
Ir« ilits n (y c 9 M t
Ccmpitt*

t*

<Mh 1 1 C—  1 H» 1---------- 1---------- 1---------- 1---------- 1

Figura 14. Instalación de reglas
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Se podrá visualizar el reporte que indica que podemos continuar con la instalación.

n a
Setup Support Rules

5etip i í K f t  ftiie» «fcrti» 
befare Setup car continuo

Setup Support R i in
Seti« dole 
Feature Selection 
SnttaliKn PiiM

Erro» Pfpcrtnj 
Inaalaecr« Ccrt»x»aocn f i i i«  

to lrot«l
Instjáaticn («09««
CompMe

that m çft oca» when you tvU â  SQL Serw Setto sippcrt Mes. M / n  n u t  be corrected 

Operatancoffptoted. P«**ed 10. rated 0. W arrant, StcpedO

Nòe detail << I

RiJ Pub Statut

a KmonActrve Tenplat» Ufarary (A il) PMsed

à IMvppOited SQl Server product* F**»ed

à Performance court*» registry h*«-e consotency Pasted

V f’ tv w fl 'pi?avr> <y SQL Serve* ¿009 f t j i r e «  Irteigence Oevefcp Pasted

■à ftem ut CTR rattflabQn Pasted

0 Corwttency v «Maten for SQl S a w  re&tty i* / * Patted

j Conrputer d w in  controle« fatted

t Haoioft X T  Appfcetxn Security W a rm

<ä Cdtion W0W64 {tolf or* Eaiisd
wndcv* PomerShel fasted

Wndowefirewal 1 --M'lL

t*

I

Figura 15. Resumen de componentes
FUENTE: Cecilia Tapia
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8. Escogemos el modo de instalación requerido y presionamos Next.

Figura 16. Tipo de instalación
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Seleccionamos los componentes requeridos en la instalación con respecto a los 

servicios de la base de datos y las herramientas de administración que se muestran en 

la imagen.

EE
Feature Selection

Sokct the Enter pro* ‘ e-*vjr> to rnttl

Setup V cco t HJh 
Setup Rote 
Frature S rtrd ion
Snst4UboriRüw 
Droterce Cotftyj/ton 
Dot Space ftaguvanwnls 
Serve* Corf^iMHn 
C4«6M(rqreCv/9/abcr 
Reportrg Serve»« CorAgurebon 
Error Reportrg
W a l t e r  C ffAQ iiaw  Rii*»

Realty to Inst el 
httUtonPriv*«

’e d u tt : Desolavi

EEHZHH Servar featuet a>e nstree-
0  t>etabes* Engne Sarvca* amare and N*<* thè* e**i

n  SQL Sarxr Rapkabcn repttry >»<« They «¿port
0  FUl-Te-t 5*4r&i " • /p e  roterces on a computer.

G  Anatra» Servite«
E  «t «porting Serpee»

sr*re«JP*ei\e«*
[" I tu tre n  tnteftganc» Oevafcpmant Stud»
□  Cleri Took ComactMty
□  Irte? eben Servite*
■ 3er< rgch C inMtbfty
r eie»« Tod* JC*
□  5Qt Server OMre
p ] Heneoeaner* Took - ta c

@ Mer*9t«*r« look • Cometer«
□  SQC Cler* Connacbvdy SE*
Ci H o oso« Smc Fremewort

^«•M rtr/ebk FW M «

SekctAI uroeiectAI

|c \Rroya» Hn^kmon 5ÍJI 5«rv«r\

jc V»0»arr. N m  U»A*cro«oft 3 «  Server*

Figura 17. Selección de propiedades
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. Direccionamos el directorio de la instancia que en este caso es la unidad E.

Figura 18. Configuración de instancia
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Aparece un resumen que indica si el espacio en disco cumple con los requerimientos 

de instalación.

Disk Space Requirements

AevWw the «tafc K « «  stfMMrv for ths SQL Server feoh#» you Mfacted

Srlx» V « » l  R iM Ont UMOt SumMry
Setx«Rab 
fM h w  Setectton 
mctaAabcn RiJk  
Ira U ru  C of/g jabw  
M i  Spate Reqwr emente

H ^  C*v* C 2703 Mi r*qjr*<J. O50S2 MB «vaUbi*
System Drive <C:\) 1674 W  requred
S>*r*<J Irai al Orectory <C » ,  F le tte re « *  K l  Server^ 82? MB reojred 

6 ^ C » « I .  1297MBreojred. ♦CC*«MBa.aUtfc 
ù^rtante C*«tory (C.A): 1297 ►« re&Mcd

iecvw C o r fv iM n
MabutCngreCcinAoiibon
bnpcvhng ServKM Corf^inbcn
Error

Corti»/aüor> R iin
RM dftolrwul
WatoUriRrop»««

C o q M t

I -n. I I "» I

Figura 19. Resumen de requisitos
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. En la opción de configuración del servidor validamos la cuenta de administración de la 

base de datos.

Figura 20. Agregar nombre de la cuenta
FUENTE: Cecilia Tapia

13. Una vez validada la cuenta quedará agregada en las opciones del agente, base de datos, 

y reporting services. La cuenta que se ha agregado para nuestro caso es srvscsmsql.

Figura 21. Configuración de datos en el servidor
FUENTE: Cecilia Tapia
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14. En la opción Collaction agregamos el idioma Lati1_General_100_CI_AS.

Server Configuration

5e*c/» tí*  Mrvtc* «ccour** and ceAalxn toríiQ jttxr^

M i«  Vw crt P ii«  
Setup Rote 
fM tur* Sdactan

Cf 5<rWt Calma' 1 
DaUfcaP»En0rwi

IrxUUbonfM»« Jiami .Canard.tOO.CIJtt [ Cíateme» . |
I ra u ru  C o r t^ /K w lam l -Canard-100, caa*-OMniOv«, aec«r*-*#na*v*. ».anatypo-ffMn«*»«. w«±ti-
0 * . Spar* m ir t fM

S erwr Configuration
M A m t r g r e C v ^ ib o n
Raportrg 5*r«M  CcWigvahen
í/ror P«ccrtfi)
tntfolabcn Ccrtftguaticn *da»
íteotfy to Instil
iretdUfccn P ttç»«
Cowptrto

< M  | Nett > | Caned | Mafci |

Figura 22. Selección de idioma para la base de datos
FUENTE: Cecilia Tapia

15. Para la configuración del motor de la base de datos, vamos a la pestaña de Account 

Provisioning y agregamos la opción de usar la misma clave de autenticación para 

W indows y para SQL y añadimos las cuentas de: administración de SCSM, 

administración de la base de datos, administración de los reportes y demás cuentas 

requeridas.

Figura 23. Agregar las cuentas de administrador
FUENTE: Cecilia Tapia
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16. La siguiente pestaña llamada Data Directories nos da la opción de escoger las 

unidades a las que direccionaremos los datos, logs, temporales y backups que son las 

E, F y G.

Figura 24. Ubicación de los datos
FUENTE: Cecilia Tapia

17. En la opción Filestream de la configuración del motor de la base de datos dejamos las 

opciones por default y presionamos Next.

Database Engine Configuration

ic * t iv  Dotabas* írtjr* authenbcobon jecirty mode, admnotrators «riddata drectorm.

5*tup Support PaJw Accou« PrcMsanng I Dst« Deectar*» >tt£5TftE«« I
Setup fttás
fM b n M K b o n r  B M É ^ ^ rra a Y lfo f T.*r«ct-5Ql *c<e»

trxtalaticn R ii« T  - ’+£»' ctt*\! v-r-, .
tr**«rx* Corf9i<t«í)

5*»vw CorfQjr«(Kn T  AA» »»«cíe d « * *  lo l«~* act »»b f t C S ¿ y  ;
Databa*« Irtene CanftQuratJon
Peporbng Sarvtcas CorAgurabcn
€»rw Ptportrg
ln*t «laten C c rt i^  attori R«Jw
(>•■»* to !rvtf«l
ln««»«tm P ro n ti
Cancfcte

<Bt» j Mt*t> | Ctecd | H*>

Figura 25. Configuración del archivo de motor de la base de datos
FUENTE: Cecilia Tapia
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18. Con respecto a la configuración de Analysis Services, en la primera pestaña 

agregamos las cuentas requeridas para administración de SCSM, administración de la 

base de SQL, administración de reportes y demás requeridas.

i- E m m
Analysis Services Configuration

SycJty Analta Ser*kjBS a i áiaüaLw: oíd lalaiheiluiirv.

S«ílp 5tppo t 5 Jes Acojnt Piwwicnhç jeota jhectorks |
Product r.my
licanco Torme 5fAi.ily w úliuse» lievw «Jn nlioliri i**iií>mjh> fur A ialyìi> invi»!

Secip s.tle /netyti; S#vcotPAMCA'.CT. [TU. (CP ITIL) adnr»«rator> haveFeature Selector P A N C A ' , ;AA«Í»((«Jji 3'I3MRepurl») ir»estnded ¿ccessto
Inctalitior fti>c PANCA.adn5<sn50L lAJmnstrador SC5M5QU /natyci: SavcK.
mime Coríiguattcn
Dhk Space P.»cjji*T>*ntí
Sa'ver Cz/ri ¡gu'aacn
Dátcb«* Enjlne OrftpiratKn h
Anefysb Service» CcnftyureUoa
P.epcrbng Sorv eoe Conici* aben
Enor E®ocrtr>{
Irut«l*t«3r Configur aben P*Jes
Peadytc I*xtal
rwtalatwr f>oy ?«
Ccnabt*

MdCtrrontU:«' Acd... Pioo.e |

< nao 1 Next > <-incal H?ip

Figura 26. Configuración de datos de cuentas para Analysis Services
FUENTE: Cecilia Tapia

19. En la pestaña Data Directories, especificamos la ubicación para los datos, logs, 

temporales y backup.

\ íaSQl Server 2008R2 Scluf. H -  ~l*

Analysis Services Configuration

Spscf> Analysi: Service« odnr«s:rator: aie data dreCtcries.

SeüiC Sucoort RLáes 
fVodut Ksy 
Lcente lems 
¡jeoij: Kote 
Peat ire SetecOcn
!i ».<doüm i ftüef»
Ins:axí Ccnñguiatbn 
Ci>k Pc-JUIdlO! l>
Server Ccnfiguretnr 
CatobofcErtgnc Confiar ot ion 
Analysis Sci vk.es CxAjuribon 
Popofhng Sorvicoc Configurasen
Err or Riçor? mg
Irii.a la tcn  Ccnfigkrrtor P u l»  

Q<Mr4/ tn indili 
IrK'aí̂ írn Prno’̂ K
Comdete

Account Pio'iaionirg Osta Of®ctoo®( 

Sp*:if/ Ih* dala dit*cto»ite fer SQL 3«r

Diti directory (e: \M íA510_50. H55Q1.5eRVER\3i  AP\Déta ...

|C: \M:A310_30. MaSQLKRvCRplAPVug

¡E: \HÍAS10.50. M35QL^n''ER\5 lA r \ ’ c-np

|ei \MSAS10_60. MSSQLSERVER\5lAP\Ba*jp
...................... . . - 1

I I J_
Figura 27. Configuración de los directorios de datos para Analysis Services

FUENTE: Cecilia Tapia
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20. A continuación escogemos la opción de instalación en modo nativo.

Figura 28. Configuración del servidor de reportes
FUENTE: Cecilia Tapia

21. En la opción de Error Reporting presionamos N ext sin marcar la opción de enviar 

reportes.

Error Report lr»o

tocrujoft I W M  SQL S*rver foehre» and w M m

S*fc»*4«>ort*ijK 

F«eh*a Sofertc*

:« r f»  (he rto riM tw  that you vnaJd *e  to *io*v)r<.ali vsrrf lo Mcroieft to hjhs* of VX 
> ■ *  rheie MRnj» •>« « i m i  *cro»<¿t treet» the rí«*»HW' «  n r M ir M  •*»» ? m }»  
it -W «  MeroaoK Lt-irfe to ncdty f*ati*e uMQe M i  '* « «  L p M n  ’ • /<  ba ácmrá**3td trd 
n tu M o n y o i machra wc««tarf», d>(«ndr>}c«i x u  ¿Vjtowr* L (xU iM (tn ](

!r*íJ^Vxri «.Jrt
M « n C c n (9 > < t0 i 
CM Sç«uA«9M M nli tai

Smvw Cerfipe actor» ftcad age about ttggwn UnMf arri *>f nwdr \ ùfrtc.
M ib m  tngr» Corrfips atari
fieportriç le r * w  CorAyjkxn
1 rtof Rrportmg
IrataMtxn G v flp f attori F*Jn

r- lend w w )jw j srd V rvt* f/»c» Retort» to Ntroieft or w  corporate » w t  *er»er W*» te ttrg  off» 
mtk*% »0 NTXCM «hit 1\t> w«faA gM> rtaaacbcr«

RaedytoIrMtal
inarato»*»» r»o«r*M
Comfcte

-<h* J  ^  |  Cane« | h«> |

Figura 29. Informe de errores
FUENTE: Cecilia Tapia
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22. Veremos la pantalla de instalación de configuración de reglas.

Installât Ion Configuration Rules

5et»x> » rim ng náw to detente* t  the ra iaW tn  (roces» «4 be Mocfred- Por «ore rfonreaon, Mdp

VJtçcrt Dije« Operaban conpteted Peued: 6. fated 0. Wemng 0 2

Sebo Bote
feetvre Setectw
Irsialvxn R iin Show dot-iA» »  | fta-run j
tnjtanee C ír fv a td n l ü i a É i f l p a
Cm* Sç>*c*
S s *  CtHtfjMKr
M atHM  Cngne Cortar «bon
(«pcrtrg Service* Ceri »gir «ben
l/ror P«t»tng
li.v(«a«4io<> ConAfuiMnn Ruin
Ready to Instai
InstaAttan PropaK
Coelètte

* • “ *> 1 » " k “  1 c* ' “ ‘  1 " *  1
k  4t

Figura 30. Instalación de las reglas
FUENTE: Cecilia Tapia

23. La siguiente pantalla mostrará un resumen de los componentes instalados.

Figura 31. Resumen de instalación
FUENTE: Cecilia Tapia
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24. Al presionar N ext comenzará el proceso de instalación.

Installation Progress

M u P iu n x itN H
Sebpftde

ebon IWUljOWCI l_Qw32_Acbon
In«*U«cr.P.irt
M « K (

Spac» P«qur«nentf
5(rv«C0(f||«M <i
Database trg re  Cor<ij/atx>i
«•porting S trvK esC v^ibcn
Ciro» Pipatng
Inflalaucn Qcrftfjtáxr R iin

Im lt l t l ia n  Mrogrrtt
c m M >

| Cmt | n«> |
A

Figura 32. Instalación en proceso
FUENTE: Cecilia Tapia

25. M ostrará un mensaje que la instalación de SQL Server 2008 h  

correctamente.

Figura 33. Instalación de SQL Server 2008 completa
FUENTE: Cecilia Tapia

finalizado
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26. Una vez finalizada la instalación ingresamos a la aplicación para comprobar la 

versión.

Figura 34. Consola de acceso a SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia

27. La pantalla indica la versión de software instalada, para completar su correcto 

funcionamiento debeos instalar el parche.

About Mk  roso ft SQt Server M anagm ipnl Studio U l

Component Name 1 Vermont

M cr osoft SQL Serve» Management Stuck) 10 50.1600 1

M crosoft Anat/ste Services Cfcent Tools 10.50.1600.1

M o o s o ft Da/fa Access Components (MOAC) 6.1.7601.17514

Mcrosoft M S d * 3 .0 6 .0

M crosoft In te rnet Explorer 8 .0 .760147514

M crosoft .NET Framework 2.0.50727.5420

Operating System 6.1.7601

To copy c o ip o n m l m m  and »m ion nfcrmjhon, c k k  Copy Info Copy trio I

W arring: This computer program k  p ro tected by copyright law and nternationaf 
t re a t)»  unauthorised reproduction or dstrfcutlon of t fw  program, or any 
portion o f t ,  may result n  severe c tv l and crmrvaf penalties, and w i  be 
prosecuted to  the  maxmum exten t p oss tie  tnd e r the  law.

Air

Figura 35. Versión de SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia
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28. Escogemos el parche requerido para el software.

Figura 36. Instalador de actualización SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia

29. Ejecutamos la aplicación.

Figura 37. Instalación de actualización SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia
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30. Podremos observar el mensaje de instalación para la actualización.

A  MKroMft Sqi Server 2008 R2 Service Peck 1 r p i b i

SQL Server 2008 R2 update

Welcome to the SQL Server 2008 R2 update. Thu ratatoOon ptowfes update» for SQL Serve» 2008 R2.

SQL Server 700« R7 update Rde check n  process-
License Te»nw
Select Poeterei
Check Flee In Uce Shorn detaás »  | « * *  J
Reedy to cpdate
Update Progrets
Complete

k

For rwre rtcfmation on fhK update, *e* the fcAowng Moofolt Inowledge bated article

t t t t  H /M M ft. HttrgKft d

< -  1 - >  1 ^  1
^ 4

Figura 38. Procesando regla de actualización
FUENTE: Cecilia Tapia

31. Aceptamos las condiciones de licencia de la actualización.

A  ^*cro»oft S<Jt Server 2008 R2 Service Peck 1 H R E 3

License Terms

io  re*al Service Pack l.  you ewjt accept the Hcrowft Soft^ere licerne Te»w»- _____ I
SQL Sí» v *  2000 R2 ipdde 
Uceme tc rrm  
S**»ct r-ttun 
Check N «  InUí*
Ready to vedóte 
Update P» a y  e n

MICROSOFT SQL SERVER 2000 R2 SERVICE PACK 1 (SPI) FOR MICROSOFT SQt SERVER 
B R2

PLEASE NOTE: P*fcr to you I « « »  term* for McrosoA SQL Server 2008 P 2 s o * « * «  (*W 
Software^ to dantfy the entity ice rsng  this stpptement to you and for support nformation you 
may use a copy o f th* supplement with each vakjfy Icensod copy of t ie  software Vou may not 
me fre supplement if you do not have a Icense for ire  software. The kcense tern» for the 
software apply to you use o f »*9 n u w b m e n l

-J J
Copy (■>«

I* I occapt V *  k tm m  term*.

i— Send featue oj-sge data to htooicA. Feature usafle data include* formation atout your hardware 
ccrtf«juabon and ho»* vou use SQL Server arxá *s components

S« g» ¿ü a rre  aflSPÀ Psxta fctsnstte a g i fftraattan.

Figura 39. Términos de licencia de actualización de SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia
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32. Seleccionamos la opción de actualización para MSSQLSERVER.

Figura 40. Resumen de instalación
FUENTE: Cecilia Tapia

33. La siguiente opción verifica los archivos en uso.

Figura 41. Verificación de archivos en uso
FUENTE: Cecilia Tapia
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34. Veremos el mensaje de resumen de los componentes que serán actualizados y 

presionamos Next.

A  *lKro»oft SQ1 Serve* ?008 W  ücrrke  P*ck 1 H B fil

Ready to update

V*r#v the 1* of f es lo be icdat e»l

SQl Server 2006 R2 «»date Re*ír to «Jpdate:
I  ícense Terms 
Setect Feahjre* 
'TwV.HhIhUm
Krady lo updotr
UexJate P*o?«m  
CorctK»

B  SíJWMry
AcOo»»:P*t<h

B  <Senet«( Corf guration
- MSSQ15ERVER

Fwtvre*
Ciabas* trg n * S#»vk«
Ful-TMSMKh
Peportng S«vt*s

S Atvtmte*
larguage: Engtsh - LíTtetí States
EdKoo; Enterprise
Patcti Leveí: 10.50.1600-«
Procewor Tyt»- («4
Sm M P ldc
legrad» SUtu* Hx rwUlad

E  Shared Feature*
0  fM (v n

Management Totfc • Ba»c
Management Toob • Concrete —

'-i Attrtutes
Langjage: Engfeh - Lntetí State«
EdMon: Enfarpóte

z lPatcti Level: 10 50.1600 1
Ccrh|/«nori fie wttv

Figura 42. Resumen de instalación de actualización
FUENTE: Cecilia Tapia

35. Al finalizar la opción observaremos un mensaje que indica que la actualización ha 

finalizado correctamente.

Figura 43. Instalación de actualización de SQL Server 2008 completa
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. INSTALACIÓN DE SERVICE MANAGEMENT SERVER

El servidor de administración contiene el componente de software principal y sirve 

para administrar incidentes, cambios, usuarios y tareas. Antes de comenzar la instalación 

del servidor de administración de SCSM  es importante tom ar en cuenta que deben ser 

instalados los siguientes componentes:

• Objetos de administración de análisis de M icrosoft SQL Server 2008.

• W indows Service Pack

• M icrosoft Report Viewer

• PowerShell 2.0

• ADO.NET Data Services Update

• M icrosoft SQL Server 2008 Native Client

Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el párrafo anterior, 

procedemos a detallar los pasos para la instalación:

1. Al ejecutar el instalador veremos las opciones de instalación de la herramienta, 

escogemos la instalación del servidor de administración de Service Manager.

Figura 44. Opciones de instalación de SCSM 2012
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. Ingresamos los datos de nombre, organización, licencia y aceptamos los términos del 

software.

Figura 45. Términos de licencia para la instalación de management server de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En el siguiente paso mostrará la ubicación donde se instalará la aplicación y mostrará el 

espacio de disco requerido y disponible en el servidor.

9  Service Manager Setup Wizard r e i

Getting started

In s ta lla t io n  lo ca tion

The recommend«: cteteit kxaoon for program Mes s  (SspUyed

Loafcorv 1 C:\ProQiam FdesVtaojoft System Center 20I2\Servct Manager Browse.. 1

Oak space recused 1 ce

Free space: 60,6 GB ^

0  The dhfc »a c e  n  «enfted.

< 1 [ Cared |

Figura 46. Ubicación de la instalación
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. La pantalla a continuación muestra los mensajes de aviso de los requerimientos del 

sistema.

Xf Senrtce Manager Srtup Wl/«rd

Prerequisites

S y s tem  ch e ck  re su lts

Seti® can corfinue but this computer does nor meet oooru n  srstam reguremana » *#nch r u t  affect oer*or mance

Serv ice Manager Management Server Expand A l «  -

; Memory rfteck there  ts not enough memory m thfc com puter v
The suggested memory reqiMcrnant it  8192 MB. The computar has 
only 7935 MB

■y Microsoft SQt Server 2008 
Analysis Objects

M icrosoft SQt Server >008 Ana lyse  Management Obfects K
|

• Processor spr-fd « h « k The CPU processor does not meet the nKJwnniended v  
specifications
The n rw nun nunter cT processor core« 'ecommenood «  2. The 
computer's processor has orVy 1.

ú .  W indows Service Pack c tw d i W indows Service Pack K  installed .

0  Microsoft Report Viewer 
Redistributable check

Microsoft Report Viewee Redfetributable Is installed

PowerShHI 2.0 check P o w r th a *  2.0 is  installed

tan»«* k J  v/9err\ reoutremern

1 T -  1

zi

Figura 47. Resumen de requisitos previos
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Como siguiente paso configuramos el lugar donde se alojará la base de datos de SCSM 

que contendrá los elementos de configuración, elementos de trabajo, incidentes. 

Escogemos la opción de creación de la base de datos y la direccionamos a la unidad de 

disco en donde se guardará, también agregamos la ubicación de carpeta de logs.

< Prcrtcm |_________ j C icd  |

Figura 48. Configuración de la base de datos de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Como siguiente paso configuramos el grupo de usuarios de administración de la 

herramienta SCSM, para este caso la cuenta con la que trabajaremos es admscsm y debe 

ser parte del dominio.

Figura 49. Configuración del grupo de administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En la siguiente pantalla se debe configurar la cuenta de los servicios de SCSM que para 

nuestro caso es la misma del paso anterior.

Figura 50. Configuración de la cuenta de servicios de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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8. El siguiente paso es configurar la cuenta de los flujos de trabajo de SCSM, una vez 

ingresada probamos que la cuenta sea correcta mediante la opción Test Credentials, la 

misma que al ser validada mostrará un mensaje que los datos han sido aceptados.

Figura 51. Configuración de la cuenta de flujo de trabajo de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

9. M ostrará un mensaje que indica si queremos participar en la experiencia de usuarios de 

la herramienta, en nuestro caso escogemos la opción que indica que no deseamos.

Figura 52. Ayuda para el mejoramiento de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. La siguiente pantalla seleccionamos que no deseamos usar las opciones de 

actualización.

Figura 53. Uso de actualizaciones de Microsoft
FUENTE: Cecilia Tapia

11. A continuación la pantalla mostrará un resumen de la instalación que se llevará a cabo 

y presionamos Next para comenzar la instalación.

Figura 54. Resumen de instalación de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. Durante el proceso de instalación podremos observar cada uno de los componentes 

que se van instalando hasta finalizar.

Figura 55. Instalación de componentes
FUENTE: Cecilia Tapia

13. Una vez finalizada la instalación veremos un resumen de lo instalado y un mensaje 

que indica que la instalación ha finalizado de forma satisfactoria. También 

escogeremos la opción de instalar una herramienta de recuperación de la configuración 

de SCSM.

Figura 56. Componentes instalados
FUENTE: Cecilia Tapia
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14. La opción de restauración servirá para recuperar las configuraciones en caso de que 

sea necesario a futuro. Leemos el mensaje de introducción y presionamos Next.

Figura 57. Asistente para instalar clave de restauración
FUENTE: Cecilia Tapia

15. Seleccionamos la opción de backup.

Figura 58. Selección de copia de seguridad
FUENTE: Cecilia Tapia
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16. Especificamos la ubicación donde guardaremos el archivo de recuperación y le 

agregamos un nombre.

Figura 59. Ubicación de archivo de la copia de seguridad
FUENTE: Cecilia Tapia

17. Agregamos una clave de autorización para el backup de la configuración.

Figura 60. Contraseña para copia de seguridad
FUENTE: Cecilia Tapia
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18. Al finalizar veremos un mensaje que el archivo de backup fue almacenado de forma 

satisfactoria.

Figura 61. Copia de seguridad completa
FUENTE: Cecilia Tapia

3. INSTALACIÓN DE DATA WAREHOUSE MANAGEMENT 
SERVER

Data Warehouse es un servidor que trabaja como motor dentro de la presentación 

de informes de SCSM, la base de datos proporciona el almacenamiento a largo plazo de los 

datos de la empresa que son generados por Service Manager. Este almacenamiento de 

datos permite recopilar datos múltiples y mediante el uso de cubos OLAP se podrá generar 

informes profesionales a través de Excel o SharePoint de una manera fácil.

Antes de comenzar la instalación del servidor de almacenamiento de datos es 

importante tom ar en cuenta que deben ser instalados los siguientes componentes:

• Objetos de administración de análisis de M icrosoft SQL Server 2008.

• W indows Service Pack check

• PowerShell 2.0 check

• M icrosoft SQL Server 2008 Native Client check
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Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el párrafo anterior, 

procedemos a indicar los pasos para la instalación:

1. Ejecutamos el instalador de SCSM y escogemos la opción de Data Warehouse.

I V? Service Manager Setup Wizard 131

System Center20i2

Service M anager

Fo» a comgteie instakaUxi of Service Manager. you naeC both a Service Manager 
iraragement sener and a data warehouse management server. a servce Macaoer
management st've* cannot be «staffed on the same computer as a data wdt^ouw 
nrjraoement 9C/ve'.

Install

©

Deotoymom Guide 

Kftt-vrap Notns 

Search Sucoort Artxies

«¡R S e rv re  Manaqer m anagem ent server View System Requirements

Service Manager dale) house m anagem ent server Ooud Service Pack Glide

In s ta ll (O p tio n a l)

+  Service Manager console

Service Manaqer w eb portal

D ow nload

•jr  Process Pack for O oud Services

Cancai |

Figura 62. Opciones de instalación de SCSM 2012
FUENTE: Cecilia Tapia

2. Ingresamos los datos de nombre, organización, licencia y aceptamos los términos del 

software y presionamos Next.

I ̂  Service Manager Setup wizard B l
betting staited
M  1 1 J------ 1

Product registration

MICROSOFT SOFTWARE LICENSE TERMS f ]
MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 CONFIGURATION MANAGER 

M ICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 CLIENT MANAGEMENT SUITE 

M ICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 STANDARD 

M ICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 DATACENTER

T'iwaw KJtfibv .trrns d » d  i « .(«M th tii Lfcplr*yeii M iaos^fl C u p .ia .u t (ut idswO un v iiu rv  vutl is«, und o" 
a~ìia*ps) arid yo i. P m v  r-?r ttv=m —ney *r Mi« so-tware n?mpíl ^h-ive, whirh ¡nrhwlM -he rrv=d¡;» "in ,  j

Figura 63. Términos de licencia para la instalación de Data Warehouse de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En el siguiente paso mostrará la ubicación donde se instalará la aplicación y mostrará 

el espacio de disco requerido y disponible en el servidor, confirmamos los datos y 

damos Next.

In s ta lla t io n  lo ca tion

The recorr.T«nòed cefwK locator for oroçr*n flies is f tp  jy tf.

Figura 64. Ubicación de la instalación
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la pantalla podemos observar dos mensajes de advertencia en cuanto a la cantidad 

de memoria y tipo de procesador requeridos, sin embargo estos mensajes no impiden 

la instalación aunque lo recomendable sería disponer de las características sugeridas.

U I l i l i
Prerequisites

System check results

Situo can cortjr M  sue tfrs complicar oo*s toc m«*t x o n c n  svster ■<kju-,*tv*os. w*#cf may ar*«c. perfomanca.

Data Warehouse Expand A.I v

! Memory check ■here H  not enonqh memory in th is rom  put or w

Ih» suggested memory raourenart « 8192 MB. Thts computer ras only 
7935 MB.

^  M icrosoft SQI Server 2008 Microsoft SQI Servar 2 00 8  Analysts Management Ot>)«rt<c is
Analysis Marvnjement Oblects installed

¡ P rn cM W f sp o n l check Ih* (3*11 processor does not m w l the recommended specifications «

The mrifnwn number a l processor cores recommended s  4. This
computer's processor lias orvy 1.

0  W indows Service Pack check W indows Serwce Pack K  installed

@  PowerShell 2.0  d u k PuwerShuil 2 .0  is  installed

M icru so lt S Q L  S e rv e r 200 8  M icrosoft SQ L S e rve r 2 00 8  N ative  O ie n t  a  inbtalled 
N ative  C lie n t c h e ik

R»*yipy» fu l srsiom  reau rem w ts

| | c»* |

Figura 65. Resumen de requisitos previos
FUENTE: Cecilia Tapia
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5. En la pantalla de configuración de la base de datos de Data W arehouse observaremos 

que se ejecuta los procesos de creación de las bases de datos Staging and Config, 

Repository y Data Mart. “Estas tres bases de datos forman el almacenamiento de 

datos, el proceso de extracción rellena la base de datos Staging and Config, la cual se 

transforma en el formato apropiado en la base de datos Repository que a través del 

proceso de carga, se convierte en el contenido de la base de datos de DataM art” 

(MICROSOFT , 2011).

3
Configuration

Configure the data warehouse databases
Select a database to  change i s  defaufc prooertoes.

O Staging and Corvigjafcon Configuring Staging and Configuraban database.

• Repository Configurino Repostoty datato».

Data Mdit Configuring Data Mart database.

Properties of the Staging and Configuration database:

9  Gettrg instances...

Database jervsr [ lag ar to  SQL Server • natane«:

f  Create a new catatase r  Us* ar cxsang database

< Preirtout | j  J Cancri |

Figura 66. Procesamiento para la creación de las bases de datos de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

6. Si los datos de las instancias de SQL Server son correctos, veremos la pantalla sin 

errores como la detallada abajo, pero en caso de que los datos estén incorrectos 

presentará una pantalla con los mensajes de error que no permitirá seguir con la 

instalación. En este caso también estamos agregando una nueva base datos para lo cual 

proporcionamos los datos del servidor, nombre de la base, ubicación de datos y logs; 

este nombre debe ser diferente del nombre del grupo de gestión que se usó durante la 

instalación de Service M anager M anagement Server. Luego presionamos Next.

9  service Manager Setup Wizard
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□ s a Œ -B E C B ^ ™ ^ ^ ^ ^ e e ^ e ™ ™ e e e e e e e e e e e E 3
Configuration

Configure the data warehouse databases

Select a database to change its defat*r properties.

«¿J Stag ng and Configuration A database narntd DWStagingAnúCúnfig « tf be created on lagarto.

0  Repostory A databas» named OWRepositorY w i be created an 1 AGARTÛ.

<2) Data Mart A database named DWOataMa-t be created on LAGARTO.

Properlks (M the Staging and ConhgurdlIon database:

O  Ortv SLDporcd instances are hsted.

Database server: 110.10.40.42 SQL Serve» nstance: Default

(• Create a new database C use an ewstmg database

Database nane: | D W S t a a ^ Q A n o C o n f  g  Sim (MB): | 2 0 0 0
Datafilefokte»: fcTSacs Browse... [

Log Me folder: | F:\Logs Browse... |

< frevom 11 > -»̂1 | Carta! |

Figura 67. Configuración de las bases de datos de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Una vez creada la nueva base procedemos a instalar en el servidor de Data Warehouse, 

también confirmamos datos como el nombre de la base y la ubicación para datos y 

logs.

I vJSer vw r  Manauet Setup Wi/.xd □  1

Configuration

Configure additional data warehouse datamarts

Selea a catabas« to chanoe its defaiA crcí»,t»s.

0 .  OM Data n a n  A database rameo OWD«\DataMan n i l  be createc on LAGARTO.

0  CM Data nart A database rametí CMOWDataMart wll b* created on LAGARTO.

Properties o f the  OM Data m art database:

0  Only supported instances are isted.

C  Install Database

Ddtaaase stiver: 110.10.40.42 SQL Server instance: Défaut

Database narv: | OMCWDataviart SiK? (MB): |2COD

Data file folder: Browse... 1
—

Log file folder: | f :\Loqs Brow»».. I

< Previous 1 [" Kfc: 1 Caned |

Figura 68. Configuración de las bases de datos adicionales de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia
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8. El siguiente paso es configurar el grupo de administración de la Data W arehouse para 

lo cual agregamos el nombre, dentro de este grupo está la cuenta de administración de 

SCSM y la de reportes (admscsm y scsmreportes).

C onfiguration

Configure the data warehouse management group

fcnter a unique name for the Serace Manager data ytarchcxjse management group. The name could neoresent your 
company name, organization name, or a physical location.

Management group name: t. You cannot use tr« sane name as my c&*r naracement
. Qrojp It Servre Manager, mdutrg other Data Warehouse
IOW _ 5ALU0 management group*.

Drowse for a umt or (roup that you want to designate as a management group admnocrator. The nemben </ thn 
g'oup vs I have full perm ssdt to perform any acbor wRttn tne management grouo, and they will have access to the 
Service Manager console.

Management grouo administrators:

I P*NDA\Adrrvns deidorwuo | Browse..' i

< Prentffj» | C xd  |

Figura 69. Configuración de los grupos de administración de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Para continuar con la configuración del servidor de reportes la siguiente pantalla 

validará la ruta en donde se instalará los reportes, es decir que verifica que la conexión 

SSL de confianza para el servidor SQL es correcta.

I v/SfiVKf Matiauer Setup Wizard eu

Configuration

Configure the reporting server for the data warehouse
Soecify the SQL Server Reporting Services (SSRS) server to use tor Serve* Manager reports.

Report server: Report server instance:

OeM

WebservK# URL:

[ httpV/LAGARTDtSQ/IUportServw__________________________________________________

^ Vacating 5SR5 Web wnw URL..

c Previous 1
- t r 

Canni |

Figura 70. Validación de los datos para la configuración de los reportes de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. Una vez validada la ruta mostrará un mensaje que indica que la URL del servidor web 

está correcta, presionamos Next.

Figura 71. Configuración del servidor de reportes de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

11. En el siguiente paso nos solicitará la cuenta del administrador de Service M anager 

para los servicios, ingresamos, validamos y presionamos Next.

Figura 72. Configuración de la cuenta de servicios de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. Luego agregamos la cuenta de administración para la presentación de informes, 

validamos y presionamos Next.

1 ¿7 S«YKe ' i í f ' i d t i  Setup WtZAtd H I
Configuration

Configure the reporting account

The accounts used to read the data warehouse retorting data sources arid generate reports.

User name:

[ scsmr#pores

Password 
1.................1...........
Domain:

| PANDA __________________J

Test' f, ■ | @ The credentials were acrepted.
k

< Previous | > 1 Cancel |

Figura 73. Configuración de la cuenta de administración de reportes
FUENTE: Cecilia Tapia

13. La siguiente pantalla muestra la información necesaria para configurar Analysis 

Services, verificamos que la información ingresada es correcta y presionamos Next.

Figura 74. Configuración de Analysis Services
FUENTE: Cecilia Tapia
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14. Agregamos la cuenta para necesaria para Analysis Services, validamos y presionaos 

Next.
U S ru m r M a a iq rt SHitp Wi/«T(I □1

Configuration

Configure Analysis Services credential

Configure the account used to conmuroc» with Catair̂ rts.

U9er name:

|»dn$csm

Password:
1.......1
Domain:

PAHOA ___________________  »|

J 0  The credentials accepted.

< PlMOut | »*4v 1 1

Figura 75. Configuración de la cuenta de Analysis Services
FUENTE: Cecilia Tapia

15. En la siguiente pantalla escogemos la opción que indica que no deseamos participar en 

el programa de experiencia a usuario y presionamos Next.

Figura 76. Ayuda para el mejoramiento de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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16. En la siguiente pantalla seleccionamos que no deseamos usar las opciones de

actualización y presionamos Next.

1 Sí S tre e t Manager Setup Wizard n

Configuration

Use Microsoft Update to help keep your computer secure and up-to-date

Microsoft Locate offers security and important updates fo ' W.ndows and o n e ' Microsoft products, nduAng Microsoft System 
Center 2012 - Service Manager. Jpdates are ie l verse using your Automatic Updates settirg, or >ou car, y & t the M-erosoft update 
Web « # .

t  f  (Ko  Microsoft Update wh<Hi I d ie rk  lo r  updates (rpTommended).

a  P  I do not want to use Mcrosoft Update.

P  Initiate machine Mde Automatic update.

See the Microsoft update FAQ 

Read our c-nvacy statement onime

< Prertoj* 11 ^  > | Cartel

Figura 77. Uso de actualizaciones de Microsoft
FUENTE: Cecilia Tapia

17. A continuación la pantalla mostrará un resumen de la instalación que se llevará a cabo, 

verificamos los datos y presionamos Next para comenzar la instalación.

I Zf Service Manager Setup Wizard D|
Configuration

Installation summary

Heww the selectors for the parts you o '*  nstaftng. To continue, click Install To change these sections, efcek Pievious.

PTwram files location- 4
C:\Program  riles \M icroso lt System Center 2012\Servtc* Manager

Ma^agenent group ríame:
SAI UD

Service Manage' data warehouse admmitrascrs group:
PANDA\Admins. del dominio —
Account for Service Manager servces:
M N O A V a É n ra n

Reporting server:
LAGARTO

SSRS Web Service URL:
h ttp ://LAGARTO :80/Repo rtServer

SSRS data sot'xe a c a x r t
PAN DA\scsm reportes I
Create staging and configurator* database on:

i l

< Pre.xws | | I ratal | Caned |

Figura 78. Resumen de instalación de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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18. Podremos observar el proceso de instalación de cada uno de los componentes hasta

finalizar la instalación.

m m ; „I — e
Install

Installing Service Manager data warehouse management server 

■iimmmmmimmiiimmmimmmmmm
R em ovrg  harkic.

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0

Cnd I

Figura 79. Instalación de componentes
FUENTE: Cecilia Tapia

Initialize 
Insun files 

Ctmm diab««
Configure reQtstry sm irgs 

Configtr# WTyvr 

Irtsaü services 

Configuring reporting 

Import management packs 

H a a liz e

19. Una vez finalizado el proceso podremos observar el resumen de los componentes 

instalados satisfactoriamente y adicionalmente marcamos la opción de recuperación de 

la configuración de Data Warehouse. Esta copia de seguridad de cifrado de clave es 

importante para poder recuperar la configuración en cuanto sea necesario.

Figura 80. Componentes instalados
FUENTE: Cecilia Tapia
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20. M ostrará la información de introducción del proceso de copia de seguridad de cifrado 

de clave y presionamos Next.

Figura 81. Asistente para instalar clave de restauración
FUENTE: Cecilia Tapia

21. Seleccionamos la opción de backup.

Figura 82. Selección de copia de seguridad
FUENTE: Cecilia Tapia
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22. Especificamos la ubicación donde guardaremos el archivo de recuperación y 

agregamos el nombre.

Figura 83. Ubicación de archivo de la copia de seguridad
FUENTE: Cecilia Tapia

23. Agregamos una clave para encriptar el archivo de copia de seguridad y presionamos 

Next.

Introducton

Backup oi Retíae?

Provide a Locaron S p e c ify  th p  P a s s w o rd  T h a t W i  A u th o r i/» *  th p  B a c k u p  o r  R p s to rp

1 Provid» a Password

Completed The rrrwrojrri D-assv«ord tentjth ts 8 characters Th» password is used to secure
the data in the backup fie.

Paw<ard:

Confrm Passv'ord:

| . ------------4

Ckck Next to run the operation.

< PievMJ? | | . | j Caned |

Figura 84. Contraseña para copia de seguridad
FUENTE: Cecilia Tapia
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24. Al finalizar veremos un mensaje que el archivo de backup fue almacenado de forma 

satisfactoria.

Figura 85. Copia de seguridad completa
FUENTE: Cecilia Tapia

a) Configuración y registro de Data Warehouse

1. Una vez finalizada la instalación del Data Warehouse, procedemos a configurar y 

registrar dentro de la herramienta de Service Manager, para lo cual abrimos el 

administrador de SCSM y vamos a la opción Register with Service M anager Data 

Warehouse.

Register with Service Manager's Data Warehouse
Regster the Service Marager server installation with a Service Manager data warehouse installation.

*  Raw*? Prta Warchw x

■* irreaffig  a •' >>• narag  Ca& wytfiwK

Figura 86. Información de la consola de administrador de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. Veremos un mensaje del asistente para el registro de Data W arehouse y presionamos 

Next.
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Figura 87. Asistente para el registro de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Nos solicitará especificar el nombre del servidor de administración de Data Warehouse, 

ingresamos y probamos la conexión. Cuando finaliza el proceso de validación nos 

mostrará un mensaje que indica que la conexión al servidor es satisfactoria. 

Presionamos Next.

f i  Data Warehouse

Cancel | < Premous sg»  > ]

Figura 88. Especificar nombre del servidor de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

4. La siguiente pantalla mostrará un mensaje solicitando las credenciales de acceso a la 

Data W arehouse, en este caso hacemos clic en New.
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Figura 89. Datos de la cuenta de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Agregamos un nombre a la cuenta en este caso Conexión DW  y luego ingresamos el 

nombre de usuario del administrador de la herramienta y el dominio.

Figura 90. Agregar credenciales para la cuenta de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Luego de agregar la cuenta presionamos Next.

Figura 91. Cuenta de Data Warehouse configurada
FUENTE: Cecilia Tapia

7. M ostrará una pantalla que indica que se validará la configuración de la conexión.

■ ■  S u m m a r y
W

IhhreVou Bao» Confirm Connection Settnqs
Data W in h A M

Ddtd w < irrlin u v  n m u a rm m l v c rv r r
CratenOab

| Summary LAGARTO

Conpfabon Run A \ ia m a l :

Conedor DW

■ I I I H i l l

To chang« th« eftefc Previous. To ccncttt if«  •«{ w t9c*i. dick Crea»

Caned < ^ w ous S o t » '  | v : '

Figura 92. Confirmar configuración de la conexión
FUENTE: Cecilia Tapia

8. Una vez que se han comprobado los datos de conexión mostrará un mensaje indicando 

que Data Warehouse ha sido registrado de forma satisfactoria con lo que concluye el 

registro.
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■■ Completion
-. • >* - -

Brfar« You Bopr 

Date MattauK
The data warehouse reg istration succeeded

Ottentub Hata w.trrliimvr nwiiMgrmnil « rv rr :

Summary LAGARTO
I Completan

Run As ac co ant:

Conenon D'A

To CMC the ward. dtòc dose.

Circe) < Previous He* > I C|

Figura 93. Registro de Data Warehouse satisfactorio
FUENTE: Cecilia Tapia

4. INSTALACIÓN DE SERVICE MANAGER CONSOLE

La consola de administración es la interfaz de usuario utilizada tanto por el analista 

como por el administrador de la M esa de Servicios, para llevar a cabo las funciones de 

Service M anager como incidentes cambios y tareas. Esta consola se instalará 

automáticamente al implementar un servidor de administración de Service Manager, pero 

también se puede instalar en un equipo de forma manual y como parte independiente. 

Antes de iniciar la instalación de la consola es importante tom ar en cuenta que deben ser 

instalados los siguientes componentes:

• Objetos de administración de análisis de M icrosoft SQL Server 2008.

• M icrosoft Report Viewer

• Actualización de ADO.NET Data Services para .NET Framework 3.5.

Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el párrafo anterior 

procedemos a indicar los pasos para instalación de la consola, en este caso se procedió a 

instalar en uno de los equipos que servirá para el trabajo de uno de los analistas de la M esa 

de Servicios:
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1. Ejecutamos el instalador y escogemos la opción de la consola.

Figura 94. Opciones de instalación de SCSM 2012
FUENTE: Cecilia Tapia

2. Ingresamos los datos de registro y aceptamos las condiciones de la licencia.

Figura 95. Términos de licencia para la instalación de la consola de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. Verificamos que la ubicación de los archivos de instalación sea la requerida, también 

se muestra un mensaje de comprobación del espacio requerido en disco y presionamos 

siguiente.

Figura 96. Ubicación de la instalación
FUENTE: Cecilia Tapia

4. El instalador realizará una comprobación de los requisitos de instalación para la 

consola.

Ir. j  A;ut«nte ;*•» » ¡r jta!só¿-» 4« Service Mars^er \m£km
Requisitos previos

Com probando los requisitos...

| Callar

Figura 97. Comprobación de requisitos previos
FUENTE: Cecilia Tapia
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5. En nuestro caso solo tenemos un mensaje de advertencia de la cantidad de memoria 

requerida, pero igual podemos proceder con la instalación aunque lo recomendable 

para este caso sería aumentar la memoria en el equipo.

¡ 3  Asústenle patá Id iir-tdlduón de Sa vue UotMqei

Requisitos previos

Resultados de la comprobación del sistema

la  instalación puede ron tnu a r pero H equipo no cumple los rrqurvrtos recomendados dH v d rm .i. lo  que puede 
afectar al rend«nácete del mismo.

Consola de Service Manager £xp«n

0  Objetos de administrado« de 
análisis de Microsoft SQL Server 
¿008

los objetos de administración de análisis de Microsoft SQL Server 2008 
están insUUdos

Comprobación de memoria Fsle equipo no tim e  suficiente memoria v
Los requisitos de memoria recomendados son 2048 MB. Este equipo sólo 
tiene 2013 MB

0  Comprobación de vdoddad del 
procesador

Comprobación d d  procesador de la CPU correcta

0  Comprobación de Microsoft 
Report Viewer Redhtributable

Microsoft Report Viewer Redistributable está instalado

Comprobación de la actual ¡ración la  actualización de A DO NIT Data Services para .NfT f rameworV 3.5 
de ADO.NET Data Services SPI está Instalada

3ev’» r  los reqjísitos corrpktos dei setena

I < Anteriof I Siguiente»") | Cancelar

Figura 98. Resumen de requisitos previos
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el siguiente mensaje indica si deseamos participar en el programa de mejora de la 

experiencia del usuario, que para nuestro caso seleccionamos la opción NO.
.teidr p¿ta Id instalación Je Se-vil* Manaifer

< Anterior Siente > Carpelar

Figura 99. Ayuda para el mejoramiento de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. La pantalla muestra a continuación un resumen de donde se llevará a cabo la 

instalación de la consola.

Figura 100. Resumen de instalación de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

Podemos visualizar el proceso de instalación de la consola para cada uno de los 

componentes requeridos.

Figura 101. Instalación de componentes
FUENTE: Cecilia Tapia
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9. A continuación la pantalla mostrará un resumen de la instalación que se llevará a cabo, 

verificamos los datos y presionamos N ext para comenzar la instalación.

^  Aíslenle f-díd U ii ir.tdldiióri de Seivne Md'nyrf

fin a lizad a

! La instalación finalizó correctamente.
üi tor&olo de Service M aruga evU invtjloc j. Al mici« la consola por primer* vez se le pedirá un servido' Ser. ce M jrjg e r ol q je  
conectarse. Pongase en contacta con el administrador para c atener mis información.

(¿) Imcidli¿a>

(¿) Instalar archivos 

@  Corfigjrar opoon«* del Registro 

0  Hra a r

-  —i >

O

¿ ju  de n  demente cían 

‘Jetas de la v*rt>4r.

•ü, v .v  .iri ruin', rie v¡pr rtr Irruirn

¿onsLltar los requ.j tot de sistema

Cloud S r̂wKC Pack íjukV- 

Abrir el registro de jrstaàaciór

1 ¿ bu  La Lun-xJd de S«vnr Md.'kKjFt d finalizar id «li'.aUción

Cerrar

Figura 102. Componentes instalados
FUENTE: Cecilia Tapia

10. Al abrir la aplicación solicitará la información del servidor de Sevice Manager, solo 

agregamos el nombre y presionamos conectar.

Figura 103. Conexión con el servidor de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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11. Una vez conectados al servidor ya podremos visualizar la pantalla de la consola para 

administración de Service Manager.

Figura 104. Consola del cliente de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

5. INSTALACIÓN DE SERVICE MANAGER WEB PORTAL

“El portal de autoservicio proporciona una consola basada en web tanto para los 

usuarios finales como para los analistas. La consola del usuario final permite enviar 

incidentes, buscar artículos de conocimientos, leer anuncios, restablecer contraseñas, 

configurar el aprovisionamiento de software de autoservicio y contactarse con el equipo de 

soporte técnico. La consola de los analistas de TI permite visualizar y aprobar actividades 

de revisión, ver y realizar actividades manuales y ver las solicitudes de cambio. También a 

través del portal de autoservicio se puede ver, editar y eliminar anuncios, vínculos en la 

barra superior o cambiar el logotipo de la empresa en las páginas web” (MICROSOFT , 

2011).

Antes de comenzar la instalación del servidor de almacenamiento de datos es 

importante tom ar en cuenta que deben ser instalados los siguientes componentes:

• W indows Service Pack

• M icrosoft .NET Framework 4.0
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• IIS 7.0 con compatibilidad para IIS 6

• Certificado SSL auto-firmado

• ASP.NET 2.0

• Autenticación básica

• Autenticación de W indows

• Objetos de administración de análisis de M icrosoft SQL Server 2008.

• M icrosoft SharePoint 2010

Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el párrafo anterior, 

procedemos a detallar los pasos para la instalación:

1. Ejecutamos el instalador de SCSM y escogemos la opción Service M anager web 

portal.

Servite Manager dat«) vj r̂ehouse management server 

Install (Optional)

•¥  Service Manager console 

Service Manaqer web portal 

Download

■jr Process Pack for Öoud Services

2. Marcamos las dos opciones para instalación de Web Content Server (Servidor de 

Contenidos) y SharePoint Web Parts (Elementos web de SharePoint).

System Center20i2

Fo» ê comotete instelaücn of Service M roger. you need both d Service Mduçt» 
rraraaement s e 'v r  and a data aarenouse manager*-* server. A Serv<e Manager
mdnagyment cdrmot be instdüeú on t tv  sante computer js  a date «uit^iouse 
irarsgement 9en/e».
Instali

«
Oeotoymont üwdt- 

K rte#* Notes

'■e S ervre  Manaqer management server

Figura 105. Opciones de instalación de SCSM 2012
FUENTE: Cecilia Tapia
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Portal Parts

Vté recommenc that you onfy ¡retal botti »res c> rw  Ser.iee Manager M b  portal or stearate con-pur#rs unless you a'« 
wororg in a lab envwonment. You nust instali the *efc cootert servar b e v e  you insai the SharePomt Web Parts. 1* you 
select both parts, tr>e web concent server wtil b# nstai ec first.

F  Web Content Server: P ond» a conn«:o i to the Service Manaoer database. concars the ¡M ig h t  code for the 
Web Parts, and cache« data *or becer performance.

y ' sharePomt Web Parts: Instate a ate, apptes a Shareflont template, deofovs the *et> parts and configL'as th«m 
*>rth the web content server

• wcvwa |_f*t*H J Owed 1

Figura 106. Componentes del portal web de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Ingresamos los datos de nombre, organización, licencia y aceptamos los términos del 

software y presionamos Next.

Figura 107. Términos de licencia para la instalación del portal web de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. En el siguiente paso mostrará la ubicación donde se instalará la aplicación y mostrará 

el espacio de disco duro requerido y disponible en el servidor, confirmamos los datos 

y damos Next.

I v7 Servi« r  M m i q r f  S H  u p  W i/a n l □  1
Getting started

mmL------ 1-------1

Installation location

The '«cxnrr^nctod osfaJ i  kxabon tor virtual wetaft« is displayed.

Locator: | C:\ineCpubtwwMOO(\arsUrn Center Service Manager Peral Browse... |

Dfcksoaeereoured: 1 GB

Frp« space: 57,9 GB

0 T h »  dnk soxa s  verfted.

< Pnvious 11 > | Cancel |

Figura 108. Ubicación de la instalación
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Se visualizará una pantalla de verificación de requisitos para la instalación.

J__[̂ __I... .1

Figura 109. Comprobación de requisitos previos
FUENTE: Cecilia Tapia

Piei equ&tes

Cheeking for requirements...

..........inn

58



6. En la pantalla de resultados de la comprobación del sistema, podemos observar dos 

mensajes de advertencia en cuanto a la cantidad de memoria y tipo de procesador 

requeridos, sin embargo estos mensajes no impiden la instalación aunque lo 

recomendable sería disponer de las características sugeridas.

Prerequisites

Installation cannot continue

Setup can continue but this computer úcks not meet optimum System requirements, vrtich may effect performance. 

S e rv ie  Mdr < iya Purtdl W eb C ontent Server Expand A I v  —

l Memory check There to not enough memory in  th is computer
The suogreted meirory requirement is 6192 MB This compute' has 
orty 7935 MB

v

; Processor speed check The CPU processor does not meet the recommended
tp x H c iH o n a
The rmmmum r e n b *  of processor cores raccmmendid a  2. This
computer's processor has orty 1.

V

0 m r h « * I IS  7.0 is installed

0A S P .N E T check ASP HCT 2.0 is installed

0  Baste Authentication check Basic Authentication Is enabled

0  W indows Authenücatk>n check ? a I &
0  Microsoft .NET Framework 4

Revew full sytfem reouremencs

M icrosoft .NET Framework 4 is installed

Figura 110. Resumen de requisitos previos
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En el siguiente paso agregamos el nombre del sitio web, el puerto 443, marcamos el 

casillero para encriptar SSL, agregamos el certificado SSL que se debe crear 

previamente dentro de IIS y que utilizará para el portal web y presionamos Next.

Figura 111. Configuración del nombre y puerto del portal de autoservicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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En el cuadro de servidor de la base de datos, ingresamos el nombre del servidor que 

contiene la base de datos de Service Manager, seleccionamos la instancia de SQL que 

se utilizará así como en nombre de la base de datos de Service M anager y presionamos 

Next.

Figura 112. Selección de la base de datos de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

9. En la pantalla para configurar la cuenta para el portal de autoservicio hacemos clic en 

cuenta de dominio e ingresamos la información de la cuenta que se utilizó en la 

instalación de Service Manager, validamos la información y presionamos Next.

Figura 113. Validación de cuenta para el portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. En la pantalla de configuración del sitio web de SharePoint debemos llenar los datos 

del nombre del sitio, puerto que utilizará y la base de datos de Sharepoint para el 

portal.
I ©* Sei vice Mnnacei Setup Wizeid □  1

Corfiqu ration 

I 1 1

Configure the Service Manager Sharepoint Web site
Spscfv toe name and port runoer fo_ the SharsPjint 'A'eb ste. Sbecfy the server arc database that /vil be used to store 
i milhiiI ft« llis SIwih*Pi>11 W4: xile, himI IImi sp**' V ll<H I Rl Tin Iih v/hIi i :> iletil shivhi.

sharePoirt site:
Wabstename: | Scrvicc Vcrcgcr Portol Pert: |4M

P  Erstle SSI anzryption (reccrrnendedj

SSL ceuficata: cocodrilo, ö l -TI, O-SÀLÛD. L-Qufco, S-hchinco. O f  -

StixivPitinl iIhÜ hsh:

QataDase ærver: | COCODRILO 2QL Gerver reance: Debatí: 1 3
Data Dase name | Shareocint SMPartalContent

Web content server:

URL

< £îf\Aoi s 1 ÿ»Tt » 1 .‘arnl 1

Figura 114. Configuración del sitio web SharePoint
FUENTE: Cecilia Tapia

11. A continuación ingresamos el nombre de la cuenta que se usará para el sitio de 

SharePoint que corresponde a la misma con la que instalamos el Web Content Server.

I 5  Scrvioc Monogcr Setup Wizard 0
Configuration

C o n fig u re  th e  a cco u n t fo r  Service M anager S ha reP o in t app lica tio n  poo!

1 he ber/ic? Manager sharei€int a do icaooi pool can run under a domain user or service accoun:.

ii>ei ndii e;

| cdnscon

Password:
I........
Dull din

PANDA - ]

Test credentials | <0 Tfe credential; wê e acceDted.

v Previous | Not > 1 Caned |

Figura 115. Validación de cuenta para administración de SharePoint
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. En el siguiente mensaje indica si deseamos participar en el programa de mejora de la 

experiencia del usuario, que para nuestro caso seleccionamos la opción NO.

Figura 116. Ayuda para el mejoramiento de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

13. En la siguiente pantalla seleccionamos que no deseamos usar las opciones de 

actualización y presionamos Next.

Figura 117. Uso de actualizaciones de Microsoft
FUENTE: Cecilia Tapia
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14. A  continuación la pantalla mostrará un resumen de la instalación que se llevará a cabo, 

verificamos los datos y presionamos N ext para comenzar la instalación.

Figura 118. Resumen de la instalación
FUENTE: Cecilia Tapia

15. A continuación la pantalla mostrará un resumen de la instalación que se llevará a cabo, 

verificamos los datos y presionamos N ext para comenzar la instalación.

Finished

Setup completed successfully.

b«Kio has instated tne weo correre server w*ncn may De accessed at nttDs:/ftLbMKfcb: 4̂i/!»c*vtceHost/seTVicey 
OataAccessServKe.svc. You can access the confiourabon via the Internet Information Services (US) Manager via site name 
•SCSMWefcContentServer'.

Sett© has installed the SharePo-nt site 'Service Manager Poru". This ate may be accessed at hgps:V/SCSMRES:444/SMPorta{/. The 
SharePont sre may be configured using the Sia'ePont 2010 Central Administration tool for site 'Service Manager Portai.

0  Infcaiiie o

0  Install files peotoyment Guide

0  Configure registry settings 

0  Configure portal Web site 

0  Configure portal SharePoint Web site 

0  finad»

Retease Notes 

Searcft Support Artides 

View System Requirements 

Open the Setup Log

Ooee |

Figura 119. Componentes instalados
FUENTE: Cecilia Tapia
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Para validar la instalación del portal de autoservicio debemos ingresar a W indows 

Internet Explorer y ejecutar lo siguiente:

• Escribir la dirección h ttps://localhost/E ndU ser/H om e.aspx, presionar 

ENTRAR y verificar que aparece la página de inicio del portal de 

autoservicio.

• Luego procedemos a escribir h ttps://localhost/A nalyst/H om e.aspx, 

presione ENTRAR y verificamos que aparece la página de inicio del portal 

de analistas.

6. INSTALACIÓN Y CONFIGURACIÓN DEL CONECTOR DE 
SCOM

La configuración del conector de SCOM  sirve para vincular automáticamente las 

alertas e incidencias que se generan desde el servidor de System Center Opearation 

M anager (servidor de monitorización y operación de M icrosoft) hacia la M esa de Servicios 

de System Center Service Manager. Para poder utilizar el conector se debe dar permisos en 

el servidor de SCOM a la cuenta de servicio que se use dentro de SCSM. A continuación 

se detallan los pasos para la configuración del conector:

1. Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opción de Administration en donde 

seleccionamos Connectors; su ubicación está en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

► y  Announcements

q ,  Management Packs

■ jg  Service Level Management

Figura 120. Menú Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. En la parte derecha hacemos clic en la opción Create connector, observamos que se 

despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Operations 

M anager Alert connector.

Connectors •

-_1 _] Active Directory connector Create confector ►

kJÜ Configuration Manager connector 

Exchange Connector

Import frorr CSV fTU 

Refresh

Operations Manager Alert connector lin istra tion •

i b 1 Operations Manager Cl connector Start Po'.verShel Se:

LJ Orchestratcr connector

Virtual Machine Manager connector

Figura 121. Listado de conectores de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la opción General agregamos el nombre que tendrá el conector (SLD CONECTOR 

OPERATION MANAGER). y presionamos Next.

9 Operation« M anw jrr A lert connector w a r d

General

mmn

Figura 122. Nombre y descripción del conector
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. En Server Details agregamos el nombre del servidor de SCOM y hacemos clic en 

New.

? Opcraíioni Manager A lrrt connector w a r d

Server Details

PVH G

Figura 123. Detalles del servidor de SCOM
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Agregamos el nombre de la cuenta de conexión y la cuenta de administración de 

SCSM y presionamos Ok.

I C j Run As A ccou n t BHE3

Run As Account

Display name:

admscsm

Description:

Cuenta de conextoc

Management pack

Service Manager un  Icing Frarravortc Conftgjraaon
Last m od/ied: 27/01/2012 11:33:59

Account:

Windows Account * |

E te rnarne:

I admscsm

Password:
i 1
Domain:

PANDA -

r i Cancel

Figura 124. Información de la cuenta de SCOM
FUENTE: Cecilia Tapia

66



6. Una vez agregada la cuenta probamos la conexión.

v7 Operation* I j n a q t i  A lert connector m iw i

? ■ Server Details
Befye vou Begin 

General 

Server M i t o

Enter the server name and credentials for the Operations Manager server

Server Information

prg^ru.alu3Q.cin.«

Credentials

Run As account:
•d-rxsrr *  New...

____________ 1

Figura 125. Detalles del servidor
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Una vez que se ha realizado la prueba mostrará un mensaje indicando que la conexión 

al servidor de SCOM es satisfactoria.

Server Details
1

Before vou Begn 

General
Enter the server name and credentials for the Operations Manager server

Server IrformabonITe»t Connection

L _ ________ j
n»e connection to the terver

1 « 1 • Ne*»-..Lr--- 1H "eat Gonnecoor |

Figura 126. Conexión con el servidor exitosa
FUENTE: Cecilia Tapia

8. En el siguiente paso de reglas de enrutamiento de alertas, podemos indicar la plantilla 

de incidencia que queremos usar para las incidencias que se creen con las alertas que 

ingresen desde SCOM hacia SCSM, presionamos la opción Add.
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V? Operation« M in tg r r  A lert connector w u w d

■ ■ Alert Routing Rules
Beror« you 5 * ; r  

General 

Servw DeUás

Specify the  rou ting  rules fo r incom ing alerts

RJe nar*e t  «rotate |

Alerts that do not ftt any of IT* nies «bo»« •*« be routed *rt\ the fottowmg 6r*»J* temp»«»: 

Opercocns Men*;« Incdert TeripUce *

Coned , < Previous H o t > Create

Figura 127. Añadir regla de enrutamiento para alertas
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Aparecerá una ventana para configurar la regla, en dicha pantalla agregamos el 

nombre de la regla que en nuestro caso se llama Incidentes Operation Manager, 

escogemos la plantilla creada Operations M anager Incident Template, seleccionamos 

el grupo al que pertenece el equipo y agregamos el tipo de prioridad y severidad de los 

incidentes que serán enviados desde el servidor de SCOM  y presionamos OK.

Figura 128. Personalizar regla
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. En la opción Schedule especificamos cada cuánto tiempo tiene que sincronizarse el 

conector y adicionalmente marcamos las opciones que indican que se cierren 

automáticamente las alertas en SCOM cuando hay cambios en el otro extremo del 

conector.

Figura 129. Programar tiempo de sincronización
FUENTE: Cecilia Tapia

11. A continuación la pantalla de Summary presentará un resumen de la información 

introducida para la creación del conector, una vez verificada presionamos Create.

v?upe r adon i Manager ftlert L a m e d o r  V»i2ard 1

■■ Sjmmary

Figura 130. Confirmación de la configuración del conector
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. En vez finalizado el proceso podremos observar el mensaje que indica que la 

configuración del conector ha sido creado de forma satisfactoria.

®  u p era tio rs Manager Aler: lonnector Wlzaid H H B I

■  ■  Completior . . æ m m

Befere lau  Bcyn 

Cenerai 

Sm « ( in k  

Ater Routnq Rttes 

Schedule

^ ^ I h e  o p e ra t io n s  M anager a le r t  c o n n ec to r  w izard  co m p le ted  su c ce ss fu iy

Nan»«: •
SOOMJtets

Dcscrtybee:

Server luntctCwnplafco'»
x o r  _
Run As account:
Ojeidlivnal Stmcti 

schedule:
Ko« ere-y m  seconds 

A ln t Routno Rulr«

To eat t v  wnzartj, ctc< dose.

1 1 1 d o n  1 1 I

Figura 131. Configuración de conector SCOM completa
FUENTE: Cecilia Tapia

13. Una vez realizados los pasos anteriores, podremos observar dentro de la consola de 

administración de SCSM que el conector ha sido agregado de forma satisfactoria.

Figura 132. Conector de SCOM agregado dentro de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. INSTALACIÓN Y CONFIGURACION DEL CONECTOR DE 
ACTIVE DIRECTORY

M ediante el uso del conector de Active Directory para SCSM  podemos disponer de 

toda la información de los equipos, impresoras, usuarios y grupos. Esta información será 

útil en la atención de los incidentes de la M esa de Servicios, a continuación se detallan los 

pasos para la configuración del conector:

1. Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opción de Administration en donde 

seleccionamos Connectors; su ubicación está en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

* O  Announcements

^  Management Packs

■ Service Level Management

Figura 133. Menú Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte derecha hacemos clic en la opción Create connector, observamos que se 

despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Active Directory 

connector.

Connectors

-¿i1 Active Directory connector
Create connector ►

Li í Configuration Manager connector 

Exchange Connector

Import from CSV fil 

Refresh

Operations Manager Alert connector lin is tra tion

Lj ÿ Operations Manager Cl connector Starr PowerShel Se

"¿t* Orchestratcr connector

“¿ í1 Virtual Machine Manager connector

Figura 134. Listado de conectores de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En la opción General agregamos el nombre que tendrá el conector (SLD CONECTOR 

ACTIVE DIRECTORY). y presionamos Next.

Figura 135. Nombre y descripción del conector
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la opción Domain/OU agregamos la información para que dentro de la herramienta 

sean reconocidos todos los usuarios que pertenecen al dominio de la Corporación 

Salud, para lo cual aplicamos un filtro de consulta LDAP. Adicionalmente agregamos 

las credenciales de la cuenta y probamos la conexión.

V? Active Directory connector wuord H B E 3

í  ■ Domain or organizational unit

Figura 136. Selección de dominio u organización
FUENTE: Cecilia Tapia
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5. Una vez validada la conexión desplegará un mensaje que indica que la conexión con el 

servidor es satisfactoria.

Figura 137. Conexión con el servidor satisfactoria
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el siguiente paso la opción Select objects permitirá escoger los objetos que 

deseamos sincronizar, es decir los equipos, impresoras, usuarios y grupos de usuarios 

que deseamos que sean reconocidos por SCSM. En este caso escogemos la opción 

todos (All) y marcamos el casillero que indica que se añadan automáticamente los 

usuarios de Active Directory que serán importados por el conector y presionamos 

Next.
J5 Active Dire< to ry  connector wuard

■  ■  Select objects
General Select objects
Domar/0l¡ You can select all computers, pnrters, users and user groups from the specified domain or organizational u r*

Select objects
(CD), or you can select ndividual computers, printers, users or user groups.

Sum™, * AJI computers, printers, users and user groups

Ccmplebon v  select individual computers, printers, users or user groups

v  Provide LDAP Query filters for computers, pnncers. users, or user groups (advanced)

( 2  Automatical ^  Laea £«>■«* rnported by this connector
□  Do not write nul values for properties that are not set m Active Directory

Cancel [ < £revtous j [  B o i > ]

Figura 138. Selección de objetos de AD para sincronizar
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. A continuación la pantalla de Summary presentará un resumen de la información 

introducida para la creación del conector, una vez verificada presionamos Create y con 

estos pasos quedará listo el conector para Active Directory.

Figura 139. Confirmar configuración de conector
FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez finalizado el proceso podremos observar el mensaje que indica que la 

configuración del conector ha sido creado de forma satisfactoria

Figura 140. Conector de AD creado con éxito
FUENTE: Cecilia Tapia
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8. INSTALACIÓN Y CONFIGURACIÓN DEL CONECTOR DE 
EXCHANGE

El conector de Exchange para SCSM permite optimizar el trabajo de los 

administradores de SCSM ya que posibilita el procesamiento de los mensajes de correo 

electrónico entrantes y que tienen relación con incidentes o envío de notificaciones de la 

consola. A través de este conector se podrá crear incidentes desde el correo electrónico, los 

mensajes de correo electrónico podrán actualizar el registro de incidentes o cambiar a los 

diferentes estados (resuelto, cerrado, etc.).

Esto conector no viene incorporado dentro de Service M anager pero está disponible 

y puede ser bajado de forma gratuita desde la página web de M icrosoft junto con las 

instrucciones para activarlo dentro de la consola de administración, una vez instalado los 

pasos para su configuración se detallan a continuación:

1. Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opción de Administration en donde 

seleccionamos Connectors; su ubicación está en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

'49 Announcements

%  Management Packs 

,5_ Service Level Management

Figura 141. Menú Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte derecha hacemos clic en la opción Create connector, observamos que se 

despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Exchange 

Connector.
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Connectors

X T Active Directory connector Create connector ►

"¿i1 Configuration Manager connector Imoort from CSV fl>

Exchange Connector Refresh

Operations Manager Alert connector linistration

& Operations Manager a  connector Star: PovverShel Se

Orchestratcr connector

Virtjal Machine Manager connector

Figura 142. Listado de conectores de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. La pantalla de inicio Welcome, muestra una introducción de los componentes que 

podrán ser configurados dentro del conector Exchange, algunas de estas son definir el 

correo para la gestión de incidentes, configuración de palabras clave con la que se 

activarán los mails, definición de plantillas que se usarán cuando se reciban los correos 

o cuando se actualicen los estados de los incidentes.

w? Creale Exchange Inbox Connectoi

m Welcome

HHE3

Figura 143. Nombre y descripción del conector
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la opción General agregamos el nombre que tendrá el conector (SLD CONECTOR 

EXCHANGE) y presionamos Next.
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•; Create Exchange Inbox Connector

P a  General

mmn

Figura 144. Nombre y descripción del conector
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la siguiente ventana Exchange Details debemos ingresar el nombre de la cuenta de 

correo asignada para la atención de incidentes de la Mesa de Ayuda, además debemos 

completar las palabras claves con las que se activarán los envíos de mails cuando los 

incidentes cambien de estado a completado, resuelto, cerrado, aprobado, rechazado. 

Agregamos el nombre del árbol creado en Active D irectory y  activamos los casilleros 

que indican que luego de ser procesados los mails deberán moverse a elementos 

eliminados y  que en cada mensaje se anexe el texto completo del correo electrónico y 

presionamos Next.

& Create Exchange Inbox Connector

Exchange Details

HHE3Í

Routing and Schedile 

Confirmation

MpJ-sal.xisa.ccrfr.ee
Example: helpdesleQcQntosO-com

Emai reply parsing keyword: Manual octnnty completed parsing keyword:
From: | | [Completado}

Example: From: Example: [Completed]
Incident rescued parsng keyword: Incident dosed parsing keyword:
[Resuelto] ] | [Cerrado]

Example: [Resolved] Example: [Closed]
Review activity approved parang keyword: 
[Aprobado]

Review activity rejected parang keyword:

Example: [Approved] Example: [Rejected]
Enter one or more Active Directory FORESTS (not DOMAINS) to search for users in:
1 saludsa.com.e4
Example: ccrytoso-ccm;corp.comosoxom;evrope.cootsso-com 

0  Hove err-ai to Deleted items after processing

5  Append the fu i body Of the email message (up to 4,000 characters) for nodert replies

Cancel < firevious

Figura 145. Ingreso de detalles para conector Exchange
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. En la pantalla Routing and Schedule seleccionamos las plantillas que serán aplicadas 

en la creación y  actualización de incidentes, así como el tiempo en que se deberá 

sincronizar con la bandeja de entrada del correo.

v7 Create f-xrtiange Inbox ( onnecto» man
E  Routing and Schedule

riuKomt 
S«nen1
Enhange Dctafc

Select Incident Iempiate and Inbo» Polling Schedule

Incident tanelate te apply when new rodents are created.
ftoO rg and Sdìa&Ja

Cor*madon
Défaut Inodert Tenevate *

KcaJts Incident template to apply wrfwn nodents are n»dated: 

iWauit Incoert Template »

Inbox pokng rterni (« rmrules): , »

Cancel < htwcus Sr*t > ] Creare

Figura 146. Selección de plantillas e intervalo de tiempo
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En la opción Confirmation podremos ver un resumen de los datos ingresados en los 

pasos anteriores, confirmamos que la información es correcta y hacemos clic en 

Create para completar la configuración del conector de Exchange.

f Create Exchange Inbox Connector

E  Confirmation

H B E 3

Figura 147. Confirmación de la configuración del conector
FUENTE: Cecilia Tapia
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9. INSTALACIÓN Y CONFIGURACIÓN DEL CONECTOR SCCM

El conector de SCCM permite importar los datos de los activos del servidor SCCM, 

es decir que mediante este conector se puede heredar los datos de configuración de 

hardware y software y que podrán ser visualizados para la atención de incidentes en la 

Mesa de Servicios, ahorrando así tiempo en la gestión y administración de la 

infraestructura. A  continuación se detallan los pasos para la configuración del conector:

1. Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opción de Administration en donde 

seleccionamos Connectors; su ubicación está en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

4 Administration

2. En la parte derecha hacemos clic en la opción Create connector, observamos que se 

despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Configuration 

Manager connector.

0  Announcements 

Connectors 

A] Deleted Items 

^  Management Packs

I Notifications 

¡ff Security

JÉ  Service Level Management 

5  ] Settings

i  Workflows

Figura 148. Menú Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

Connectors

-¿y Active Directory connector 

-¡y Configuration Manager connector

Create connector ►

Imoo't frorr CSV fit

Exchange Connector 

“¿r1 Operations Manager Alert connector 

tL" Operations Manager Cl connector 

Orchestrate*- connector 

tLj 1 Virtual Machine Manager connector

Refresh

linistration

Star: Po-.verShei Se

Figura 149. Listado de conectores de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. La pantalla Before You Begin muestra las indicaciones para la creación del nuevo 

conector, y  las funciones que brindará una vez instalado, como por ejemplo la 

sincronización con el inventario de software y hardware. Presionamos Next para 

continuar con la configuración.

System Center Configuration Manager connector wward H H K 3

■ ■  Before You Begin
Befar« You Begin

C re a te  a rvew c o n n e c to r

MaMQcnMiPt Pack

This wizard helps you to create a connector to System Center CcrfigtMbon Manager. You can set up the 
schedule to determ*-« when software and hardware inventory is automatically reported ard updated.

Database

CokecHons Using this wizard you can:

- Create a connector to a System Center Configuration Manager installation
Schedule - Synchronize software ane hardware inventory cotections

m m , • Set a syrchroncaoon schedule

Qo not show this page again To continue, efcek Ne*t.

Caned Previous 5Je*t > 1

Figura 150. Creación de un nuevo conector en SCCM
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En el siguiente paso en la pantalla General agregamos el nombre que le daremos al 

conector (SLD CONECTOR CONFIGURATION M ANAGER).

V? System Center Configuration Manager connector wizard HBE3

? ■ General

Figura 151. Nombre y descripción del conector
FUENTE: Cecilia Tapia
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5. En la opción Management Pack seleccionamos System Center Configuration Manager 

Connector Configuration y presionamos Next.

3  S yttem  Center Configuration Manager to n n e ttor wt/ard

Select Management Pack

mm □

Figura 152. Selección de almacenamiento del conector
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En la opción Database ingresamos el nombre del servidor de la base de datos y el 

nombre de la base de datos y seleccionamos las credenciales que se configuraron en la 

cuenta, en nuestro caso corresponde a Conexión SCCM 1; hacemos clic en Test 

Connection para validar los datos.

W  System Center Configuration Manager connector wizard

■ ■ Connect to System Center Configuration Manager
Befare You Begin 

General

Manaçerrort Pock

Cotectwos

Schedule

Enta- database and credential information for the connector

Server Information 

Database server rame:

ftpopotamo.salu0sa.con.ec

Database name:

I sccM_ao

Creöentwls

Bun As account:

[ Conenon SCCM 1

1 les t Connection

Figura 153. Conexión a la base de datos de SCCM
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. Una vez validada la conexión desplegará un mensaje que indica que la conexión con el 

servidor es satisfactoria.

Figura 154. Conexión de prueba exitosa
FUENTE: Cecilia Tapia

8. A  continuación en la opción Collections seleccionamos las colecciones SCCM desde 

las que vamos a sincronizar en la C M D B del administrador de servicios y  presionamos 

Next.

Choose the collections you want to synchronize
General Configurator Manager Collection:

t th a io n t Corrputers

13 Al Users 0
Id Ad User Groups 0
l¿) All Users ar<; User Groups 0

Al unknown Computers 0
í¿ AH MoWe Devices 0
Ë1 Servers Deployed n th  FEP 0
1¿1 Computers vwtfi O jt of Date Versons 0
tó Computers on wtMh FEP was Removed 0
l¿) Co-nputers Dep4oyed with a FE»* Pokey 0
tei Computers that caded FEP Po*cy Deployment 0
w FEP Definoor» Up to 3 Days Old 0
0 Computers Irfected MaVvare 0
i / ) Cor<puters ReQjrmg a Restart to Complete F£° Remedial»« 0
a Computers Regjrwg a FuH Scan to Complete FEP Remed»abon 0

Computers K? Remediated withr, the Last 24 Moors 0

[7 ; Select ad

0  Do not wtise .n j  values for prop«t*s that are rot set in Coffigurdúor IfVrager

Cancel < £rewus ¡jext > Create

Figura 155. Colecciones SCCM para sincronizar
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Seleccionamos un programa para la sincronización en la pantalla Schedule, decir la 

hora en la que deseamos que se ejecute este proceso.
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O  System Center Configuration Manager connector wizard H B E 3

■ ■  Schedule

Before You Been _  _ , , ,
C reate a  schedule

General -------- 1 1 1Synctirorce Every day *  fit 1*00 -
Managemtrt Pack

Database

CoNcBorw

1 Schedule

Comptebon

Cancel < Previous ¡jext > Crwto

Figura 156. Creación de horario
FUENTE: Cecilia Tapia

10. A  continuación la pantalla de Summary presentará un resumen de la información 

introducida para la creación del conector, una vez verificada presionamos Create.

Figura 157. Confirmación de la configuración del conector
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Una vez finalizado el proceso podremos observar el mensaje que indica que la 

configuración del conector ha sido creado de forma satisfactoria.
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Figura 158. Configuración de conector SCCM completa
FUENTE: Cecilia Tapia
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ANEXO 4.2

CONFIGURACIÓN DE SYSTEM CENTER SERVICE 
MANAGER

En los siguientes párrafos se detalla la configuración para la administración de 

incidentes, requerimientos y  cambios dentro de la consola de Service Manager, los 

estándares utilizados para la creación de módulos de administración para plantillas, flujos 

de trabajo, colas y  demás elementos se definen de la siguiente manera:

• SLD Todos los elementos deben comenzar con el prefijo que se define 

como nomenclatura de la Corporación Salud.

• INC Prefijo para los incidentes

• REQ Prefijo para los requerimientos

• CHG Prefijo para los cambios

1. MÓDULOS DE ADM INISTRACIÓN

Los módulos de administración se utilizan para extender System Center Service 

Manager 2010 con la información que debe tener para implementar total o parcialmente un 

proceso de administración de servicios. Puede utilizar módulos de administración para 

almacenar los objetos personalizados que cree. (MICROSOFT , 2011)

Un módulo de administración es un archivo .xml que contiene clases, flujos de 

trabajo, vistas, formularios, informes y  artículos de conocimientos. Los elementos tales 

como grupos, colas, tareas, plantillas, conectores y  elementos de lista se almacenan en un 

módulo de administración, pero no los elementos como incidentes, solicitudes de cambio, 

equipos y  otras instancias de clases. Existen dos tipos de módulos de administración: 

módulos de administración sellados y  módulos de administración no sellados. Los módulos 

de administración sellados no se pueden modificar, pero sí los módulos de administración 

no sellados. (MICROSOFT , 2011)
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De forma predeterminada, Service Manager contiene varios módulos de 

administración sellados y preimportados que habilitan las funciones básicas de Service 

Manager, como la administración de incidentes y la administración de cambios. Asimismo, 

de forma predeterminada, Service Manager contiene el módulo de administración Módulo 

de administración predeterminado, donde puede almacenar los elementos nuevos que 

cree. Service Manager también contiene varios módulos de administración preimportados 

y no sellados que habilitan las funciones opcionales. Puede eliminar los módulos de 

administración no sellados, pero puede perder algunas vistas, reglas o listas. Sin embargo, 

la eliminación de estas funciones opcionales no impide el funcionamiento de Service 

Manager. Antes de eliminar un módulo de administración debería plantearse exportarlo. Si 

necesita restaurar las funciones opcionales que contiene un módulo de administración 

eliminado, puede importarlo posteriormente. (MICROSOFT , 2011)

Los pasos para configurar un módulo de administración se detallan a continuación:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 1. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Módulos de administración.
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* ,5, Administración del nivel de servicio

Módulos de administración 

Figura 2. Selección de módulos de administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

Administración <

3. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opción de Módulos de 

administración, vamos a Crear módulo de administración.

> Tareas

SLD Plantillas Incidentes 

Eliminar 

Exporta'

Propiedades

Módulos de administración 

Actualizar

C-¿¿r rrccu  c ce acm r c r  

^  Importar

Figura 3. Selección crear módulo de administración
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la ventana Crear módulo de administración, en la opción General escribimos el 

Nombre con el que deseamos identificar a nuestro módulo, si deseamos una 

Descripción y luego presionamos Aceptar.
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Figura 4. Propiedades generales de módulo de administración
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Una vez creado dentro de la consola, al hacer clic en la vista Módulos de 

adm inistración, podremos visualizar en la parte central que aparece el módulo 

creado.

§  SID MP Notificaciones de Correo Para realizar las notificaciones por correo

Q  SLD MP Plantillas Clasificaciones Incidentes Este MP almacena todas las plantillas creadas para la...

Figura 5. Módulos de administración creados
FUENTE: Cecilia Tapia

2. FLUJOS DE TRABAJO

Un flu jo  de trabajo es una secuencia de actividades que automatizan un proceso de 

negocio. Por ejemplo, los flujos de trabajo pueden actualizar incidentes cuando se 

producen diversos cambios o generar automáticamente incidentes cuando los equipos no 

cumplen la administración de configuración deseada. Se debe crear un flu jo  de trabajo para 

definir cuándo y en qué circunstancias se ejecutará. (MICROSOFT , 2011)

A  continuación se detallan los pasos para configurar los flujos de trabajo:
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1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 6. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Flujos de trabajo y luego a Configuración.

Administración <

* ^  Administración del nivel de servicio

^  Módulos de administración 

Figura 7. Selección de opción Configuración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En el panel de Configuración hacemos doble clic en Configuración del flujo de 

trabajo de eventos de incidente.

5



Configuración 6

Filtrar

Nombre

Configuración del f ujo de trabajo de eventos de Des red Configuraron Management 

Configuración de f ujo de trabajo de eventos de actividad 

Configuración de flujo ds :raoajo de eventos de registro de versión 

Configuración del f ujo de trabajo de eventos de solicitud ce servic o 

Configuración del f ujo de traoajo de eventos de incidente 

Configuración de f ujo de trabajo de eventos de solicitud ce cambio

Figura 8. Configuraciones de flujos de trabajo disponibles en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la pantalla Configurar flujo de trabajo de eventos de incidente hacemos clic en 

Agregar.

M i Configura r f lu jos  d e  traba jo  d e  eventos d e  ¡ n c i d e n t e ^ ^ ^ * ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ *  [«c-H

2  1 Configurar flujos de trabajo

Cuando se actualizan una o  mas propiedades de un obje to, estos flu jos de traba jo  definen lo  que  ocum rá. Un 
flu jo  de traba jo  puede aplicar una p lantilla  o  enviar notificaciones sobre actualizaciones de objetos.

Evento N om bre Descnpción | A gregar ]

Actual«... S ID  Flujo de Incidentes Escalado Editar

Crear S lD  Flujo de Incidentes Apertura

Actual«... SLD Flu jo de Incidentes Resuelto

Actual«... SLD Flujo de Incidentes Mayores

Actual«... S lD  Flujo de Incidentes Asignado

«1___ II | *

A ceptar | Cancelar

Figura 9. Configuración de flujos de trabajo de eventos de incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Se desplegará la pantalla Antes de empezar y hacemos clic en Siguiente.
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Figura 10. Asistente de configuración de flujos de trabajo
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En la siguiente pantalla Información del flujo de trabajo, en el cuadro Nombre, 

escribimos el nombre para identificar al flujo de trabajo, luego en Comprobar 

eventos seleccionamos Cuando se crea un objeto o Cuando se actualiza el objeto, 

esto dependerá de la acción que requerimos configurar en nuestro flujo. También 

debemos seleccionar el Módulo de administración, marcamos el casillero Habilitado 

y hacemos clic en Siguiente.

Figura 11. Información del flujo de trabajo
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. En la pantalla Especificar criterios de eventos debemos hacer clic en Cambiado a y 

seleccionar la Clase relacionada y luego la Propiedad disponible requerida para el 

flujo de trabajo, en este caso es Estado. Una vez seleccionada hacemos clic en 

Agregar.

Figura 12. Especificar criterios de eventos
FUENTE: Cecilia Tapia

8. Definimos los valores para cada criterio, en este caso Estado es igual a Activo y a 

continuación damos clic en Siguiente.

Figura 13. Criterios de eventos agregados
FUENTE: Cecilia Tapia
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9. En la pantalla Seleccionar plantilla de incidentes podemos elegir entre aplicar o no 

aplicar plantillas, una vez escogida la opción requerida hacemos clic en Siguiente.

Figura 14. Selección plantilla de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

10. En la pantalla Seleccionar usuarios para notificar podemos seleccionar el casillero 

Habilitar notificación, seleccionar el usuario que recibirá la notificación, el tipo de 

plantilla de notificación y hacemos clic en Siguiente.

Figura 15. Seleccionar usuarios para notificar
FUENTE: Cecilia Tapia
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11. En la pantalla Resumen revisamos que la configuración sea la correcta y hacemos clic 

en Crear.

Figura 16. Resumen de creación de flujo de trabajo
FUENTE: Cecilia Tapia

12. En la pantalla Finalización veremos un mensaje que indica que el flujo ha sido creado 

correctamente.

Figura 17. Flujo de trabajo creado
FUENTE: Cecilia Tapia

3. NOTIFICACIONES

Las notificaciones sirven para configurar envío de correos de aviso cuando se 

produzcan incidentes o cualquier cambio, mediante Service Manager se puede generar 

todas las notificaciones requeridas. Es importante tener en cuenta que para poder enviar
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dichas notificaciones de debe primero configurar los canales de notificación a través del 

protocolo SMTP, y los correos serán enviados a través de las plantillas de notificación.

a) Canales

Los canales de notificación son el método por el que se envían los mensajes de 

notificación a los usuarios, a continuación se detallan los pasos:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 18. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Notificaciones y luego a Canales.

► ¿  A d m in is t ra c ió n  d e l n iv e l d e  s e rv ic io

liS E le m e n to s  e lim in a d o s

5  M ó d u lo s  d e  a d m in is t ra c ió n

Figura 19. Selección de opción Canales de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En la parte derecha vemos el panel de Tareas, en Canal de notificación de correo 

electrónico, damos clic en Propiedades para abrir el cuadro de diálogo Configurar 

canal de notificación de correo electrónico.

4. Seleccionamos la casilla de verificación Habilitar notificaciones de correo 

electrónico.

5. Damos clic en Agregar y en el cuadro de diálogo Agregar servidor SMTP, 

escribimos el nombre de dominio completo del servidor SMTP que vamos a usar, 

también es necesario fijar el Número de puerto a usar y en el cuadro Método de 

autenticación seleccionamos Anónimo o Integrada de W indows de acuerdo a 

nuestra necesidad. Una vez configurados los campos presionamos Aceptar.

Figura 20. Editar servidor SMTP
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el campo Dirección de devolución de correo electrónico, digitamos la dirección 

de correo de la cuenta de servicio que vamos a utilizar. En el cuadro Reintentar 

principal después de, escribimos o seleccionamos el número de segundos que 

deseaos que Service Manager espere antes de intentar volver a enviar las 

notificaciones de correo salientes. Presionamos Aceptar y con esto quedará 

configurado completamente el canal.
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I'?! Configurar canal de notificación de correo electrónico

Agregar servidor SMTP

E  Habilitar notificaciones de  correo e lectrón ico 

Servidores SMTP:

‘ o  i s

Servidor SMTP (FQDN) Núm ero de puerto Autenticación Orden de conm utación p< Agregar«

saludexc01.saludsa.com.ee 25 A non im o  Principal Editar..

Q uita r

«1 II i »

dirección de  devo lución de correo electrónico: Remtentar p rinc ipa l tras:

help&saludsa.com.ec 1 » V ’J segundos

Aceptar Cancelar

Figura 21. Agregar servidor SMTP
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Una vez configurado el canal podremos visualizar en la parte central de la consola de 

Service Manager.

Canales 1

1 Filtrar f i Editar criterios v

Nombre Descripción Ultima modificación

Canal de notificación de correo elect Canal de notificación para correo electrónico (SMTP) 01/02/2012 8:45:23

Figura 22. Canal de notificación de correo agregado
FUENTE: Cecilia Tapia

b) Configuración de plantillas de correos

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 23. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Notificaciones y luego a Plantillas.

Administración <

► jS, Administración del nivel de servicio

^  Módulos de administración

Figura 24. Selección de opción Plantillas de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla podremos ver que se despliegan las opciones de 

Plantillas, hacemos clic en Crear plantilla de correo electrónico y se desplegará la 

ventana correspondiente.

Plantillas

O  Actualizar

‘ -3  Crear p ant'lla de correo e ectrcri

Figura 25. Selección de opción crear plantilla de correo de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la opción General de configuración de la plantilla, agregamos el nombre con el 

que identificaremos nuestra plantilla y una descripción.

Figura 26. Ingresar nombre y descripción de plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia
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5. En el campo Clase de destino hacemos clic en Examinar para escoger la clase 

Incidente y damos clic en Aceptar.

Clase de destino;

Sctecoort* d « e  q irt drs«* y <X r  Ac«pt» ¿\j«de u w  tiN nr po» n o m w  y U I4U  Ve* p *a  d***v* r ^ o *  U W l  de 1m 
ctaMSMoatMdtl

P  Gases b K o i  u u d « i frec vetéeme* •

N O íW t M odjio de D

EWmanto d* Runbootc de SyVtew* Cmnto* OrchrtSiaSo' ttk c M c i de Syiflem C#rrt#r 0»thMBraee* Rj -
Ea«*po W xaom frbbMcu pr+oeti de A'odowi 0>

j tjjgl'odefUe t-U < « K id e id w M (r io O n d f< V N lt« m Di
f '

_  CMne i* t béKM  d* w  » w d ir t i i
B jtV obW w  ■ ■ ■ ' ■ ■ ■ ■

te h o w u  de rt iw > « r io ftn  de e«odc*«n de Snxc* U re^e« 
1

de pro6<t«wi d* del v tK m
Di

D.
Q  Reystro de v m ^ í i de de «wvdn da 'AyWtem de< Mlcma 3
□  So*c«ud de c*r,bo W « c a  de sofcotud de de etowwto« de (rafttyd í e 0

t f e M e u  de Mfcotud de m im c o  oe eterne««* o* tsafe^o de* D 1
V)Me«">*ty>«t>o* DWhe— k M e u  de atm*ce*am«ef*o de datos de S«fvc*

ü  o gnjpe d« dem «e k M K l M w ü m i D

C»xeler

Figura 27. Seleccionar clase de destino
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el campo Módulo de administración hacemos clic la flecha para escoger la 

opción correspondiente al módulo requerido para la plantilla y hacemos clic en 

Siguiente.

Seleccione un módulo de administración para almacenar esta plantilla.

Módulo de administración

Biblioteca de configuración de administración de incidentes de Service Managt
Última modificación: 20/03/201215:52:10 "

Biblioteca de configuración de administración de incidentes de Service Manager
Última modificación: 20/03/2012 15:52:10

r o s  m ó d u lo s  d e  a d m in is t ra c ió n  p e rs o n a liz a d o s  (2 2 )

SLD MP Notificaciones de Correo
Última modificación: 23703/2012 8:06:51

SLDMPCIasificacic SLD MP Notificaciones de Correo {
Última modificación: ¿6AJ3728I2 Í&¿ÍJ:ÓÍ>

Biblioteca de configuración de los mapas de servicio de Service Manager
Última modificación: 15/03/2012 18:06:32

SLDMPConfiguracionServiciosOfrecidos
Última modificación: 15/03/2012 11:16:00

SLDMPConfiguracionCambios
Última modificación: 15/03/2012 9:54:36

SLD CHG Plantilla Flujos Cambios

Figura 28. Seleccionar módulo de administración
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. A continuación vamos a ingresar los datos de Diseño de plantilla, en esta opción 

vamos a configurar cómo queremos que llegue la información vía correo en el asunto 

y cuerpo del mensaje. Primero marcamos el casillero Enviar como HTML, nos 

posicionamos en el campo de Asunto de mensaje y hacemos clic en Insertar.

Figura 29. Seleccionar insertar en el diseño de plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

8. Se desplegará la pantalla para Seleccionar propiedad, en esta ventana podemos 

escoger cada campo requerido para desplegar información dentro del correo, estos 

campos serán codificados a lenguaje HTML. Por ejemplo, en el campo asunto 

deseamos que aparezca un mensaje que diga “Su ticket 5041 ha sido registrado”, 

entonces agregamos la frase y añadimos el campo de Incidente -  Identificador y 

presionamos Agregar.

Figura 30. Seleccionar propiedad identificador de incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Una vez que hemos agregado podremos ver cómo queda el código añadido en el 

campo Asunto de mensaje.
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Asunto de mensaje:

Su ticket SContext/Property[Type=’CustomSystem_WorkItem_L¡brary!System.WorkItem']/IdS ha sido 
registrado

Figura 31. Agregar asunto de mensaje
FUENTE: Cecilia Tapia

10. Ahora vamos a configurar el Cuerpo del mensaje para lo cual nos posicionamos 

dentro del campo del cuerpo y vamos agregando como sentencia H T M L  el texto que 

deseamos que aparezca, concatenando con los campos requerido, para lo cual hacemos 

clic una vez más en Insertar y seleccionamos las Clases relacionadas junto con las 

Propiedades disponibles para cada clase, esto lo hacemos hasta que el mensaje quede 

configurado completamente.

81i— I

Figura 32. Seleccionar clase usuario afectado
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Una vez que hemos completado nuestro mensaje de Diseño de P lantilla , hacemos clic 

en Aceptar.
2 Cren plintilb denotficaoon je correo elertromco

Diseño de piantila

Haga d< en Inserta' para agrega- un* cadena de sustitución que conofla ccn la ciase de destno .as 
caleñas de sustitucón se pueden insertar en «I asento o er el cuerpo del mensaje. Al envar e 
mensaje, los «atores reates reemplazan las cadenas de sustitución.

Rmidm

r.naixaoón
Enviar como HTML

¿wntc de me maje:
I Sj ticicet 
reg.sfíc

tiexet $Conle*t^ropertyfType= CustcmSystew.Wofidtem.übraySjrsten.WofldtemliIdSha s«do 
«fado

! luerpo dd mensaje
<htm>
Citirnado a) tConfe«V^atNRcUtid<«h>p> Ck«tenSys'cm.W6<klle<n_liUai)I 
S/ste«-WoridtemíífectedU»r' *ypeCon¡trair»t=CustomSTSt*n_libra»%íSystem.Js«»VPr3p«ity 
[Types CL5toniSys,em.Libr*ry'.S^ste'n.Uier'JAast\ame$ SContextPatb 
[Re»at>onsnip='Cus:o<nSyst«fn_Wortdte»n_ut)raíy;iysxem.Wortdtem f̂feaedlJse»
TroeConsian:; CustOinSyítem Ub'arylÍYStemLser'yProoertYfType s Cust3mS^tem Library? 
Srste«i.U»r J/-irstKameS. »  ha registrado e^tosamerte H vçj>ente t»:ket <br> <br>
Tcket IContexvP'operrypypes CuítomSystem.wortfter'i.LiwafySyHem.wordten J/la$ <or» 
<br»

F

Codificaci: y^encia ldoma

Unico* (UTF-8) « Medu *  E'pafol (Esparte) -1
CaneaUr ¡ * A*t*no> i.gwam« »

Figura 33. Agregar cuerpo del mensaje
FUENTE: Cecilia Tapia

17



12. La siguiente pantalla mostrará un Resumen de los datos ingresados, revisamos la 

información y hacemos clic en Crear.

Kfr Crea* plantilla de notificación de correo electrónico GÜ ’s ’tS I

General

Diserto de plantilla
Nombre:
SLD Notificación Ticket R eg lado  Usuano Afectado

| Resumen Descripción:

Módulo de administración:
SU) MP Notificaciones de Correo 
Clase de destino:
Incidente

Asunto de mensaje:
Español (Espato)

Su ticket SContext/Property[Type=CuítomSystem_WorfcItem_Libfary'.System.Woridtem'l/Id$ha 
sido registrado

Cuerpo del mensaje:
Español (Espato)

<html> -

Figura 34. Resumen de plantilla de notificación de correo
FUENTE: Cecilia Tapia

13. En la pantalla de Finalización veremos el mensaje que indica que la plantilla se creó 

correctamente.

Figura 35. Plantilla de notificación de correo creada
FUENTE: Cecilia Tapia

14. De esta manera creamos todas las plantillas de correo electrónico requeridas para la 

Mesa de Servicios, estas plantillas servirán para notificar al usuario que su solicitud ha

18



sido registrada, para notificar al equipo de soporte que se le ha asignado un incidente, 

para informar que al usuario que su ticket ha sido escalado o resuelto

“* i L ü  N o titicacon  Ticket i<eqistraco Lsuano  A fectado feste ternp ¿ te  env a un correo a  la persona que so lic ito  la c r ... SuD M P  Notificaciones de Correo

SLD \otifioac on Ticket As gnadc Analista d« Servicio Envío de correo  a l Analista ce l Servio« asignado el ticket SLD M P  Notificaciones de Corree

SLD Notificado* Ticket Escalado Correo que se envía cuando se esca ado a otro nivel de sop SLD M P  Notificaciones de Corree

4 SLD Notificación Resuelto de Ticket Jsuario Afectado Se en»/ia carreo cuando finaliza la  actividad SLD M P  Notificaciones de Corree

Figura 36. Vista plantillas de notificación de correo creadas
FUENTE: Cecilia Tapia

Figura 37. Correo de ticket registrado con formato de la plantilla de correo creada
FUENTE: Cecilia Tapia

c) Subscripciones

Después de crear una plantilla de notificación y  de haber habilitado al menos un 

canal de notificación, se puede usar el procedimiento siguiente para suscribirse a las 

notificaciones mediante el asistente para la suscripción de notificación. Entonces recibirá 

notificaciones cuando se cree, actualice o elimine un objeto. (MICROSOFT , 2011)

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.
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á Administración

Biblioteca

s Elementos de trabajo

\ t Elementos de configuración

1 Informes

Figura 38. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Notificaciones y luego a Subscripciones.

► Administración del nivel de servicio 

Módulos de administración

Figura 39. Selección de opción Subscripciones de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla dentro del panel de Tareas, hacemos clic en Crear 

Suscripción.

Subscripciones

¡̂grj Crear suscripc'ón

Figura 40. Selección de opción crear suscripción de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. En la pantalla Antes de empezar damos clic en Siguiente.

Figura 41. Pantalla inicial de asistente de creación de suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General nos posicionamos en el cuadro de Nombre de suscripción de 

notificación y digitamos el nombre para nuestra subscripción, también agregamos una 

Descripción. En el cuadro Cuándo notificar seleccionamos Al crear un objeto de la 

clase seleccionada.

Figura 42. Agregar nombre, descripción y cuándo notificar
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el cuadro Módulo de administración seleccionamos el módulo requerido.

21



Figura 43. Selección de módulo de administración
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En el cuadro Clase de destino hacemos clic en Examinar, una vez abierto el cuadro 

de diálogo Elegir Clase, escogemos Incidente y presionaos Aceptar. Revisamos que 

la información introducida sea la correcta y damos clic en Siguiente.

Figura 44. Pantalla general de creación de suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia

8. En la pantalla Criterios adicionales, hacemos clic en la ficha Criterios, dentro de las 

Clases relacionadas para Incidente, vamos a establecer los criterios desde 

Propiedades Disponibles, para este caso seleccionamos Service Type y damos clic 

en Agregar.
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Figura 45. Selección de clases y criterios de la suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Definimos los valores para cada criterio, para este caso Service Type igual a 

Incidentes Mayores y a continuación damos clic en Siguiente.

Figura 46. Agregar criterios a la suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. En la pantalla Plantilla damos clic en Seleccionar. Se abrirá el cuadro de diálogo 

Seleccionar una plantilla, seleccionamos la plantilla de correo requerida para nuestra 

configuración y damos clic en Aceptar.

Figura 47. Seleccionar una plantilla para la suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Una vez seleccionada la plantilla para la notificación damos clic en Siguiente.

tal Cr<msmss
Plantilla

Antes dp rmpea* 

General

Cntenos 3d*c cnales

Seleccione una plantilla para la notificación

f>a-a «eleeeianar jrva piantila, al meno* jn  cana de rsrificòeiòr debe estar Kab litado. 

P iantila de correo electrónico:Plantilla

PbSwWo
üeranitanot relaconado*

Resumen

Rnafizaoón

| SLD INC Piantila de Ncti'Vación Aperura . Incidente f/a^or ^Seleccionar-j
♦ Crear pla-itil » de correo electror»co

| Cantrtir | < Anterior | Siguiente > | .'reír

Figura 48. Pantalla general de creación de suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. En la pantalla Destinatario, hacemos clic en Agregar.

Figura 49. Pantalla destinatario de creación de suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia

13. En el cuadro de diálogo Seleccionar objetos, buscamos el usuario que deseamos que 

sea notificado y hacemos clic en Agregar.

r.c *•.I.' - ar o b i-tv i *WL

É P  Seleccicnai objetos

Para agrega' objetos a 1« uta. seleccione tos oto.«ios y naga d i; en Agregar Puede usar Busca' y Filtrar para 
definir mejor la lista

Bjscar po ' "cmbre

| *«pi» ralvspwtt P  J Jmmtc  o  grupo de dominio *  _

Cbjetss d spontoles 1 de 1. Escriba mas detalles en tos cntenos de búsqueda pa*a restringir la lista de resu

Nombre Clase Ruta

1 U  TAPIA CJLVOP*.A ( f l U U  Vf ROÑICA UtuOTO e» A f v t  D w tV )

Agredir Qiatftr

Objetos seleccKxiados.

Nombre Case Ruta

Aceptar Cancela'

Figura 50. Pantalla seleccionar objetos
FUENTE: Cecilia Tapia
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14. Una vez agregado el o los usuarios deseados, damos clic en Siguiente.

Figura 51. Destinatario de suscripción agregado
FUENTE: Cecilia Tapia

15. En la pantalla Destinatarios relacionados, procedemos con los mismos pasos que 

Destinatario para los usuarios que deseamos agregar, si no hay otros destinatarios 

simplemente damos clic en Siguiente.

Figura 52. Pantalla de destinatarios adicionales de suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia
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16. En la pantalla de Resumen, revisaos que la configuración de la suscripción sea 

correcta y hacemos clic en Crear.

Figura 53. Resumen de creación de suscripción
FUENTE: Cecilia Tapia

17. Una vez creado veremos la pantalla de Finalización que indicará que la suscripción se 

creó correctamente y damos clic en Cerrar.

IB I  Crear susenpeñr de notificación de correo electrónico ^  “— — — _  1--------

hinalización

1 Artes c e  empezar

Generai
Se creó correctamente una nueva suscripción de notificación.

I Cnt*n3c » 3ioo r»ie t 9 a* a vi la del <rü%ten!e i lie en Cerrar.

- lilla

1 Destinatario

1 Destinatarios re aoo»'ados

Rrv„r* n

Finalización

Caree ar < Arfe n  ar Siguiente > £ Cerrar |

Figura 54. Suscripción creada
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. FUNCIONES DE USUARIO

En Service Manager, los derechos de seguridad que permiten a los usuarios acceder 

o actualizar información se definen en un perfil de función de usuario. Un perfil de función 

de usuario es una recopilación con nombre de derechos de acceso y  generalmente 

corresponde a las responsabilidades de los empleados de la empresa. Cada perfil de 

función de usuario controla el acceso a componentes tales como artículos de 

conocimientos, elementos de trabajo (incidentes, solicitudes de cambio), creación, 

administración y  otras credenciales. Los perfiles de función de usuario definen lo que está 

autorizado a hacer. (MICROSOFT , 2011)

Para configurar las funciones de usuario debemos seguir los siguientes pasos:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Administración

Figura 55. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

18. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Adm in istrac ión , vamos a Seguridad y luego a Funciones de usuario.

Administración

¿  Administración del nivel de servicio

Anuncios 

Conecto res 

E  Configuración 

JL Elementos eliminados 

,1, Flujos de trabajo 

^  Módulos de administración 

Notificaciones 

¡j¡ Seguridad 

^  Cuentas de identificación 

^3  Funciones de usuario

Figura 56. Selección de opción funciones de usuario de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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19. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opción de Funciones de usuario, 

vamos a Crear función de usuario.

Analistas de solicitud de servicio

Funciones de usuario 

Crear fine ic r de us-icno ►

Figura 57. Panel de tareas de crear función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

20. Seleccionamos el perfil de usuario que deseamos utilizar para la función de usuario 

requerida para la administración de la Mesa de Servicios.

fe Administrador de camb os

fe Administraco' de versión

fe Analista de problemas

fe Analista de solici:ud ce servicio

fe Autor

fe Irnplementadorde a actividad

fe Iniciador de cambio;

fe Operador avanzado

fe Operador ce :clc lec:ura

fe Solucionado-de incidentes

fe Usucr o f "¿I

Figura 58. Perfiles de funciones de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

21. Aparecerá una pantalla del asistente para Crear la función de usuario, en la opción 

Antes de empezar damos clic en Siguiente.
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Figura 59. Pantalla inicial de asistente de creación de función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

22. En la opción General, en el campo Nombre agregamos el nombre con el que vamos a 

identificar al grupo de función de usuario y si deseamos también agregamos una 

Descripción, a continuación damos clic en Siguiente.

Crea* función de usuario l~ o -  P S

Escriba un nombre y una descripción para la función de usuario 

Analista de solicitud d« servicio

El anabsta de solicitud de servicio puede crear y editar solicitudes de servicio y elementos de trabajo 
de actividades (como actividades de revisión y actividades manuales) pertenecientes a su ámbrto de 
cola. Los analistas de solicitud de servicio también tienen acceso de sólo lectura a otros elementos

Ide trabajo dentro de su ámbito de cola y a elementos de configuración dentro de su émtxto de 
grupo.

Nfimbre:

Analista de Mesa de Servicios

Qescnpción (opcional):

Usuarios

Resumen

Finalización

Cancelar < An tenor Siguiente > |

Figura 60. Agregar nombre y descripción para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

23. En la opción Módulos de administración, filtramos los accesos que deseamos asignar 

a la función de usuario, vamos marcando los módulos de administración que 

requerimos y a continuación damos clic en Siguiente.
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Figura 61. Definir módulos de administración para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

24. En la opción Colas, podemos seleccionar el casillero todos los elementos o limitar el 

acceso a ciertos elementos, escogemos la opción deseada y damos clic en Siguiente.

£22 C re si función de usuario T Ü J  s  |*£j

- Colas

Antes de empezar

_
Seleccione las colas a las que tiene acceso la función de usuario

General
Al seleccionar colas, se limita el acceso a los elementos de trabajo- Seleccione las colas que desea que

Módulos de administración estén disponibles para los usuanos de esta función de usuario. Los elementos de trabajo de las colas
que no se seleccionen no serán visibles para los usuarios de esta función. 

(•> Jodos los elementos de trabajo son acces<Wes 

' Proporcionar acceso solo a las colas seleccionadas

Cotas

Grupos de elementos de co...

Grupos de elementos de ca... 

Tareas
Nombre Módulos de administración

Vistas

Plantillas de formulario

Usuarios

Resumen

Finalización

[ Seleccionar todo

Cancelar < £ntenor Siguiente »

Figura 62. Definir colas para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia
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25. En la opción Grupos de elementos de configuración, podemos marcar el casillero 

todos los elementos o limitar el acceso a ciertos elementos, escogemos la opción 

deseada y damos clic en Siguiente.

Figura 63. Definir grupos de elementos de configuración para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

26. En la opción Grupos de elementos de catálogo podemos marcar el casillero todos 

los elementos o limitar el acceso a ciertos elementos, escogemos la opción deseada y 

damos clic en Siguiente.

1 [¿j Crear función de «sua to I^ J  o  h á J

í , . Grupos de elementos de catálogo

Antes de empezar 

General
Seleccione loe grupee de elem entes de ca tá logo  a los que  tiene acceso la ñjnción 
cíe iKiurin

UflHilm ri* «tmiiiKtivlÁn 

Coiai

.-rucos de elementos Se cc._

La id c to ó f de grupos dt catüogoi Imita el acceso a los elementos de catálogo. Oeleccooe los 
«nipos de otakqosque desee pe«er i  d*oos»c»6n de les us janes en esta función de utuaro. Les 
elementos de catálogo en grupos no seleccionados io  estarán vis bles par* losusuanoscon esta 
función

3rucos ds elementos ¿e ca.. | • Iodos les elementos del catalogo son árceseles

Tarcas Pioporconar acceso solo a los grupos stlecoonaoos

/«tas Nombre Módulos de administración

d* formiUnc

Jm m o a

Resumen

:matzaoón

Salac<i««ar todc

Canc*<ar *• Antane' [ i^».a«t* *

Figura 64. Definir grupos de elementos de catálogo para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia
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27. En la opción Tareas podemos marcar el casillero todas las tareas o limitar el acceso a 

ciertas tareas, escogemos la opción deseada y damos clic en Siguiente.

í  &  Crear función de usuario

,  .  T a f e a s

Antes de empezar 

General

Módulos de administración 

Colas

Grupos de elementos de co._ 

Grupos de elementos de ca„. 

Tareas

Vistas

Plantillas de formulario

Usuarios

Resumen

Finalización

Seleccione las tareas a las tiene acceso la función de usuario

Seleccione las tareas definidas por el usuano que desea que estén disponibles para esta función de 
usuario. Las tareas que no se seleccionen no serán visibles para los usuarios de esta función

Iodas las tareas son accesibles 

• Proporcionar acceso solo a las tareas seleccionadas

Nombre Descripción

0  Ayuda para tareas de informes
VI Ayuda para las tareas relacionadas con elementos de trabayo
y ]  Ayuda para tareas de almacenamiento de datos

< i <

0  Seleccionar todo

< in terior Siguiente >

Figura 65. Definir tareas para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

28. En la opción Vistas podemos marcar el casillero todas las vistas o limitar el acceso a 

ciertas vistas, esto es para las opciones que podrán visualizar los usuarios en sus 

consolas, escogemos la opción deseada y damos clic en Siguiente.

Figura 66. Definir vistas para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

29. En la opción Plantillas de formulario podemos marcar el casillero todos los 

formularios o limitar el acceso a formularios seleccionados, escogemos la opción 

deseada y damos clic en Siguiente.
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ÈQ Crear función de isuin* 0 S  @

. Plantillas de formulare

Antac c* •'tiM U '
Selezciore o< formularios a los que tiene acceso U función de usuario

Genera

Móculos de admirastiacón
Seleccione as pUnt Has de forrruUrto q*e desea que estín disporible* jara «su fv/xOn de uanno. 
los forrruiinos que nc se seleccionen no serán \rnMe; para los usuarios d* esta futcon.

Caías * Judo los btinuari» mu K ia ib ln

Grupos d< elemen'osdt cc... Propxoorar xceso solo a bífomulanos seleccionado*

(Vufm rt» »l*n*«'(K ti* en.. Nombre UpJuotdcadnmis:raoOn

Tareas

Vistas

| Pautillo de 'um iuau

Utwnot

Resumen

F«at2JC»¿n

C Stkcccicn» tede

Cancelar «Anterior [ Sguen» ► j  Crea;

Figura 67. Definir plantillas de formulario para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

30. En la pantalla Usuarios, hacemos clic en Agregar y en el cuadro de diálogo que 

aparece vamos agregando los usuarios de Active Directory que dispondrán de esta 

función, una vez ingresados todos los usuarios presionamos Aceptar y damos clic en 

Siguiente.

i  Crear función de usuano (3  | _ S  |

'» . Usuarios

Antes de empezar 

General

Módulos de administración 

Cotas

Grupos de elementos de co. 

Grupos de elementos de ca. 

Tabeas 

Vistas

Plantillas de formuiano 

Usuarios

Resumen

F.nalizaoo»

Usuarios seleccionados:

Seleccionar Usuarios o Grupos 8 f t S

Sefecoonar este tpo de objeto

Usuanoa Grupo« o Ertidadw de seguidad rtegradaa Tpo« de objeto

Desde etf a ubicaoón

saludsa comee Ubcaoones

Éscrba lo« nombres de objeto que desea teiecoonar faerotot):

T A f IA Ç A LVQP N A Ç EÇIJ A  7 £ R Ç ‘ .Ç A  s r *  K ;J Com probar n o * * e «

C po on ea  a Aceptar Cancetar

A gregar

Quitar

C ancelar < Anterior S g u ^ n te

Figura 68. Seleccionar usuarios o grupos para la función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia
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31. En la pantalla Resumen comprobamos que la configuración sea correcta y damos clic 

en Crear.

Figura 69. Resumen de creación de función de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

32. En la pantalla Finalización veremos el mensaje de que la función se creó 

correctamente, hacemos clic en Cerrar.
I Crear función de usuario 6 3

. Finalización

Antes de em pezar

General
la  función de usuario se creó correctamente

Módulos de administración
Función de usuario:

-

Cotas Analista de soUcitud de servicio

Grupos de elementos de co._ Nom bre de func ión  de usuario:

Grupos de elementos de ca Analistas de soUotud de servido =

lateas Descripción:

Vistas

Plantillas de formulan©
Colas:

Todos los elementos de trabtyo
Usuarios

Grupos:
Resumen Todos los elementos de configuración

Fmataaoón
Tareas:

Para salir del asistente haga d ie  en Cerrar.

Canee*** *  £nteno* 5*guien;e » C jrra r

Figura 70. Función de usuario creada
FUENTE: Cecilia Tapia
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33. Una vez finalizado podremos ver en la consola, en el panel central la función de 

usuario creada junto con las demás disponibles.

Nombre Descripción

^  Administradores La función de usuario Administradores de Service M...

J |  Admin'stradores de cambios La función de usuario Administradores de cambios d

) ]  Admin stradores de versión La función de usuario de administrador de versión d...

Analista de Mesa de Servicios

Analiza ds Soporte Segunda Nivel

Figura 71. Vista de función de usuario disponibles en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

5. COLAS

Las colas sirven para administrar los elementos de trabajo. En Service Manager las 

colas se utilizan para agrupar elementos de trabajo similares que reúnen criterios 

específicos como todos los incidentes clasificados por los analistas como incidentes de 

correo electrónico. Todos los elementos de trabajo en una cola deben ser del mismo tipo, 

como incidentes, solicitudes de cambio, actividades o vales de problema. Las colas usan 

reglas de pertenencia para determinar los elementos de trabajo que deben incluirse en la 

cola. Las reglas de pertenencia de las colas son dinámicas y se recalculan periódicamente 

para asegurar que la lista de pertenencia de la cola está actualizada. Puede crear una cola 

para agrupar elementos de trabajo con un tipo específico o con una determinada prioridad. 

A  continuación, puede configurar las funciones de usuario para lim ita r el acceso a esa cola 

únicamente a los usuarios especificados. (MICROSOFT , 2011)

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Biblioteca.
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Figura 72. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Biblioteca, hacemos clic en Colas.

i L  Catalogo de servicios 

0  Conocimientos

Figura 73. Selección de opción Colas de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla, en el panel de Tareas podremos ver las opciones de 

Colas, hacemos clic en Crear cola y se desplegará la ventana correspondiente

.. A c:~a 'za '

. C-eár a

Figura 74. Selección de opción crear cola
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. Se abrirá el Asistente para crear colas, en la pantalla de Antes de empezar hacemos 

clic en Siguiente.

Figura 75. Pantalla inicial de asistente de creación de colas
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General, en el cuadro Nombre de cola, escribimos el nombre con el 

que identificaremos a la cola que vamos a crear, agregamos una Descripción, en el 

Tipo de elemento de trabajo seleccionamos Incidente y damos clic en Aceptar, y en 

Módulo de administración seleccionamos el módulo que se creó anteriormente para 

la administración de nivel de servicios, una vez que hemos llenado los campos antes 

mencionados hacemos clic en Siguiente.

Figura 76. Pantalla general del asistente de creación de colas
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. En la pantalla Criterios, debemos establecer los criterios que utilizaremos para filtrar 

los elementos de trabajo de la cola, en este caso seleccionamos Grupo de Soporte, 

Impacto y Urgencia, hacemos clic en Agregar.

Figura 77. Selección de criterios para la creación de colas
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Definimos los valores para cada criterio y a continuación damos clic en Siguiente.

Figura 78. Agregar criterios para la creación de colas
FUENTE: Cecilia Tapia
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8. En la pantalla de Resumen aparecerá la información con la configuración realizada en 

los pasos anteriores, revisamos que esté correcta y damos clic en Crear.

fcgj Crear jr »  cola k — tabmT

1  Resumen

Antes de empezar 

General
C o n firm e  la co n fig u ra c ió n  de la nueva cola

Criterios

desumer

Finalización

Nombre:
SID Cola M rv j de Servicios Incidente* - Mondad lo w  - low 

Descripción:
Cola Mesa de Servicios Irctdertes • P* s idas Low • Lo*.

Tipo de elemento de trabajo-
Incidente

Criterios:
Inocente Grupo ce sopo'te Ig ja  a 'Nivel 1 Y Impacto ja i a Baja’ r  U 'jenoa igual a Saja 

Para crear la o la . haga c k  er- Crear.............. .......
Cancelar < ¿nterior Creac ]

Figura 79. Resumen de creación de colas
FUENTE: Cecilia Tapia

9. En la pantalla de Finalización aparecerá un mensaje que indica que la cola se creó 

correctamente, damos clic en Cerrar.

Figura 80. Cola creada
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. LISTAS

Las listas se utilizan para personalizar formularios que clasifican diversos objetos 

como incidentes, solicitudes de cambio, actividades o elementos de configuración. 

Podemos acceder a las listas que vienen predeterminadas dentro de Service Manager para 

adaptar a nuestras necesidades, los pasos para acceder a las listas son los siguientes:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Biblioteca.

Administración

J Elementos de trabajo

□  Elementos de configurac...

B Informes

Figura 81. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Biblioteca, hacemos clic en Listas.

Biblioteca

3  Biblioteca 

u Catálogo de ser 

t_ Colas
y  Conocimientos 

Grupos 

A| Listas 

H  Plantillas 

^  Runbooks 

7] Tareas

Figura 82. Selección de opción Listas de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En la parte central de la consola podremos visualizar todas las listas disponibles en la 

herramienta, seleccionamos cualquiera como ejemplo y damos doble clic.

Prioridad de servicio Prioridad de servicio Biblioteca del sistema

Estado de servicio Estado de servicio Biblioteca del sistema

Categoría de entorno Categoría de entorno Biblioteca del sistema

Estado de la oferta Lista de estados de la oferta Catálogo de la biblioteca de sen

Categoría de la oferta de servicio Lista de categorías de oferta de ser... Catálogo de la biblioteca de sen

Service Type Aquí despliega la lista del tipo de s... SLDMPCIasificacionlncidentes

Respaldos de Programas SLDMPConfiguracionCambios

Figura 83. Listas disponibles en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegará la pantalla de Propiedades de lista, podremos visualizar los elementos 

que forman parte de esa lista y si deseamos agregar, presionamos Agregar elemento, 

especificamos el Nombre y Descripción del nuevo elemento y presionamos Aceptar 

para guardar los cambios.

Propiedades de I sta

A j  Propiedades de lista

Nuuájie J t

Service Type

Selecciore un e le m srtc  ce  lista para editarlo'

R e q u e ihtiie u U ft d e  S c i v u j  

lncden:es 

lnc¡den:es Mayores

Nombre:

Descripción

Techa de rrodificacói:

Feilia de u eauún;

Aceptar Cancelar

Figura 84. Propiedades de lista
FUENTE: Cecilia Tapia

Bajar 

FJjmtrar 

Agregar eleme'itD
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7. ELEMENTOS DE CONFIGURACIÓN

Los elementos de configuración son una forma de almacenar en la base de datos de 

Service Manager información relativa a servicios, equipos, software, actualizaciones de 

software, usuarios y otros objetos importados sin definir. Un servicio es una clase especial 

de elemento de configuración que incluye datos técnicos y profesionales. Contribuye a la 

solución de problemas y al análisis de impacto mostrando dependencias críticas, 

configuración y áreas de responsabilidad a otros elementos de configuración. La principal 

ventaja del uso de servicios es que permiten saber fácilmente cuándo los incidentes afectan 

a los elementos de configuración, puesto que los servicios muestran los elementos en 

forma de mapa o jerarquía. Los servicios también identifican a sus propietarios, sus 

clientes clave y sus usuarios. Dado que los servicios trazan las relaciones existentes entre 

los elementos de configuración y los elementos de trabajo, debe utilizarlos para que le 

ayuden a administrar los elementos de trabajo. (MICROSOFT , 2011)

Más adelante en la configuración del catálogo de servicios, revisaremos como se 

puede crear los servicios dentro de elementos de configuración.

8. CONFIGURACIÓN DE LA GESTIÓN DE CATÁLOGO DE 
SERVICIOS

El catálogo de servicios es básicamente la lista de servicios que ofrecemos a los 

usuarios, estos servicios se describieron en el capítulo de diseño de procesos, en este 

capítulo veremos la forma de configurar dichos servicios dentro de la herramienta System 

Center Service Manager de manera que los usuarios que utilizan el portal puedan observar 

los servicios que el área de Tecnología y Sistemas de Información brinda a la Corporación 

Salud y puedan realizar solicitudes que estén autorizadas.

a) Ofertas de Servicio

Una oferta de servicio es un elemento de catálogo que los usuarios del portal de 

Service Manager pueden visualizar y que agrupa ofertas de solicitud. Los usuarios pueden
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visualizar en el portal la oferta de servicio que se ha creado si tienen acceso a los grupos de 

elementos de catálogo configurados en Seguridad (MICROSOFT , 2011).

Los pasos para configurar una oferta de servicio son los siguientes:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Biblioteca.

Figura 85. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Biblioteca, hacemos clic en Catálogo de servicios y luego en Ofertas de 

servicio.

Á | ¿  Catálogo de servicios

F p  Ofertas de servicio de borrador 

r if ]  Ofertas de servicia publicadas 

ÍT lT cda  s las ofertas de servicio

Figura 86. Selección de opción Ofertas de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En la parte derecha de la pantalla podremos visualizar el panel de Tareas y dentro de 

Ofertas de servicio hacemos clic en Crear oferta de servicio.

Ofertas de servicio

Crear o~¿Ta ce sen.1'ció

Catálogo de servicios 

Figura 87. Selección de opción crear ofertas de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegará el asistente para Crear oferta de servicio, en la pantalla Antes de 

empezar presionamos Siguiente.

fe i Ci n i  cierta ce iervk io

Antes de empezar

Arles fie erpezar Crear una nueva oferta de servicio
i Generé 

Irfarm^c >ón
Una oferta de servicio es un elemento de catalogo que los usuarios del portal de Service Manager 
pueden ¿alizar y que agrj pa ofertas de solicitud

SctVKIOS 'dM O 'U Ü W  

An cutos de conocirruertos

Oferto de solicitud

l;»  usuarios pueden vtj ja lin r  en el percal la cierta de *erv cío c je  se ha creado s tienen otees¿ a los 
grupos de elementos de catá-ogo configurados en Segundad. Para o  car una oferta de servicio, es 
preciso pío par-clonar.

Publcar

Resumen

* Titulo, descripción imagen 
Esta planilla w  usa en la oferta para asignar las respuestas del usuario a los campos 
correspondientes :e  te piar tita

hnthzaofift * Información deta ida
Esta información puede ireluir el contrato de nivel de servicio [5LA). el coste y otra nformactón 
deta «da se-bre a oferta de servóo q je  se nueitra al usuario.

□  t o  volver a mostrar eita péjsna Haga cBc en Siguiente para conliruar.

Cancelar | - ¿nterii' ¿igjiente » 1 £rear

•____________

Figura 88. Pantalla inicial de asistente de creación de oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General, dentro de Especifique la información de esta oferta

llenamos el campo Título, con el nombre de la oferta; agregamos si deseamos una 

Imagen que identifique la oferta. En el campo Categoría seleccionamos la categoría 

de la oferta, en el campo Idioma seleccionamos el idioma en que será publicado. 

También es importante llenar los campos de Introducción y Descripción que
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corresponde a la información que se mostrará en la página principal del portal, en el 

campo M ódulo de administración seleccionamos el módulo que utilizaremos para 

nuestra oferta de servicio. Una vez ingresados todos los campos requeridos damos clic 

en Siguiente.

Figura 89. Pantalla general de asistente de creación de oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En la pantalla Información detallada debemos ingresar la información del contrato 

de nivel de servicio (SLA), información del coste y los vínculos correspondientes que 

muestran información al usuario sobre la oferta de servicio, presionamos Siguiente.

Figura 90. Especificar información de oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. En la pantalla Servicios relacionados hacemos clic en Agregar.

í  u ’V r.a i -  r  .n .i 1« W o - T

Servicios relacionados

Ante» de empezar 

General

Información sttaiada 

j Sérvelo» rclacioriddo»

Artículos de conocmnientos

Cierta d t tolcitud

Pu b inar

Reiumer

Finalizaoón

Seleccione los servicios que están relacionados con esta oferta

KWÍCKK relacionado*

Titulo Nombre completo Última modificación Ag'rgoi

Quitai 

¿bn r

| Cancelar 11 < jp te n o i \ | ¿iguiewie > \

Figura 91. Agregar servicios relacionados a la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

Se desplegará la pantalla para Seleccionar objetos, buscamos todos los servicios que 

vamos a ofertar, marcamos y presionamos Agregar y luego Aceptar.

Figura 92. Seleccionar servicios a la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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9. Una vez agregados los servicios, hacemos clic en Siguiente.

Servidos relacionados

1 Ant«d»#(rp»rir 

Gereral 

lnlarr»»ciá<i

Seleccione los servicios que están relacionados con esta oferta

ScrvKJOi relacionado»: •

(nulo Nombre completa Última modificación 
Computado MicrovoH.SyitemCent«.Buvn~ 24Æ2/2012 SJMtü

! ^ l  |
Quitar

| StiTKios relacc"*dcs

«Vticulo! de conocimertoí
| ¿fmr [

Oferta d* cálirtud 

Publcar 

R «jm er 

Mnali2»odn

Cancelar J « griterío» \ Siguiente > |

Figura 93. Servicios agregados a la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

10. En la pantalla Artículos de conocimientos hacemos clic en Agregar.

i ■=> « a d

Artículos de conocimientos

1 Artes de empezar 

Cícera!

In'c-tracion cctaliada 

Servicios relauchados

Seleccione los artículos de conocim ien tos q ue  e s ta r relacionados con  esta oterta

Articulo? d í fonccmieotos relacionados |

Identifi.. Titulo Última modificación

| Arácutoí dcconocmentos
Quitar

Abrir !
Oferta de solicitud 

Publicar 

R fM W  

Finalización

CjwcrUr | |~ < Anterior | jiguiente > | £»e»

Figura 94. Pantalla artículos de conocimiento en la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Se desplegará la pantalla para Seleccionar objetos, buscamos todos los artículos de 

conocimiento que se relacionan con nuestra oferta de servicios, marcamos y 

presionamos Agregar y luego Aceptar.
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I Seleccionar objetos

Seleccionar objetos

Para agregar objeto? a la lista, seleccione los objetos y haga clic en Agregar. Puede usar Buscar y  Filtrar para 
definir mejor la lista.

guscar por nombre:

Esentar para filtrar_ P  11 Articulo de conocimientos -  r

Objetos disponibles: 2 de 2. Escnba mas detalles en los critenos de búsqueda para restnngir la lista de resu

Identificador de articulo 

KA2

Titulo Última modificación 

MONITOR NO ENCIENDE 10/04/2012 904:37

KA4 CPU NO ENCIENDE 03/04/2012 12:49:38

Agregar Q uitar

Objetos seleccionados:

Ident ficadsr de articulo Título Última modificación

Aceptar | Cancelar |

Figura 95. Agregar artículos de conocimiento a la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

12. Una vez agregados los artículos de conocimiento, hacemos clic en Siguiente.

m jr i

Figura 96. Artículos de conocimiento agregados a la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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13. En la pantalla Oferta de solicitud podemos agregar todas las ofertas que hayan sido 

creadas anteriormente y se relacionen con la nueva, en este caso no disponemos de 

otras ofertas por lo tanto damos clic en Siguiente.

(Ed Cre«' ce »trvkio ^

Oferta de solicitud j

Anles de «tipeíar Seleccione las ofertas ele solicitud que los usuarios verán agrupadas en esta oferta
Cererai de servicio

Información detallada
Ofertas de solicitud:

Services relacionados Título átado Útora moeficac ¿i f r e g a r

Afticuos de coroomientos ; - j  rar
Oferta de solicitud ¿bnr
Puhlx 4t

Resumir

Finalización

Cancelar j < Anlmor > J

Figura 97. Pantalla oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

14. En la pantalla Publicar seleccionamos el Estado de la oferta a Publicado, y

adicionalmente agregamos la Fecha de publicación y la persona que publica, luego 

damos clic en Siguiente.

1É& Crear oferta de servtoo 1 «=*] e

Publicar ■ ■ ■
Antes de emptzai
G«n«r il

Informxicn detai ada 

Servidos relacorxdos 

Artcuios oe conocimientos 

Oferta de solicitud

Esoecifique la inform aaór de publicación. Las oferta» se deben configurar como 
Publicadas para cue aparezcan en »1 portal.

E»txJo de l-o fiferta: Propiciar»« ¿e la elerts:

fu m « »  •  ^  7 A »w c iL iD m A c e a u < ««  '

Fecha de yubkaocxv Publicado sor.

PuWico 26/04/2012 9:34 55 TAPIA CA.VCP1NA CKIJA VERDMCA 

Nocas ntemas:
Resumen

Fwttttxaoóo

Cancelar * Artenor Seguente > Crea

Figura 98. Publicar oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia
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15. En la pantalla Resumen revisamos que la información ingresada en los pasos 

anteriores sea la correcta y hacemos clic en Crear.

Figura 99. Resumen de creación de la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

16. En la pantalla Finalización podremos ver que la nueva oferta de servicios se creó 

correctamente y hacemos clic en Cerrar.

f £3 Crear ofena de servid o

í l  Finalización

1 A r*«  de rmprrar
Se creó correctamente una nueva oferta| <icnc»*

InforrnKiéi d«t*
0 á r# Mlir del «'»tenle hago clic en Cerror.

SMvidtK r»l>mnid!K V
Artico V» de conocimientos

UferU de solicitud

Pubbcar

Heuimen
1 Finalización1____________ 1

£•»rar

Figura 100. Resumen de creación de la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

17. Una vez creada la oferta podremos ver en la parte central de la consola, la oferta que 

hemos creado.
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Ofertas de servicio publicadas 1

F iltrar f i  Editar criterios v

Título Breve descripción Categoría Fecha de pubi

PETICIONES DE SERVICIO PETICIONES DE SERVICIO PETICIONES DE SERVICIO 03/04/2012 1i

Figura 101. Oferta de servicio creada
FUENTE: Cecilia Tapia

b) Ofertas de Solicitud

Una oferta de solicitud describe un elemento, la asistencia o la acción que está 

disponible para los usuarios finales y que pueden visualizar a través del portal. Se puede 

combinar una o más ofertas de solicitud en una oferta de servicio, pero también la oferta de 

solicitud puede existir por sí misma sin necesidad de estar agrupada en una oferta de 

servicio. (MICROSOFT , 2011)

Para crear una oferta de solicitud debemos seguir los siguientes pasos:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Biblioteca.

Figura 102. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de B iblioteca, hacemos clic en C atálogo de servicios y luego en O fertas de 

solicitud.
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\~ /} O fe r ta s  d e  s o l ic it u d  d e  b o r r a d o r

l__, O fe r ta s  d e  s o l ic itu d  in d e p e n d ie n te s

I O fe r ta s  d e  s o l ic it u d  p u b lic a d a  

[ í ,  T o d a s  la s  o fe r ta s  d e  s o l ic itu d

Figura 103. Selección de opción Ofertas de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla podremos visualizar el panel de Tareas y dentro de 

Ofertas de servicio hacemos clic en Crear oferta de servicio.

Figura 104. Selección de opción crear solicitud de oferta
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegará el asistente para Crear oferta de solicitud, en la pantalla Antes de 

empezar presionamos Siguiente.
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¡  Crear oferta de solicitud GE)’ a ££'

Antes de empezar

| AnUtt Ce empe¿ar

Genera

Mensajes de usuario 
Configurar mensajes
Asignar mensajes

Artículos de conocimicnlot
Publicar

Resumen

Finaban ón

Crear una nueva oferta de solicitud

Ira oferta oe sok>ajd es * elemento de catálogo que os usuai >os oel portal de Service Manager 
pueden visual i?ar y que describen demento la asistencia o la acción que está disponible para los 
us jar 5! finales.

Puede ccmbmar una o mis ciertas de so icitud en una oferta de servicio. Al crear ura ofeia de 
solicitud individual, se puece incluir de marera o pe» nal en la ofeda de servicio Sin embargo una 
oferta de solicitud puede existir per s misma sin n«cesidad de estar agrupada en ura of«rta de 
servicio. Antes de enpesa . aseg»'ese de que dispone de
• Se creé una plantóla de solicitud de inocente o ce  servicio

fcsta plant a se usa en la oferta para asignar las respuestas del usuar o a los campos 
correspondientes de La planH a

* Mensajes de usuario y respuestas

fcscritra les rnensajes de usuano en ei asistente para e formulario del portal y se asignaran a los 
campes de la p anilla. Asegúrese ce que /a los ha escrito antes de proceder con e as stente

(~) ¿[o volver a mostrar esta página Haya clic en Siguiente uara cont rnuar

Cancelar | j < --te n :» ' S ig u * rte  > Cre.'

Figura 105. Pantalla inicial de asistente de creación de oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General debemos llenar los capos de Título, añadir una Imagen si lo 

deseamos, escribir una Descripción y en el campo Nombre de plantilla damos clic en 

Seleccione plantilla.

Figura 106. Pantalla general de asistente de creación de oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

6. Se abrirá un cuadro de diálogo para Seleccionar una plantilla, ahí escogemos la que 

aplica a nuestra oferta de solicitud y presionamos Aceptar.
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Figura 107. Pantalla plantilla para la creación de oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En el campo Módulo de administración se seleccionará el módulo necesario para 

configurar nuestra oferta, una vez ingresados estos campos damos clic en Siguiente.

Figura 108. Seleccionar módulo de administración para oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia
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8. En el campo Mensajes de usuario agregamos las instrucciones del formulario y el 

texto de información o mensajes, cada campo vamos agregando haciendo cli en el 

símbolo Añadir, una vez ingresados todos los mensajes damos clic en Siguiente.

Figura 109. Ingresar mensajes de usuario para oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

9. En el campo Configurar mensajes debemos ir marcando cada mensaje y presionar en 

Configurar.

Figura 110. Configurar mensajes de usuario para oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. Aparecerá el cuadro de diálogo Configurar control de texto, en donde podremos 

señalar las restricciones del contenido para cada mensaje y presionamos Aceptar.

Figura 111. Configurar control de texto
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Una vez configurados los mensajes damos clic en Siguiente.

Figura 112. Mensajes de usuario configurados
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. En la pantalla Asignar mensajes debemos seleccionar el objeto y asignar las

propiedades, luego damos clic en Siguiente.

Crear oferta de solicitud fe=cHs_ üa¿
B  Asignar mensajes

¿rile-, de emueu* 

Ge reíd

Mensajes de usuano 

Configurar menM.es

¿signar rrensifes

Artículos de conocimientos

Publicar

Kesumer

Finalización

Asignar mensajes a propiedades 

S« eccione un objeto y »signe sus propieeaees:

[ lic itu d  de servicio

P-opiedad Valor prede Salida del mensaje

► Prioridad Medw *

► Urgencia Saja

Notas

Área Hardware - 1

> Grupo de soporte

* Mostrar propiedades s o n e re i  Mostrar todas ¿s propiedades

Cancelar || « Arnenor 11 ¡^guíente » '.reo*

Figura 113. Mensajes de usuario configurados
FUENTE: Cecilia Tapia

13. En la pantalla Artículos de conocimiento damos clic en Agregar.

Figura 114. Seleccionar artículos de conocimiento para la oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia
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14. Se abrirá un cuadro de diálogo para Seleccionar objetos, marcamos los artículos de 

conocimiento que deseamos y hacemos clic en Agregar y luego en Aceptar.

Seleccisnar objetos r a p n G a

■ P  Seleccionar objetos

aqrtqe« ob|e‘. . i  a la lista, se eco? « los oojetos y Haga <l< en Aqie-ga' P.ece usai Buso« y 'Jüa- paia 
Scfinir mejor 1« iista-

Susorpornom lKt:
Escribí/para *¡Urar~ Artífulo de canoarr#r\to* m | „

Objetes dñpcnibas: 4 de 5 Escriba mas detalles en los ; r i t « n d e  busqueca peía r«str«igir 1« lista de rs .

Identificado' ce articulo T ib ie Ultima modifxad6n

KA14 CONTRASEÑA DI a.SD /  OWA CADUCADA 13/04/2012
KA16 CCNTRASEMA Di INTRANET 13/04/2012 928:43
KA2 MONTTOR NO ENCIENDE 12/04/2012 15:2125

KA20 ESCUCHAR MENSAJES DEL BUZON TELEFONICO 13/04/2012 &2&14

Agregar Quitar

übjctos jtlccoonadM :

Iderttficado' ce artículo Tftuto II tima rnodKcaoft'

KA4 CW  NO ENCIENDE 12/04/3012 15 190«

Acepui ; Cancela»

Figura 115. Agregar artículos de conocimiento para la oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

15. Una vez agregados los artículos hacemos clic en Siguiente.

Figura 116. Artículos de conocimiento agregados a la oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia
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16. En la pantalla Publicar escogemos la opción Borrador si todavía no deseaos que 

nuestra oferta aparezca para el usuario en el portal o Publicado si deseamos que 

aparezca, agregamos el Propietario de la Oferta, la Fecha de Publicación, 

Publicado por y damos clic en Siguiente.

Figura 117. Publicar la oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

17. En la pantalla Resumen debemos revisar que la información ingresada sea la correcta 

y damos clic en Crear.

I g£j Crear ofe’ta de solicitud

i  Resumen

Antes ce « rc « n r
C o n firm e  la co n fig u ra c ió n  d e  esta o fe rta

General

Mensajes de usuario lítu lo :

Configurar mer sajes SOLICITUD DE EQUIPOS NUEVOS.

Asignar rr enlajes Litado de la fiterta:
Publkado

Artículos de cútocmt enlos

Publicar Descripción. se muestra en la página de oferta de solicitud:

Solicitud de col ¡pos nuevos
Reswmcn

Final oaóór Nombre de plantilla:

SID Plantilla Requerimientos 0FRECDC5

Cancelar < ¿nterior ■ ': > £rear |

Figura 118. Resumen de creación de la oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia
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18. En la pantalla Finalización podremos ver el mensaje que indica que la nueva oferta ha 

sido creada correctamente y damos clic en Cerrar.

O»» J

Figura 119. Oferta de solicitud creada
FUENTE: Cecilia Tapia

19. En la consola de Service Manager dentro de las Ofertas de solicitud publicadas, 

podremos visualizar la oferta creada.

Ofertas de solicitud publicada 3

Filtrar P  Editar criterios v

Título Breve descripción Fecha de publicación
Generic Incident Request 
PETICIONES DE SERVICIO

This request allows you to submit the incident
27/03/2012 11:49:37

SOUCTTUD EQUIPOS NUEVOS 13/04/2012 10:31:47

Figura 120. Vista de oferta de solicitud publicada
FUENTE: Cecilia Tapia

20. Esta oferta también estará visible en el portal de autoservicio donde tendrá acceso 

cualquier usuario.

Q  « t#a# iV n t i  ó» to lifitk jd

B  Finalización

M e rtU fn  ó* sjm k

S e  c re ó  c o rre c ta m e n te  u n a  n u ev a  o ferta. 

^  Par» uà* Ot' tuiittHt K*9•  d <  tn  C r t«

|| f M M * .  '

\_________________________________________________________________[ C M *
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Figura 121. Oferta de solicitud vista desde el portal
FUENTE: Cecilia Tapia

c) Clasificación del Servicio

1. Como primer paso en la configuración del Catálogo de Servicios debemos agregar los 

datos de la clasificación de servicios para lo cual ingresamos a la consola de 

administración de Service Manager y hacemos clic en la opción de Biblioteca.

Figura 122. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Biblioteca, hacemos clic en Listas.
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'  l  Catálogo de servicios

* |  Conocimientos

Figura 123. Selección de opción Listas de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte central de la consola podremos visualizar algunas opciones para la 

configuración, ubicamos la opción de Clasificación de Servicio y hacemos doble clic.

Cola de niveles de incidente Listas de colas de niveles de incid... Biblioteca de administración de incidentes

Clasificación de servicio Clasificación de servicio Biblioteca del sistema

Estado de actividad Lista de estados de actividades Biblioteca de actividades de elementos de trabajo d...

Figura 124. Selección de clasificación de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegará una pantalla de Propiedades de lista para la clasificación de servicio, en 

esta ventana podremos ir agregando cada una de las categorías para los servicios que 

forman parte del catálogo. Para agregar una categoría debemos hacer clic en Agregar 

elemento y se desplegará un nuevo ítem, a continuación nos ubicamos en cuadro de 

Nombre y digitamos el nombre de la categoría, si deseamos agregamos una descripción 

y hacemos clic en Aceptar con lo que quedará añadida la categoría, repetimos este paso 

hasta completar todas las categorías requeridas.
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Figura 125. Agregar elementos en clasificación del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

d) Servicios para la empresa

Una vez que hemos agregado las caegorías de los servicios procedemos a ingresar 

los servicios para la empresa, los pasos a seguir son los siguientes:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Elem entos de C onfiguración.

Administración

Biblioteca

J Elementos de trabajo
i ;
Elementos de configuración 

|  Informes

Figura 126. Selección de opción Elementos de configuración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. En la parte superior vamos a la opción de Servicios para la empresa y hacemos clic 

dentro de la opción Todos los servicios para la empresa.

Elementas de configuración <

Elementos de configuración

► I Actúa lizadon es d e software

J Servicios para la empresa

*¡ j  Todos los servicios para la empresa

Figura 127. Selección de opción todos los servicios para la empresa
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla podremos ver que se despliegan las opciones de 

Servicios para la empresa, hacemos clic en Crear servicio y se desplegará la ventana de 

Mapa de Servicio.

Todos los servicios para la empresa

a  Actúa liza"

Servicios para la empresa

a Crear carpeta

JU
#■ Crear serv'cfo

a Crear vista

Elementos de configuración

a Crear carpeta

Figura 128. Selección de opción crear servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. Dentro de las Propiedades del m apa de servicio, ingresamos el nombre del servicio 

que vamos a configurar.

Ifô Mcpas de servicio • Soporte de correo L D  | ihj i - « -

Servicio de negocio -ornulorio Extensiones 1 > Tareas

Soporte de correo
— 12J

Soporte de correo A 

Búsq jeda de artículos de conoc n

Elementos relacionados Historial Notas i Cr«ar solicitud de cambio relacior

General Componentes tíel servicio Dependentes cel servicio , C icoi iü liü U d  de >eiv¡c¡o ic iduo i

A Propiedades del mapa de servicio
Crear in incidente re adorado 

m  Imprimr=
Nombre para mostrar Clasificación:

| Soporte ce correo 1 SOFTWARE Si AUudluoi

Figura 129. Ingresar nombre del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la opción de Clasificación encontraremos una lista de opciones de las categorías de 

servicios que se ingresaron al comienzo, debemos seleccionar la categoría a la que 

pertenece el servicios que estamos configurando.

ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS 

ASIGNACION Y VENTA DE SERVICIOS

CONFIGURACION DE EQUIPOS POR RENOVACIC

CONFIGURACION DE EQUIPOS NUEVOS 

EVALUACION DE AMENAZAS Y VULNERABILIDAI 

GESTION DE APLICACIONES DEL NEGOCIO

- SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE MEDICINA

-  PLAN DE SEGURIDAD INFORMATICA

Figura 130. Seleccionar clasificación del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. En el campo Propiedad de la organización ingresamos el nombre de la persona 

responsable del área de tecnología con respecto al servicio y luego seleccionamos la 

Prioridad que aplica al servicio (Crítica, Alta, Media, Baja).

Prioridad

Media ▼

C'ítCC:

Alta

Media

Baja

Figura 131. Seleccionar prioridad del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

7. El estado es el campo que sirve para definir si el servicio que forma parte del catálogo 

está en estado solicitado, en servicio, en mantenimiento, fuera de servicio, obsoleto, 

retirado. Si a futuro se decide dejar de brindar un servicio, deberemos cambiar el estado, 

pero como en este caso estamos configurando uno nuevo, el estado apropiado es En 

Servicio.

Estado

in servicio 'W

Solicita ;lc

En proceso de aprovisionamiento

En servicio

En mantenimiento

Fuera de sejvicic I

Obsoleto

Reti raíl c -

Figura 132. Seleccionar estado del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

8. En Programación de disponibilidad ingresamos el horario que el equipo de soporte 

estará disponible para brindar atención al servicio requerido.

Programación de disponibilidad:

Figura 133. Agregar programación de disponibilidad del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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9. En las opciones de U suarios del servicio, dentro de P rop ie tario  del servicio debemos 

agregar el nombre del dueño del servicio, este campo se validará con los usuarios que 

están creados dentro de Active Directory.

Figura 134. Seleccionar propietario del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

10. De igual manera en el campo de Contactos del servicio debemos agregar los nombres 

de las personas que serán las encargadas de atender las solicitudes de la M esa de 

Servicios, en este caso el equipo de soporte de prim er nivel.

Contactos del servicio:

Agregar

Quitar

Ver

Nombre Telèfono

1 VIDAL SANTILLAN FRANCISCO JAVIER (02) 2465-740

GOMEZ GARCIA LUIS FRANCISCO 

JARAMILLO VELEZ ARION FERNANDO 

INSUASH CORAL DIEGO FRANCISCO 

AVILA CUEVA WASHINGTON JAVIER 

TAPIA CALVO PINA CECILIA VERONICA

(02) 2465-740 

(02) 2465-740 

(02) 2465-740 

(02) 2465-740 

(02) 2465-740

Figura 135. Agregar contactos del servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Toda la información ingresada está disponible dentro del Catálogo de Servicios, una 

vez que hemos llenado los campos, verificamos que la información sea correcta y 

hacemos clic en A plicar y luego en A ceptar, con lo que quedará agregado dentro de 

la herramienta.
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Figura 136. Servicio agregado
FUENTE: Cecilia Tapia

12. Estos pasos debemos repetir para cada uno de los servicios que forman parte del 

catálogo, y en la pantalla central podremos visualizar todos los servicios que se van 

añadiendo en la herramienta.

Soporte Aplicaciones de Ofimática Felipe Dueñas Media SOFTWARE En servicio

Soporte de aplicaciones comerciales Felipe Dueñas Media SOFTWARE En servicio

Soporte de correo Felipe Dueñas Media SOFTWARE En servicio

Soporte de equipos de escritorio Felipe Dueñas Baja HARDWARE En servicio

Soporte de Mensajería Felipe Dueñas Baja SOFTWARE En servicio

Soporte de salas video llamadas Felipe Dueñas Media HARDWARE En servicio

Soporte en Adquisición de Equipos C... Felipe Dueñas Baja HARDWARE En servicio

Soporte en el manejo de Activos y Pasi... Felipe Dueñas Baja SOPORTE En servicio

Soporte Extensiones Telefónicas Felipe Dueñas Baja TELEFONIA En servicio

Soporte Laptops/portátiles/Ipads Felipe Dueñas Baja HARDWARE En servicio

Figura 137. Vista de servicios disponibles
FUENTE: Cecilia Tapia

e) Configuración del Nivel de Servicio

Objetivos de nivel de servicio

El objetivo de nivel de servicio sirve para definir umbrales de advertencia para 

asegurar que se cumplan con los niveles de servicio acordados con los clientes, los pasos 

para configurar se detallan a continuación:

69



1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 138. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Administración del nivel de servicio y luego a 

Objetivos de nivel de servicio.

A Administración del nivel de servicio 

|£ j Objetivos de nivel de servicio

%  Módulos de administración

Figura 139. Selección de objetivos de nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla dentro del panel de Tareas, hacemos clic en Crear 

objetivo de nivel de servicio.
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■ Crear objetivo de nive de serv'c'c 

Figura 140. Selección crear objetivo de nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Aparecerá el asistente para Crear objetivo de nivel de servicio y en la pantalla Antes 

de empezar damos clic en Siguiente.

Objetivos de nivel de servicio

Figura 141. Pantalla inicial de asistente de creación de nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General agregamos los campos de Título y Descripción para el 

objetivo de nivel de servicio que necesitamos configurar.

Título

SLD SLO Mesa de Servicios - Prioridad Baja 

Qescripción:

Es el objetivo de soporte que brinda la Mesa de Servicios para la prioridad baja

Figura 142. Agregar título y descripción para el nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. A continuación en el campo Clase seleccionamos la clase Incidente y hacemos clic en 

Aceptar.

Figura 143. Seleccionar clase para el nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En el campo Módulo de administración seleccionamos el módulo creado 

anteriormente para la administración de nivel de servicio.

Seleccione un módulo de administración existente para guardar este SLO. 
Módulo de administración

SLD MP Service Level Management
Última modificación: 05/04/2012 10J1:11

Nuevo...

Figura 144. Seleccionar módulo de administración para el nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

72



Una vez llenados todos los campos de la pantalla General, verificamos que el casillero 

Habilitado esté marcado y damos clic en Aceptar.

Figura 145. Pantalla general de creación del nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

9. En la pantalla Colas, seleccionamos la cola correspondiente al objetivo de nivel de 

servicio y haceos clic en Siguiente.

Figura 146. Seleccionar colas para el nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. En la pantalla Criterios de nivel de servicio, seleccionamos el Calendario que se

creó anteriormente, y en M étrica seleccionamos la métrica que definimos para la 

Mesa de Servicios. También es importante definir el Objetivo que corresponde al 

tiempo en que la Mesa de Servicios se compromete a dar solución al requerimiento 

dependiendo del impacto y la urgencia, en este caso hemos definido 48 horas para un 

incidente de prioridad baja y el Umbral de advertencia es el tiempo en que llegará 

una notificación al técnico asignado para que tome en cuenta que debe dar prioridad a 

los incidentes asignados, en este caso se ha definido el aviso a las 4 horas. Una vez 

completados los criterios hacemos clic en Siguiente.

Figura 147. Seleccionar criterios para el nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

11. En la pantalla de Resumen aparecerá la información con la configuración realizada en 

los pasos anteriores, revisamos que esté correcta y damos clic en Crear.
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Figura 148. Resumen de creación del nivel de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

12. En la pantalla de Finalización aparecerá un mensaje que indica que el SLO se creó 

correctamente, damos clic en Cerrar.

Figura 149. Objetivo de nivel de servicio creado
FUENTE: Cecilia Tapia
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Horario

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 150. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Administración del nivel de servicio y luego a 

Calendario.

Á ^  Administración del nivel de servicio 

\ f -  Objetivos de nivel de servicio

Módulos de administración

Figura 151. Selección de opción calendario
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla dentro del panel de Tareas, hacemos clic en Crear 

Calendario.
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Calendarioa A c ja  zar

l Creares endsrio 

Figura 152. Selección de crear calendario
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Aparecerá la pantalla para Crear/editar calendario, y dentro de la pantalla General, 

nos posicionamos en el cuadro de Título y agregamos la descripción para nuestro 

calendario, en el campo Zona horaria escogemos la que corresponde a nuestra 

configuración regional, en los campos de Días y horas laborables definimos el 

horario de atención de la Mesa de Servicios incluyendo fecha de inicio y finalización.

Figura 153. Agregar título, zona horaria y calendario
FUENTE: Cecilia Tapia

5. También tenemos la opción de Agregar vacaciones, al hacer clic en Agregar 

aparecerá la pantalla en la cual podremos definir los días festivos. Una vez agregados 

damos clic en Aceptar.
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Figura 154. Agregar vacaciones
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En la pantalla SLO relacionados aparecerán todos los objetivos de nivel de servicio 

que se relacionan con el horario de la M esa de Servicios.

Figura 155. Agregar título, zona horaria y calendario
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Una vez configurado el horario podremos ver en la parte central de la consola, el 

horario definido.

Calendario 1

Filtrar P 1 Ed

Título Zona horaria

HORARIO DE MESA DE SERVICIOS (JTC-Ü5:00) Bogotá, Lima, Quito

Figura 156. Horario de mesa de servicios configurado
FUENTE: Cecilia Tapia
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Métrica

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 157. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Administración del nivel de servicio y luego a 

Métrica.

Administración

Á EJj Administración 

4 Administración del nivel de servicio

_J Calendario

«Ib Métrica

¡f-¡ Objetivos de nivel de servicio

► y  Anuncios 

U  Conectores 

fZl Configuración

XI Elementos eliminados

► ¿Ti Flujos de trabajo

¿5, Módulos de administración 

Notificaciones

* Seguridad

Figura 158. Selección de métrica
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla dentro del panel de Tareas, hacemos clic en Crear 

Métrica.

79



Métrica

Qp, Actualizar

lili. Crear mét rea

Figura 159. Selección de opción crear métrica
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Aparecerá la pantalla para Crear/editar métrica, dentro de la pantalla General, nos 

posicionamos en el cuadro de Título, ingresamos el nombre y una descripción para 

nuestra métrica, en el campo Clase seleccionamos Incidente, y finalmente para la 

medición seleccionamos la Fecha de inicio y la Fecha de finalización.

Figura 160. Pantalla general de creación de métrica
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla SLO relacionados aparecerán todos los objetivos de nivel de servicio 

que se relacionan con el horario de la Mesa de Servicios.
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È2J Crear o editar métrica

General

ni & ygd

SLO relacionados

^  SLO relacionados

SLO relacionados:

Nombre “ Descripción frop«d«fc»l
SLO SLO Mesa de Servicios Prioridad Alta SLO Mesa de Servicios - Im pacto

SLO SLO Mesa de Servicios Prioridad Baja SLO Mesa de Servicios - Impacto.

SLO SLO Mesa de Servicios Prioridad Baa • Alta SLO Mesa de Servicios - Impacto.

SLO SLO Mesa de Servicios Prioridad Ba;a • Med<a SLO Mesa de Servicios • Impacto.

SLO SLO Mesa de Servicios Pnoodad Media • Baja SLO Mesa de Servicios • Impacto.

=

« | II ►

»

Figura 161. Pantalla SLO relacionados con la métrica
FUENTE: Cecilia Tapia

9. CONFIGURACIÓN DE LA ADM INISTRACIÓN DE 
INCIDENTES Y  REQUERIMIENTOS 

a) Configuración de incidentes

En la página de TechNet de M icrosoft System Center Service Manager, 

encontramos una guía para la configuración de incidentes que se detalla en los siguientes 

párrafos. Se puede configurar parámetros de incidentes como los siguientes:

• Cálculos de prioridad en función del impacto y la urgencia.

• Tiempo de resolución planeado.

• Prefijos utilizados para los números de incidentes.

• Tiempo durante el que un incidente cerrado permanece en la base de datos 

de Service Manager.

El cálculo de prioridad de los incidentes está basado en una escala de 1 a 9. La 

prioridad 1 es la prioridad máxima. Se basa en una combinación de impacto y urgencia. El 

impacto y la urgencia se definen como Alto, M edio o Bajo y se configuran una vez creado
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el incidente. La siguiente tabla muestra cómo definir la prioridad de los incidentes para 

cada combinación posible de impacto y urgencia.

Urgencia

Baja

Media

Alta

Figura 162. Cuadro de prioridad
FUENTE: (MICROSOFT , 2011)

Baja

Impacto

Media Alta

9 8 7

6 5 A

3 2 1

El tiempo de resolución define el tiempo que se debe tardar en solucionar un 

incidente. El tiempo de resolución se basa en la prioridad. Normalmente debería establecer 

tiempos de resolución para los incidentes de prioridad más alta.

Los pasos para la configuración de incidentes se detallan a continuación:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service Manager y hacemos clic en la 

opción de Administración.

Figura 163. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Administración, vamos a Configuración.

82



j m  Administración 

A ^  Administración del nivel de servicio 

^  Calendario 

B  Métrica

Objetivos de nivel de servicio 

Anuncios 

i r 1 Conecto res 

ITT Confie* uración 

X] Elementos eliminados

* ¿1 Flujos de trabajo

^  Módulos de administración

► Notificaciones

► 4 f  Seguridad

Administración

Figura 164. Selección de configuración
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte central de la consola seleccionamos Configuración de incidentes.

Configuración 3

Filtrar P

Nombre

|y~ Configuración de administración de conocimientos 

C?- Configuración de la solicitud de servicio 

Configuración de actividades 

C?- Configuración de administración de versión 

, :r Configuración de retención de datos

Descnpción

Configuración para conocimientos, como prefijos de identificación 

Configuración de las solicitudes de servicio, como datos adjuntos de arch.. 

Configuración para actividades como prefijos de identificación 

Configuración de registro de versión, como archivos adjuntos y prefijo de... 

Configuración para la limp*eia de datos en la base de datos de Service M...

[ Configuración de incidentes Configuración de incidentes, como prefijos de identificación datos adjun...

P? Configuración de problemas 

P  Configuración de solicitudes de cambo

Configuración de problemas como prefijos de identificación datos adjun... 

Configuración para cambiar solicitudes. como datos adjuntos de archivo...

Figura 165. Selección de configuración de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la pantalla General procedemos a definir cada campo referente a prefijo, número 

máximo de archivos adjuntos, tamaño máximo de archivos, grupo de soporte 

predeterminado y damos clic en Aceptar.
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Figura 166. Pantalla general de configuración de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla de Incidente principal definimos las configuraciones referentes a la 

resolución de incidentes principales.

K fl Configuración de incident«

General

j Incidente p'inopal 

Cálculo de pnondad 

Tiempo de resolución 

Configuración web de Opération.. 

Correo electrónico entrante

*  Incidente principal

Reactivación automática de incidentes secúndanos

. ' No resolver incidentes secúndanos cuando se resuelve el incidente pnnopal

• Resolver automáticamente incidentes secúndanos cuando se resuelve el incidente p 

Permitir Que el analista decida cuándo resolver el incidente pnnopal

Categoría de resolución de incidente secundario:

Igual que la categoría de incidente principal 

* Elegir una categoría de incidente secundario

t o w c l t e  r a r  ‘" t t a c n K  p r m g M i *

Reactivación automática de incidentes secúndanos 

' No reactivar incidentes secúndanos cuando se reactiva el incidente principal

* Reactivar automáticamente incidentes secundarios cuando se reactiva el incidente p 

O  Permitir que el analista decida cuándo reactivar el incidente principal

Estado de reactivación de incidente secundano:

I Activo_______________________________________ | *  |

Estado de incidentes secúndanos activos cuando están vinculados al principal 

®  No cambar el estado de incidentes secundarios

Cambiar automáticamente el estado de incidentes secúndanos activos cuando se vi 

Estado de incidente secundario:

Aceptar

Figura 167. Pantalla incidente principal configuración de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En la pantalla de Cálculo de prioridad definimos para cada configuración Alta, 

Media y Baja de impacto y urgencia, un valor de prioridad de incidente del 1 al 9 y 

luego damos clic en Aceptar.
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Figura 168. Pantalla cálculo de prioridad de configuración de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En la pantalla de Tiempo de resolución especificamos el tiempo para la resolución 

del incidente para cada una de las configuraciones de prioridad del 1 al 9 y damos clic 

en Aceptar.

Figura 169. Pantalla tiempo de resolución de configuración de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia
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b ) C la s if ica c ió n  d e l in c id e n te  y  r e q u e r im ie n to s

En los pasos anteriores agregamos los servicios que forman parte del catálogo, en 

esta sección vamos a configurar para cada servicio los incidentes que se pueden presentar, 

para ello nos basaremos en la información de la matriz e incidentes. A  continuación 

indicaremos los pasos a seguir:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Biblioteca.

Figura 170. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Biblioteca, hacemos clic en Listas.

> u  Catálogo de servie ¡oí

* |  Conocimientos

Figura 171. Selección de opción Listas de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En la parte central de la consola podremos visualizar algunas opciones para la 

configuración, ubicamos la opción de Clasificación de Incidente y hacemos doble 

clic.

Categoría de versión Lista de categorías de versión Biblioteca de registro de versión de W orkltem del sis...

Clasificación de incidente Lista de clasificaciones de incidentes Biblioteca de administración de incidentes

Clasificación de problema Lista de clasificaciones de problemas Biblioteca de problemas de elementos de trabajo de...

Figura 172. Selección de clasificación del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegará una pantalla de Propiedades de lista para la clasificación de incidente, 

en esta ventana podremos ir agregando la clasificación de incidentes para cada 

servicio. Para agregar una clasificación debemos hacer clic en Agregar elemento y se 

desplegará un nuevo ítem, a continuación nos ubicamos en cuadro de Nombre y 

digitamos el nombre de la clasificación, si existen subcategorías hacemos clic en 

Agregar secundario y nos ubicamos en el Nombre para ingresar la información de la 

subcategoría, esta información se basa en la matriz de incidentes. U na vez que hemos 

ingresado los elementos principales y secundarios hacemos clic en Aceptar para 

guardar la información. Debemos repetir todos los pasos anteriores hasta completar las 

categorías requeridas.

^  Propiedades de lista ^

A |  Propiedades de lista

N om bre de lista:

Seleccione un e lem en to  d e  lista para editarlo:
riui/icuio> uc >ui(i>«ie - Subir

-  1. SOPORTE DE EQUIPOS DE ESCRITORIO ED
Sajar

* IN C  1.1 Equipo no  enciende
Eliminar

^ IN C L 1 .1  Daño d e  fuente de poder

IN C 1.1.1.A  G arantía de la fuente Agregar e lem ento

j  INC1.1.1.B C om pra d e  la fuente T Agregar secun^ano

| INC1.1.1.B C om pra d e  la fuente

Descripción:

Fecha d e  modificación: 1 4 /0 3 /2 0 1 2  11:52:04 

Fecha d e  creación: 2 4 /0 2 /2 0 1 2  11:57:44

Aceptar | Cancelar j

Figura 173. Agregar elementos en clasificación del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia
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c )  C o n fig u ra c ió n  d e  p la n tilla s  d e  in c id e n te s  y  r e q u e r im ie n to s

Las plantillas sirven optimizar la gestión de la M esa de Servicios, al crearlas se 

rellenan determinados campos para cada tipo de incidente, y al tenerlas predefinidas 

minimiza el tiempo al momento del ingreso de incidentes. Estas plantillas deberán crearse 

para cada clasificación de incidentes, a continuación se detallan los pasos que se deben 

seguir:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Biblioteca.

Figura 174. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Biblioteca, hacemos clic en Plantillas.

> u Catálogo de servie ¡oí

► |  Conocimientos

Figura 175. Selección de opción plantillas
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En la parte derecha de la pantalla podremos ver que se despliegan las opciones de 

Plantillas, hacemos clic en Crear plantilla y se desplegará la ventana correspondiente.

Actividad de revisión predeterminada 

Figura 176. Selección de opción crear plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Comenzamos a llenar el formulario, en Nombre agregamos el nombre con el que 

designaremos a nuestra plantilla y también como opcional una Descripción. Es 

preferible definir un estándar para el ingreso de nombres, para que no exista confusión 

con las diferentes plantillas creadas en la herramienta.

^  Crear plantilla

Crear plantilla

Escriba un nombre y  una descripción para la plantilla 

Nombre:

Figura 177. Agregar nombre y descripción de la plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En el campo Clase ingresamos el tipo de plantilla que vamos a crear, que en nuestro 

caso es Inciden te  y presionamos A ceptar.
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Figura 178. Selección de clase de la plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el campo Módulo de administración seleccionamos el tipo de módulo de 

administración que usaremos en la plantilla, en este caso escogemos una que se 

personalizó para la empresa.

Seleccione un módulo de administración no sellado oara guardarla plantilla. 
Módulo de administración

SLDMPCIasificacionlncidentes
Último modificación: 16/03/2012 12:27:22

Módulos de administración recomendados (1)
Bib ioteca de configuración de administración de ncidertes de Service Manager
Última modificación: 15/03/2012 9:40:00

Otros módulos de administración personalizados (22)____________________
SLC'MPCIasificacionlncidentes
Última modificación: 15/03/2012 1227:22

Bib ioteca de configuración de los mapas SLDMPCIasificacionlncidentes i
Última modificación: 15/03/2012 1806:3J

SLDMPConfigurécionServiciosOfrecidos
Última modificación: 15/03/2012 1116:00

SLDMPConfigurzcionCambios
Última modificación: 13/03/2012 9:54:36

SLU CHCj Plantilla I-lujos Cambios
Última modificación: 15/03/2012 9:4931

Figura 179. Selección de módulo de administración de la plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Una vez que hemos ingresado todos los datos, hacemos clic en Aceptar para que se 

despliegue el formulario del incidente.
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Figura 180. Pantalla de crear plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

8. En el formulario, podremos agregar la Información de incidente, en el campo Título 

ingresamos el nombre del incidente, los campos de Usuario afectado y Método de 

contacto alternativo dejamos en blanco ya que deben ser introducidos al momento de 

crear el incidente.

fa j P iantili«  de  incidente# - S IO  INC PlartfeAa N o  carga la batería - M al fun c io na m ien to  - C om pra  d e  la ba lena

Inc iden te  Form ulano Extensiones

U su ario  a fr e ta  C reado  efc ' / S

-  J  N u evo In fo rm a c ió n  d  R n o f w r  antes V i /  

In c id e n te  p r im  P rim era  fech a  0 (k00

General Actividades Elementos re lacionados Resolución

Usuano afectado: Método de contacto alternativo:

*  1 1

Titulo:

No carga la batería - Mai funcionamiento - Compra de la batería

Figura 181. Título de plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Para el campo Service Type seleccionamos el tipo de servicio que en nuestro caso es 

Incidentes.
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Requerimientos de Servicio 

Figura 182. Tipo de servicio del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

10. Para el campo Categoría de clasificación seleccionamos la clasificación del 

incidente, debemos tomar en cuenta que debemos ir hasta el nivel más bajo, ya que la 

plantilla debe quedar definida para cada incidente con sus subcategorías.

aMNC2.11 Mal funcionarriento\INC2.1.1.E Compra dg la bateria | r

l> L  SOPORTE CE EQUIPOS D= ESCRITORIO

 ̂ (NC2.2 No funciona el cargador de zoiriente

* 3. SOPOYTC CKTEN SIGNES TCLCrONICAS

Figura 183. Categoría de clasificación del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Para el campo Impacto seleccionamos el tipo de impacto (bajo, medio y alto) que 

afecta al incidente.

Figura 184. Impacto del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. Para el campo Urgencia seleccionamos el tipo de impacto (bajo, medio y alto) que 

afecta al incidente. Al especificar el impacto y la urgencia, automáticamente se define 

la prioridad para el incidente.

Urgencia:

Alta ▼

Baja

Media

Alta

Figura 185. Urgencia del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

13. En el campo Grupo de soporte seleccionamos el nivel que atenderá los incidentes al 

realizar el primer contacto con la M esa de Servicios.

G m pode soporte

▼

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Figura 186. Grupo de soporte a cargo del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

14. En el campo Servicios afectados hacemos clic en Agregar para que se despliegue la

pantalla de selección.

Figura 187. Agregar servicios afectados
FUENTE: Cecilia Tapia

15. La pantalla Seleccionar objetos muestra el listado de los servicios disponibles, 

escogemos el que corresponda al incidente y hacemos clic en A ceptar.
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Seleccionar objetos A  a  l * —

M 0  Seleccionar objetos

Para agregar ob je tos a la lista. seleccione los objetos y  haga clic en A gregar Puede usar Buscar y  F iltrar para 
de fin ir m ejer la lista.

B uscar p o r  nom bre:

Escribir pora filtrar~  P  j [ Servicio • r
O Jyctos d isponibles: 5 3  d e  54. Escriba m ás d eta lles en  lo s  criterios d e  b ú sq u ed a  para restringir a lista d e  re

N om bre Clase

O  Soporte d e  e q u ip o s  d e  e se n to n o Servicio d e  n ec  *

Pjj Soporte d e  M ensajería ServKio d e  nec

□  Soporte d e  sa las v id e o  lam adas Servicio d e  nec

O  S op orte en  A dquisición d e  E quipos C ornputaoortales Servicio d e  nec

F li Soporte en  e l m an ejo  d e A ctivos y  Pasivos C o m p u ta c io n a es Servicio d e  nec

Q  Soporte E xtensiones T e'efónicas Servicio d e  nec

C j  Soporte L aptops/portátiles/Ipads Senncto d e  n eS p i|

So p o r te  L aptops/portátiles/.pads {. 
< | <w '

Servicio d e  n ec  ^ 

►

Agregar [ Q u itar |

O b je to s  seleccionados:

Nombre Clase Ruta

Soporte laptops/portitiles/Ipads Servicio de negocio

Figura 188. Seleccionar servicios afectados
FUENTE: Cecilia Tapia

16. Una vez agregado el servicio afectado hacemos clic en Aplicar y Aceptar y con esto 

quedará configurada la plantilla.

2 Plantilla d í incidentes • SLD INC Plantilla No carg» U bateria ■ Mal funcionamiento ■ Compra de la batería

I > TanIncidente Formulano Extensiones

Transiendo

Servicios afecadcs *

Titulo Nombre completo Wfcma modAcaoón 1 * 9 ~ 9 » -  1
Soporte laptops/p... MtcrosoftSystemCenter.BiiSin... 23/02/2012 IM E

Elen^en-os a'ec*.ados *

Mementos de con foración del usuario afectado: ega» elemento tí

Título Nombre completo Ùltima modifkaoón Estado Agreça»-

Registro de a tco n e ; v

Momentanee □  Pnvado

*[l0 «*
Incidente

«_J Ap ca’ oart: 

i  Ajorar»
• •  Búsojeoa de ancucos aecococr» 

O  Came-areestaao de-«•dente 

|Q  Convertí o reven* a prnc*»'

|B  Crear probeta

Crea» reostro oe versión 

♦  Otar »oí «ttfd oe camoo 

>i» Crear solicitud de H n k it

Bou po re ac erado cor nacer p n 

¡ 5  Sscrtorio remoto 

i  Esras ecê  a prmera respjesta 
*0 ¡mortn*
®  Rem-trf O tranjfenr 

%, Soletar a werwncor dei asuar. 

l a  v-ncjlar o oeív^cjlar a orircip*: 

l3  vmcjlar proOerra 

lU. Vtncjio a ruevo nedeete prr< p

General 

¿1 Aflua i2*r

Figura 189. Datos de plantilla ingresados
FUENTE: Cecilia Tapia
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17. Debemos repetir todos los pasos antes mencionados hasta completar las plantillas 

requeridas para cada incidente y una vez creadas se visualizará en la pantalla de 

resumen, cada una de las plantillas creadas, tal como lo muestra la figura a 

continuación.

SLD INC Plantilla No carga ta batería - Mal funcionamiento - Compra de a bater'a 

SLD INC Plantilla No carga la batería - Mal funcionamiento - Garantía ce la batería 

SLD INC Plantil a No funciona puerto usb - Daño - Compra del puerto usb 

SLD INC Plantilla No funciona puerto usb - Desconfiguracion de puertos

Figura 190. Vista de plantillas disponibles
FUENTE: Cecilia Tapia

10. ARTÍCULOS DE CONOCIMIENTO

Los artículos de conocimientos pueden ayudar a los analistas de servicio de 

asistencia y a los usuarios finales a comprender y solucionar problemas. Dado que 

cualquier empleado puede buscar y ver artículos de conocimientos, se deben crear artículos 

de conocimientos para que los usuarios finales puedan solucionar por sí mismos problemas 

de TI antes de abrir nuevos elementos de trabajo. Los analistas de servicio de asistencia 

también tienen que vincular elementos de trabajo a los artículos de conocimientos. 

(MICROSOFT , 2011)

A continuación se detallan los pasos para configurar los artículos de conocimiento:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Biblioteca.

Figura 191. Selección de opción Biblioteca de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Biblioteca, hacemos clic en Conocimientos.

|  Artículos de conocimientos archivados 

|  Artículos de conocimientos en borrador 

Q  Artículos de conocimientos publicados 

Q  Todos los artículos de conocimientos

Figura 192. Selección de opción Conocimientos
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla podremos ver el panel de Tareas, hacemos clic en 

Crear artículo de conocimientos y se desplegará el formulario para agregar la 

información.

Conocimientos

- Crear artículo de conocimientos

Figura 193. Selección de opción crear artículo de conocimiento
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la pantalla General, en el área de Información de artículo de conocimientos,

llenamos los campos: Título, Descripción, Palabras clave que servirán para facilitar 

la búsqueda del tema las mismas que deberán separarse con puntos y comas. En 

Propietario de artículo de conocimientos buscamos al usuario que es el propietario 

del artículo; en la lista Categoría seleccionamos la categoría a la que corresponde el 

artículo, en este caso Hardware.
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Figura 194. Agregar datos de información del artículo de conocimiento
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Expandimos el área de Contenido externo y en el cuadro URL agregamos la 

dirección web en el caso de que exista una fuente de información del artículo. En el 

cuadro de Contenido interno, debemos escribir la información acerca de cómo puede 

el usuario aplicar la información para solucionar un problema específico. Una vez que 

se ha agregado la información damos clic en Aceptar.

Figura 195. Agregar comentario interno
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Una vez configurado el artículo podremos visualizar en la parte central de la consola, 

los artículos que vamos agregando.

Todos los artículos de conocim ientos 2

Filtra r f i  Editar criterios v

Identificador de artículo Título Categoría Creado por Creado el
KA2 MONITOR NO ENCIENDE Hardware Administrador SCSM 26/03/2012 14:57:16

KM CPU NO ENCIENDE Hardware Administrador SCSM 03/04/2012 12:44:52

Figura 196. Artículo de conocimiento agregado
FUENTE: Cecilia Tapia

11. CONFIGURACIÓN DE LA GESTIÓN DE CAMBIOS

Los pasos para crear los módulos de administración, flujos de trabajo, plantillas, 

etc. son los mismos que se definieron en los párrafos anteriores para la gestión de 

incidentes y requerimientos. En el gráfico de abajo se puede visualizar los módulos de 

administración creados en la herramienta para la gestión de cambios.

S í SLD Flujo Gestión de Cambios Almacena los flujos de gestión de cambios

¡Ü SLD MP Configuración de Actividades

^  SLD CHG Plantilla Flujos Cambios Plantilla para la creación de flujos de cambios

^  SLDMPConfiguracionCambios

Figura 197. Módulos de administración de cambios
FUENTE: Cecilia Tapia

Es importante indicar que como parte de la configuración inicial de Service 

Manager, debe configurar los parámetros y flujos de trabajo para la administración de 

cambios. Las plantillas de notificación de correos sirven para configurar el formato de 

mensaje de correo que se enviará cuando se abre o se modifica un cambio, estas plantillas 

se configuran desde la consola de Service Manager, dentro de la opción de Administración 

-  Plantillas, a continuación se muestra una figura de las plantillas configuradas en la 

herramienta.
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“) SLD CHG Plantilla de Notificación Apertura: Aprobado Por Plantilla de Notificación Apertura: Aprob...

SLD CHG Plantilla de Notificación Apertura:Solicitado Por Plantilla de Notificación Apertura:Solicita...

- j  SLD CHG Plantilla de Notificación Asignación : Asignado Plantilla de Notificación Asignación : Asig,

- j  SLD CHG Plantilla de Notificación Cambio Apertura Change Manager

- j  SLD CHG Plantilla de Notificación Cambio Cancelado : Aprobado Por Plantilla de Notificación Cambio Cancela...

- j  SLD CHG Plantilla de Notificación Cambio Cancelado : Solicitado Por Plantilla de Notificación de Cambio Canc...

- j  SLD CHG Plantilla de Notificación Cambio Completado : Aprobado Por Plantilla Notificación Cambio Completad...

- j  SLD CHG Plantilla de Notificación Cambio Completado : Solicitado Por Plantilla de Notificación Cambio Complet...

Figura 198. Plantillas de correo creadas para gestión de cambios
FUENTE: Cecilia Tapia

Los flujos de trabajo son los encargados de ejecutar la acción para cerrar 

automáticamente las solicitudes de cambio completadas y enviar notificaciones a los 

usuarios cuando las actividades requieran aprobación. Los flujos de trabajo automatizan los 

procesos que puede utilizar para aplicar plantillas y enviar notificaciones automáticamente 

(MICROSOFT , 2011). En la siguiente pantalla se muestran los módulos de administración 

configurados para la gestión de cambios.

Itál Configurar flujos de trabajo

2 |  Configurar flu jos de t'aba jo

Cjando :e actualizan una c mai propiedades de un objeto, estos flujos da traca o definen lo que ocurrirá Un
D jju  de .rdücju puede aplica? u id p ld n lil a j  envidi tiu li f i.a t iu n e i íu ü ic  «sclua L a u u i e i  de u b je U *

Everilu N umore Douipciú Agregar

Crea' SLD CHG Fkjo Not fi co ció i  Cambio Aperture : Solicitado Por Flujo Notif | Ecitar |
Artin lra ' SI D CHG Fli jo  Nnt firario*» Cambio C im p ptario ApmhaHo Prr Finjo Notif

Duitar
Actualiza' SLD CHS Fkjo Notficacion Cambio Competado: Solicitado Por Flujo Notif

Actualiza* SLD CHG Fkjo Notficacion Cambio C3nceado: Solicitado ^or Flujo Notif

Actualiza* SLD CHG Fkjo Notficacio'i Cambio Asignación : Asignado Flujo Notif

r.ipar SI D CHG Fli jo  Nntfirarim  Cambio Apertura : Aprobado Por Flnjn Nhtif

Actualiza* SLD CHG Fkjo Notficacion Cambio Canceado: Aprobaco Per Flujo Notif

« d ii i ►

| Acepta- | | Cancelar |

Figura 199. Flujos de trabajo creados para gestión de cambios
FUENTE: Cecilia Tapia

También se deben crear plantillas de solicitud de cambio que se podrán utilizar 

posteriormente al enviar nuevas solicitudes de cambio. Estas plantillas resultan útiles al 

crear una solicitud de cambio para un tipo recurrente de problema porque puede establecer 

una categoría de problema y definir la prioridad estándar, el efecto y el nivel de riesgo para 

el mismo en la plantilla. Asimismo puede crear plantillas adicionales para otros tipos de 

solicitudes de cambio recurrentes. Crear una plantilla de solicitud de cambio también tiene
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la ventaja de que los usuarios dedican menos tiempo para enviar nuevas solicitudes de 

cambio. (MICROSOFT , 2011). Las figuras de abajo muestran la configuración de 

plantillas que se agregaron dentro de la consola de Service Manager.

5LC It\C : lantil a Nc prende infocu: Planilla No orínde

SLC CHG P a " : lia Carro o Emergencia Plan:illa C a n tic  Emergencia

SLD CHG P a - : lia Carro o Estandar Plan:illa Cambie Estandar

SLD CHG P a " : lia Carro o Normal Planiilla Cambie Normal

Figura 200. Plantillas creadas para gestión de cambios
FUENTE: Cecilia Tapia

Al abrir una de las plantillas por ejemplo la de un cambio estándar, podremos 

observar todos los campos de la plantilla.

Figura 201. Formulario de creación de solicitud de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia

a) Configuración de cambios generales

1. En la Consola de Service Manager, hacemos clic en A dm inistración.
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Figura 202. Selección de opción Administración de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior en el panel Administración hacemos clic en Configuración.

Administración

Á E¡/j Administración 

Á ^  Administración del nivel de servicio 

^  Calendario 

JtJ Métrica

,£¡ Objetivos de nivel de servicio

► ' t í  Anuncios 

i r 1 Conecto res 

[53 Configuración

J3 Elementos eliminados

► Flujos de trabajo 

Módulos de administración 

Notificaciones

► inseguridad

Figura 203. Selección de configuración
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte central del panel Configuración, haceos clic en Configuración de 

solicitudes de cambio.

Configuración de incidentes Configuración de incidentes, como prefijos de identi...

onfiguración de problemas Configuración de problemas, como prefijos de identi...

Configuración de solicitudes de cambio Configuración para cambiar solicitudes, como datos...

Figura 204. Selección de configuración de solicitudes de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. En el panel Tareas, en el área Configuración de solicitudes de cambio, hacemos clic 

en Propiedades.

Configuración de solicitudes de cambio

Figura 205. Selección de propiedades para configuración de solicitudes de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Se abrirá el cuadro de diálogo Configuración de solicitudes de cambio, en el mismo 

que puede efectuar los cambios requeridos como por ejemplo, el Prefijo de 

identificación de solicitud de cambio, el Número máximo de archivos adjuntos, el 

Tamaño máximo (KB) de los archivos adjuntos. Una vez ingresados los datos 

requeridos damos clic en Aceptar para guardar los cambios del cuadro de diálogo 

Configuración de administración de cambios.

Figura 206. Configuración de solicitudes de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. CONFIGURACION DEL PORTAL DE AUTOSERVICIO

El Portal de autoservicio sirve para que los usuarios finales se pongan en contacto 

con el personal de servicio de asistencia y le soliciten ayuda. Los usuarios también pueden 

ver anuncios, buscar en la base de conocimiento, realizar tareas y administrar sus 

solicitudes. Los elementos del portal de la consola de Service M anager se utilizan para 

informar a los usuarios sobre la información de contacto del personal de servicio de 

asistencia y para configurar los procesos de aprobación e implementación de software. 

(MICROSOFT , 2011)

a) Personalización del portal

Una vez que finalizó la instalación de Web Content Server y SharePoint Web Parts 

se habilitará automáticamente el portal de autoservicios, en el cual podremos visualizar la 

página básica. Para poder personalizar realizamos lo siguiente:

1. Digitamos la dirección web del portal y se mostrará la imagen de SMPORTAL.

. ' * * * •  » f • f i  •

■  - /  |  'X»srM - I r «  Cautos X  j | *  i2 * -  •  N « . .  S«M r« Toob •  M

M ÉpPH
SMPortal « .  fi o

•

d

2\
• i
S U U  « J /rrs

i - i

Figura 207. Vista de la página de inicio del portal
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. Vamos a las opciones de edición del sitio Site Actions y hacemos clic en Site 

Settings.

Figura 208. Opciones de configuración del sitio del portal
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Visualizaremos el administrador de contenidos del sitio del portal, mediante el cual 

podremos personalizar de acuerdo a nuestras necesidades.

Figura 209. Administrador de contenidos del portal
FUENTE: Cecilia Tapia
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Para el portal de autoservicios de la Corporación Salud, no se utilizó el 

administrador de contenidos sino que se realizó un desarrollo personalizado para la 

empresa, basado en SharePoint y Silverligth. En dicho portal el usuario podrá realizar 

peticiones de servicio, revisar artículos de conocimiento, revisar los requerimientos 

ingresados y actividades. La vista que se visualizará en el portal se muestra a continuación.

r r n   ̂ sa

4> HELPSaluda- T ~ -  — I* ’ **"* *•'* ** Tecnología t  S«tt*na* o* »rtom iuon^ J
¿Necesita ayuda?

Figura 210. Vista portal de autoservicios Salud S.A.
FUENTE: Cecilia Tapia

13. CONFIGURACIÓN DE PERMISOS PARA INFORMES

De forma predeterminada, todos los usuarios de System Center Service M anager 

tienen acceso a los informes a través del área de trabajo Informes. Sin embargo, para que 

los usuarios que no tienen permisos de administrador puedan ver el área de trabajo 

Informes, se debe agregar los permisos a través de SQL Server Reporting Services (SSRS). 

Es posible otorgar acceso a nivel raíz, lo que permite al usuario ver el área de trabajo 

Informes y todos los informes en Service Manager. También se puede otorgar acceso 

restringido a carpetas de informes específicas (como la de incidentes) o informes 

individuales (MICROSOFT , 2011).

Los pasos para agregar los permisos para visualizar los informes son los siguientes:

1. Iniciamos el administrador de informes en el equipo en el que esté instalado SQL 

Server Reporting Services.
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2. Localizamos la carpeta o el informe para el que desea conceder permiso de acceso.

3. Hacemos clic en P ropiedades y, a continuación, en Seguridad.

4. A continuación hacemos clic en E d ita r  seguridad  del elemento.

5. Aparecerá el siguiente mensaje: "La seguridad de elementos se hereda de un elemento 

primario. ¿Desea aplicar una configuración de seguridad para este elemento diferente 

de la del elemento primario Inicio?"

6. Hacemos clic en A ceptar.

7. Luego hacemos clic en N ueva asignación de funciones.

8. Escribimos el nombre del usuario o grupo de Active Directory en el cuadro N om bre 

de grupo  o usuario.

9. Asignamos las funciones requeridas para el grupo o usuario. Seleccionamos la casilla 

de verificación Explorador para otorgar acceso a la ejecución de informes.

10. Hacemos clic en Aceptar con lo que quedarán los permisos configurados.
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ANEXO 4.3

FUNCIONAMIENTO DE SYSTEM CENTER SERVICE 
MANAGER

1. ADM INISTRACIÓN DE INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS

La consola de Service M anager para la administración de incidentes presenta para 

vistas para llevar a cabo el proceso de administración de incidentes, en la siguiente imagen 

se muestra algunas de ellas, mediante estas vistas es posible filtrar la visualización de 

incidentes abiertos desde el portal, sin asignar, atrasados, transferidos, cerrados, etc.

Vistas (i9)

F5Ü Ail Incidents Closed FBI Ail Incidents Resolved

Q Ail Open Incidents Major G§ Asignados a mí

GiJ Incidentes atrasados Incidentes con advertencia de nivel de se...

Ijty Incidentes con infracción de nivel de serv.. Qn) Incidentes pendientes

Incidentes transferidos [53 Mis incidentes

Ffl¡ Todos los incidentes M  Todos los incidentes abiertos

Todos los incidentes abiertos de correo e.. Todos los incidentes abiertos de Operati...

Todos los incidentes abiertos del portal B8 Todos los incidentes abiertos extendidos

i l  Todos los incidentes abiertos sin asignar Todos los incidentes de Desired Configur...

Todos los incidentes principales abiertos

Figura 1. Vistas de administración de incidentes SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

Al hacer clic en una de las vistas podremos ver en la parte central de la consola 

todos los incidentes correspondientes al filtro aplicado, en gráfico podemos ver un ejemplo 

de la vista Incidentes a trasados.
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Elementos de trabajo
Á □  A d m ir  istración d e  incidentes

□  ÛII Tnrid̂ ní* Clnced
□  AJI Incidents kesolved

□  ÛJI U p e n  .re  cents Mejor 

[¡C Asignada: a  mi
► □  Grupo de soporte de incidentes 

i_̂ 5 !n c id e rt:s  atrasados

E %  In cid e rtrs con advertencia d e  nivel d e  ser/icio 

t »  Itiuder 1rs io n  infidu. úr de nivel J e  *e vici_> 

Ft£) Incidertes pendientes 

E j j  Tnr¡H err»c C m ^ p r ir l^ í  

C e  M i;  r  r id e n t»; 

a  I odos os incidentes

f~J Todos os 

“ g  Todo s os 

^  Todos os 

%  Todo s os

191 Todo* l»

c i  Todos os incidentes at iertos

nciden:es sbiertos

ncidcv.cs cbicrtos dc corrco  clcct'onico  

ncidcntes cbiertos dc Operations M a ro g  

n cid e i:e s ebiertos del portal 

id e i.e ^  cLieilo* « l e n J u L b

sin êsiçrar

In c id en te s  a tracados 16

Ffltmr £  F iira r  rrit

Identificcccr T it i lo Asignado a Estaco Prioridad

IN C3046 CentOS L n u x  5 Prccess Acpi M o n .. Artivo 1

IN C 3042 CentOS L n u x  5 Prccess Au dit M o -. Artivo 1

I N C L U Í re n rO S  1 mnr ^ P rrre ;<  P o rt r a p . Artivo

IN C ¿044 L e n tO ^  L n u x  i  Prccess Kpcidrra... A ltivo i

IN C3(M 3 CentOS L n u x  5 Prccess Rpcstat... Artivo 1

IN C 3 W 7 Cron D a e r o r  nol n r n in g Artivo 1

IN C954 Dato bese Eackup Fd led T o  C c m p _. Activo 1

INC2991 Ta ie d  to update Mcu hea tn  in th... A ltivo 1

IN C28L7 15 Faled Al Iívo 1

IN C 2 724 Mor Isnirnie i.Lb -  Software * Si>l.. T e n «Ju ial SCSM A>siyried 1

INC3181 N c  hay video Artivo 4

im c t t w \ r  prenrie p?ntall^ -  ftnrñr enre... T A C A T A  VOPÍNACFO... J piw li® rí

1 N U /2 9 Mantilla Problema al login del ag... 1AJ1A U L .V U M N A  CbLL. J endiante 1

IN C  ¿#.'4 prueba Assigned ¿

INC2938 prueba Tem poral SCSM Artivo 2

INC2741 prueba 4 co'rcg idc Assigned i

Figura 2. Vistas de incidentes atrasados SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

Los analistas del servicio de asistencia utilizan la administración de incidentes para 

restaurar las operaciones habituales del modo más rápido y rentable posible. Utilizando las 

plantillas de incidentes se puede rellenar los campos y se puede crear rápidamente un 

incidente y asegurarse de que los campos del impacto, la urgencia, el analista asignado y el 

nivel de soporte están correctamente configurados. (M ICROSOFT , 2011)

1.1 Creación de un incidente

a) Creación desde la consola de Service Manager

Los pasos para crear un incidente se detallan a continuación:

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Elementos de trabajo.

Figura 3. Opción Elementos de trabajo SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Elementos de trabajo, vamos a Administración de incidentes.

Elementos de trabajo

► □  Administración de actividades

* Q  Administración de cambios

* a  Administración de incidentes

► E l Administración de problemas

► d i Administración de versiones

Q  Cumplimiento de la solicitud de servicio

Figura 4. Opción Administración de incidentes SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opción de Administración de 

incidentes, vamos a Crear un incidente.

Administración de incidentes

E j  Cnear 'nc 'dente  a part'r se p a r t i I;

Figura 5. Panel de tareas de Administración de incidentes SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegará el formulario de creación del incidente y dentro de Información de 

incidente, escogemos el Usuario afectado, el mismo que se podrá buscar dentro de 

los usuarios del dominio de directorio activo, una vez ingresado el usuario afectado 

ingresamos la Descripción del incidente y hacemos clic en Aplicar plantilla, que está 

dentro del panel de Tareas.
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b

In ud c n tc  b n u b n  Extensiones >  T a -e a i

- Q  v

Ja iaric  a le rtad o ; M é to do  d e  contacta s  te m a tico
i  n e i d a n ta  *

■+  T A M « « i v o n i i i |  ■ L . l í ,  *clpna->

"M e e
• •  S j^ i r a a  áe v r  rjtK  se rarefi" erñcr. 

4 1  »"■Har e avado se »

D efiní¡peón
lB  j« i . -  c : c w ' i  

♦  5 a r  ’*3*:ry c« V T *  j r  

4  O tv  so> c t<3 cc c :» t»  j

l | t  Crez' u *  c ;_ d  ce ten'Bo

K a v í n r f M ?  fiirariUM

B rv ie e T M M l - ~  M u flo  r r  . v  •■rjfln non narp* a n j
« C" je n ‘ trrrcf n rm -oto

CjM M o rf*  ce r tn u f i r irK in k l ia » > « c « ' a '«sedette o c c rra rta ro  

• P  Incrim b 

®  ta>*"tr o v a t t a r -

(  &3Jetar la r te n r tr tíó "  cei ja ia r c  

I j i  ( r t r c u jrc  deívf’ in jia r a  principo ►

*1

im pacto . I k g t n a i  ? n 9 n d ld

1 * M - l i s

Grupo de vtpartr: ¿ iq n a d e  at l ^ i r t a i i o  p n ro p a l: l y  lArvu i  « rv i^ .o  i r -tie-le pn rv p»

l - i  . 4 - - • V f G enera *

Z ]  T '. 'n d rr id e S i fe tudUaf

« É iv toO ! « t K M l e i -

N f lm ly p  l l't i fn »  m*vftf>*Ar<AA

S w ta d a a ^ w p s u .  M »  E J iC G / K U  10 02 .. QjUh

Abrir

E i m w f t i  » V *» c < 5 ! -

i i t p a  í i r c * t » ^  p ica r

Figura 6. Formulario creación de un incidente en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Se abrirá el cuadro de diálogo Aplicar plantilla, y en Seleccionar Plantilla

encontraremos un cuadro de búsqueda para filtrar la plantilla que deseamos, ahí 

colocaremos una palabra clave, en este caso monitor, observaremos que aparecen 

todas las plantillas relacionadas con la palabra clave, escogemos la requerida y damos 

clic en Aceptar.

Figura 7. Cuadro de diálogo Seleccionar una plantilla en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Veremos que aparece nuevamente el formulario del incidente pero con los campos 

Título, Tipo de servicio, Categoría de clasificación, Impacto, Urgencia, Prioridad

y Grupo de soporte llenos. Con estos datos guardamos el formulario al presionar 

Aceptar y el incidente será creado.

Figura 8. Formulario de creación de un incidente en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Si deseaos agregar un archivo adjunto al incidente, abrimos el ticket y nos vamos a la 

opción Elem entos relacionados, y expandimos la vista A rchivos ad juntos, hacemos 

clic en A gregar, seleccionamos el archivo y presionamos A ceptar, con lo que se 

añadirá el archivo.
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General Actividades Elementos relacionados Resolución Nivel de servicio Historial

Elementos de trabajo V

Elementos de configuración: Equipos, servicios y  personas V

Artículos de conocimientos V  j

Archivos adjuntos A

Los archivos no pueden superar los 512 KB

Nombre de archivo Adjuntado por Tamaño en bytes Fecha Agregar...

Error.docx TAPIA CALVOPINA CECILIA V... 12571 14/04

< | || | > | Guardar

Figura 9. Agregar archivo adjunto a un incidente en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

8. En la consola de administración de incidentes podremos visualizar el incidente 

ingresado en estado Activo.

INC3175 Accoun: Ñame Mot Unique Activo :

INC3203 No prende pantalla - Monitor qu... Activo 4

Figura 10. Vista de incidentes activos en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

b) Creación desde el portal de autoservicio

1. Ingresamos al portal de autoservicio y hacemos clic en Peticiones de Servicio, luego 

vamos a la opción Ir al formulario de solicitud.

*SollKl •,.- HELP
iaa'  LA..OHX.’

Tccngt̂ ia & Sblvira; do lnfgmv:u¡>

HMt Solicitud de servicio

£5 PETICIONES DE SERVICIO Ir al f>r-iul*no d« íolicit jd I

AiUujIu» (Jvdiidd MllelkM dll̂ a 
rrtnu'Miw inniin
c ; «TRUE*" (JE KO !  04*. CW-ACi 
OVMOBtOIHWtÓHKSAM (AL Huiun ' HAKfMLO 
nUMMWJULWl

Ofm dv *av\.<o mldiivi «Jdt.

Figura 11. Vista peticiones de servicio en el portal
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En el paso 1 Proporcione información, agregamos la información del incidente que 

necesitamos abrir, escribimos el Título, la Descripción del Inconveniente y también
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podemos agregar un Archivo Adjunto. Una vez ingresados dichos campos hacemos

clic en Siguiente.

Figura 12. Ingreso de datos para la petición de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En el paso 2 Revisar y Enviar confirmamos que la información ingresada sea la 

correcta y hacemos clic en Enviar.

Figura 13. Revisión de datos ingresados para la petición de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En el paso 3 Confirmación, aparecerá un mensaje que indica que la solicitud fue 

enviada y se asignará un número de ticket. Para ver la solicitud hacemos clic en Ver 

mis solicitudes.
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Figura 14. Petición de servicio enviada
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla de M is Solicitudes, podremos visualizar todos los tickets solicitados por 

el usuario, y el estado de cada uno. Este lugar será el medio de consulta del usuario 

para todos sus requerimientos.

Figura 15. Vista mis solicitudes en el portal
FUENTE: Cecilia Tapia

6. Adicionalmente el usuario que ingresó la solicitud recibirá un mail de confirmación de 

que su ticket ha sido registrado.
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Figura 16. Confirmación de correo ticket registrado
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En la consola de administración de incidentes vamos a la vista Todos los incidentes 

ab ierto  del portal, podremos visualizar el incidente ingresado por el usuario.

Elementos lie I f ib i jo  < Todos lo» ncidente* i» « r lo i del po iU l 12
* 6  in f i ltra c ió n  de incidences httnt P hd*jrrntar»f «r

Q M lU íO a t)  CIjmü !d<ntif>:caor Tè» lo Arç-wdc a Litado t'ncv. H. L»j«ic efîtt
1 A All lnodents Reso vrd lemprral M va 2 Mnmefmn
[ j  ¿II Of «n Inoderti MajO» I*C32J« cajeta 0« se*w>o Aa *o 3 .. Adnnisrod
Ex) Augntdoe a n 1NC32W Acûo 2 .. Admosuad

• Q  Coipo de ve i. erte de int>dertes *¿287-1 prjefca Ass-ĝ ed 2 _  \4rr> riîtrad
Ioodentc» airaxeo) 2J2Â Mi«;»» -nentot • SdVir« - S>itimiOp«rttvo T«npcnL. Asignad I .. 'A tlA CALVI

L f  l*odent«s coa adve<er>:o de m d  4e sernos 1*274. crjeta » cc rreç oc Assçned 3 »  TAFIA CALVï
i_4 lunVnlK  rrv» rnfwr »Sii fV n v *  H# w w io t*C3323 Ko entuentra >nb i« (fK 'tliva  - Sveca d equ|w Dst-. TAPIA IAL. AcImo 5 -  TetmpvalSC
li.i IiKWeroes pendióles **C3343 fP A « w 3 -  Adfnmstfod
®  Uódentes «onsíeKlwí *¿ « 7 0 Srrcr dal ditemi ©p«r*ti\c Actfc-O 3 .. TAHA CM.V<

Mu incidentes te e v r. r- A rtv t 4 AdnneMd
QTodM loe »: denles ÏVC2TJ9 Ko otenoe oints#« * íot6n entendido roto OOMEZ 0... Pend*. 3 .. TAFUCAlVv
¡3 Todo) lot ne denles ateto« í
Tj TunK» Iia neüetiln ame Iia Je wui eu c IcU iúh j 

V j Todo: los ocdenlcsabetM de DpeoÁMJ Minc^ 
Tola« lot acdanlat ab*no< d«l potai 

( l i  la io i kx >nc denles abanos e*tenfiidet 
üÉ Tojo: b t n t denles oMrtos wn «w^ner 
4 j Todo: lo» ne dente» de Cetred Configjrabsn Van 
'éjj Todo: los ine denles p iiH i^ lts  abiertos 

Q  MiWHtniriAn fV fmMnnw 
Q  Adtifusiraclôn de versicnes

*C2729 Piartela -’rcbUrn* *1 loçm del agent <cnsslt - Noejgno. AVLA C'JL. Perd«. 1 -  TAFIA CALV<

Figura 17. Vista incidentes abiertos desde el portal en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

Desde la consola el incidente deberá ser administrado por el analista de la M esa de 

Servicios, para lo cual deberá aplicar la plantilla correspondiente y asignar el incidente 

de acuerdo a los pasos detallados en los párrafos anteriores para su respectiva 

solución.
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1.2 Asignación de un incidente

Para asignar un incidente debemos seguir los siguientes pasos:

1. Marcamos al incidente ingresado desde la consola de administración y vamos al panel 

de Tareas ubicado en el lado derecho, hacemos clic en Asignar y podremos escoger 

entre dos opciones Asignar a mí (se asignará al usuario que está usando la consola) o 

Asignar al analista (escoger otro analista de soporte).

Figura 18. Panel de tareas para asignación del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

2. Al hacer clic en A signar al analista , se abrirá el cuadro de diálogo Seleccionar 

objetos en donde podremos buscar el nombre del analista y una vez encontrado lo 

marcamos y presionamos A ceptar.

Figura 19. Cuadro de diálogo de selección de objetos
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. Una vez seleccionado el nombre del analista abrimos el ticket del incidente y vamos al 

panel de Tareas y hacemos clic en Cambiar el estado del incidente y luego en Otro.

Figura 20. Cambio de estado de un incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Aparecerá un cuadro de diálogo en donde podremos seleccionar el estado Asignado y 

presionamos Aceptar.

Figura 21. Selección de estado de un incidente
FUENTE: Cecilia Tapia
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5. Al momento de asignar el incidente, se enviará un mail de notificación al analista de la 

M esa de Servicios, indicando que tiene un ticket asignado con la descripción del 

problema y la fecha de apertura. Este mail se configuró dentro de los flujos de trabajo 

junto con las plantillas de notificación de correos del capítulo anterior.

Figura 22. Confirmación de ticket asignado
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En la consola de administración de incidentes del analista asignado, podrá visualizar el 

incidente dentro de la vista A signados a mí. También el administrador de incidentes 

podrá visualizar todos los incidentes asignados dentro de la vista Todos los 

incidentes. Vemos que el incidente ha cambiado a estado Asignado.

Identificador Título Estado Prioridad D.. Grupo de soporte

INC3201 Error en el sistema operativo Activo 3 Nivel 1

INC3203 No prende pantalla - Monitor quemado Assigned 4 Nivel 1

INC784 Failed Agent Push/Repair - Could not connect to Servic... Cerrado 6 Nivel 1

INC753 Daño mouse - Compra Cerrado 6 Nivel 1

Figura 23. Vista de ticket asignado
FUENTE: Cecilia Tapia
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1.3 Contactar al usuario desde un formulario de incidente

Existen varias formas de contactar al usuario desde un formulario de incidente, a 

continuación detallamos los métodos.

1. Es posible enviar al usuario un mensaje instantáneo o de correo al usuario afectado, 

para lo cual en un formulario de incidente abierto, hacemos clic en el indicador de 

presencia situado junto al cuadro Usuario afectado y luego damos clic en el icono de 

flecha junto al cuadro. Aparecerán dos opciones, la primera Enviar correo 

electrónico (Se abrirá el programa de cliente de correo electrónico en donde se 

agregará el nombre de usuario al cuadro Para, escribimos el mensaje de correo 

electrónico y enviamos). La segunda opción Enviar mensaje instantáneo (Se abrirá 

el programa de mensajería instantánea, escribios el mensaje instantáneo y enviamos).

Figura 24. Opción de envío de mensaje o correo electrónico a usuario afectado
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En el caso de que se requiera registrar los comentarios dentro del historial del 

incidente, se puede utilizar el panel de Tareas, una vez abierto el incidente damos clic
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en las opciones Establecer la primera respuesta o comentario o también podemos ir 

a la opción Solicitar la intervención del usuario.

í ,  Estab ecer la prirrera respuesta c ; ementarle

í ,  Se c'tar la rte rvención  del usuar'c 

Figura 25. Vista panel de tareas para registrar comentarios
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En nuestro caso vamos a ir a la opción Solicitar la intervención del usuario.

¿y Incalente NC3249 - CfSce - Actuafciaoón de office - Aiugned

Codent* Formuano btKmoftn 1 > Tarea»

(MC3249 IKuwwaintMl TAPIA CAiVOP  ̂ Otado «fc l.’ r W 012 1VC. A * 1 Q u
i Attiened Inlomud^nde (02)2465-740 Knohtf <ivln< lMW i 

Incidente ptms Primat lecha d
012102 \ l)

otyoo
INC3249 Office Actualización ita... -
B  Ap<«iro«r»i»

Gene**i Acumdadet Ee^ento» r«*conado( Rttetuodfl Nn*  oe tereco K«on«l &  A íflV *

Utuano alertado: M«s«5 de contacto •ite'natr.o

*
“  de oe conocir «rio* 
O  C r w r m i w «  reverte»
|U  Ccrvertr o •everti' * prreo»

^  TAKACALVOP5NA. **. _ 1 )9 Oea-prc©«^*

Tftiia
J  v  C w  '•g-tó'C ee u n ir  

-  Crea* to'cilua 0* arroti
Offcce - *ctua*aaoén de o*ce t* Crea* *o otud de serve c

0eKnpo6n
£  EO- oo reaconMo cer hac«f

SokU aetuakiación de Office 2007 a Office 2010 1  Ejtioecef «c^^ef* •esojesuo comerwo

P*»y?«TYP«].
ficum nm o& d iicn& fi *

Bef- o friníerr 
l  Se t »  » 'W > « « r de usuario

1 Cc'vJk • •¿ Vncjiarod«w#'©/araornc¡o«r *

: :  SOPORTf APliCAaONES Oí CFIMÁTKA'JUI 11 Officia li i :  1 ■
tü  Vncjar profrem*
i¿  Vocjo • '-^<o roerte tvrcp»

impacto Urgeooa Pnondad C m u l *

Meas» 1 * Mela I»  ¡J 2J Aita* ar

G«upo de teporte Aignado a P»op«et»no próopat

N T tíl * ^  TAfíA QALYQPINA1 '  -

□  Tr«nt4en4o

5»w oo ijfcm É n *

TWo Nombre completo Üifrwa modrfícaodn
Soporte Apheaoo... Microsoft SystemC e*it»r Îwt4n-. 21/02/2012 1126¡— •

éceptar Cancel*» £f*car

Figura 26. Selección solicitar intervención del usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Aparecerá un cuadro de diálogo Solicitar la intervención del usuario, escribimos el 

mensaje que deseamos enviar al usuario y presionamos Aceptar.
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Figura 27. Agregar mensaje para intervención del usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Cuando utilizamos la opción Solicitar la intervención del usuario, al enviar el 

mensaje el incidente pasará a estado Pendiente, mientras que si utilizamos la opción 

Establecer la primera respuesta o comentario al enviar el mensaje el estado del 

incidente no cambiará sino que solo se agregará el comentario.

INC3226 Problemas con correo - No se descargan los correos Resuelto 4 Nivel 2

S INC3230 Problemas con correo - No se descargan los correos Resuelto 4 12/04/2012 Nivel 1 

INC3249 Office - Actualización de office Pendiente 3 Nivel 1

Figura 28. Estado pendiente del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

6. Este mensaje el usuario podrá visualizar dentro de los detalles del incidente desde el 

portal de autoservicio en el link de Mis Solicitudes, desde el portal el usuario podrá 

dar respuesta al pedido del analista mediante escribir en el cuadro de Intervención del 

usuario.
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Figura 29. Visualizar mensaje en el portal
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Una vez que el usuario afectado escribe el mensaje deberá hacer clic en Solicitud de 

actualización para agregar el mensaje de respuesta.

R eg is tro  d e  a cc io ne s  d e  so lic itu d

*  Comer taro de TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA 
Se necesita aukruación de jefatura para preceder a la actualización de Office

12/04/2012 15:15:12

► Torca 'Asignar al anal sta' ejecutada

► Plantilla api cada

► Reatstro abierto

Intervención del usuario

12/04/201215s05c05 
12/04/2012 1504:17 
12/04/2012 1504:17

[ La a utorización s ;  e n vió  po* c o rre o  e le c tró n ic o  p e r  fa vor su  a yuda Lrge n te

SoKdtud de actual nación

)  p u e d e n  superar los 512 KB)

Figura 30. Agregar mensaje desde el portal
FUENTE: Cecilia Tapia

8. El mensaje quedará registrado en el portal de autoservicios.

Registro de acciones de solicitud

- Comentario de TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA 
la autonrar on se envió por correo electrónico, por favor su ayuda urgente

12/04/2012 15e32:2«

► Comentarde TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA
► Tares 'Asignar al analista' e|ecutada 
» Plantilla aplicada
► Registro abierto 

Intervención

12/04/2012 15:15:12 
12/04/2012 15:0505 

12/04/2012 1504:17 
12/04/20121504:17

deli

^  SoSrüud de a r i nal ira r i rS n

(lo s  archivos no p u e d e n  supera í KB)

Figura 31. Mensaje agregado desde el portal
FUENTE: Cecilia Tapia

16



1.4 Vincular un incidente a un artículo de conocimiento

En el proceso de resolución del incidente pudiera darse el caso de que la solución se 

encontró en un artículo de conocimiento, Service M anager nos permite vincular el artículo 

de conocimiento al incidente, para lo cual debemos realizar lo siguiente.

1. Abrir el formulario del incidente y en el panel de T areas hacemos clic en B úsqueda 

de artícu lo  de conocim iento, se abrirá un cuadro de diálogo en el que podremos 

escribir la palabra clave sobre el artículo que necesitamos y hacer clic e Ir , se 

mostrarán todos los artículos relacionados, seleccionamos el correcto y hacemos clic 

en V incu lar a seguido del número de incidente.

Figura 32. Vincular artículo de conocimiento al incidente
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. Una vez vinculado el artículo de conocimiento damos clic en A ceptar, con lo que se 

completará el proceso requerido.

1.5 Resolución de un incidente

Después de investigar un problema y resolver su origen, puede resolver y cerrar el 

incidente. Un incidente se considera resuelto cuando se ha realizado el cambio solicitado. 

Cuando el usuario afectado confirma que se ha eliminado el problema que ocasionó el 

incidente, dicho incidente puede cerrarse (MICROSOFT , 2011).

A  continuación se detallan los pasos para resolver un incidente:

1. Abrimos el incidente desde la consola de administración de incidentes y en el panel 

de T areas, hacemos clic en C am b ia r estado del incidente, luego en Resolver.

Figura 33. Resolver incidente
FUENTE: Cecilia Tapia
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9. Se abrirá el cuadro diálogo Resolver, seleccionamos la categoría apropiada para 

resolver el incidente de las que aparecen en el cuadro de lista Categoría de 

resolución; en este caso escogemos Solucionado por los analistas.

La edición de la descripción de muchos incidentes a la vez puede realizarse como operación 
masiva solo al resolver los incidentes. Una vez resueltos cada descripción de resolución debe 
editarse individualmente.

Categoría de resolución:

1 -

Resuelto automáticamente por problema 

Cancelado

Solucionado por los analistas

Solucionado por soporte de mayor nivel 

Resuelto por incidente principal 

Mediante artículo de conocimiento

A cep tar Cancelar

Figura 34. Escoger categoría de resolución
FUENTE: Cecilia Tapia

10. En el campo Comentarios escribimos un comentario que describa la solución del 

incidente, debemos tomar que esta es la información que visualizará el usuario por lo 

tanto debe ser un texto entendible y sencillo al usuario final. Una vez ingresado 

hacemos clic en Aceptar.

^  Resoh/er

Resolver incidente

La edición de la descripción de muchos incidentes a la vez puede realizarse como operación 
masiva solo al resoh/er los incidentes. Una vez resueltos cada descnpción de resolución debe 
ed>tarse individualmente.

Categoría de resolución:

Solucionado m  tos analistas ] '

Coméntanos:

Se realiza cambio del monitor]

3970 caracteres restantes 

____

Figura 35. Agregar comentario de resolución
FUENTE: Cecilia Tapia
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11. Una vez cambiado el estado presionamos Aceptar en el formulario del incidente.

2 in ilrnrr INC3203 - Ho privic ivwrrti - M .1 luí qu-w lo • V.ia-tn i
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^ tw.calw ' - 44«

1 Transfeid:

Se-v> Je. -
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1
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J
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Figura 36. Formulario de incidente resuelto
FUENTE: Cecilia Tapia

12. Al momento de resolver el incidente, se enviará un mail de notificación al usuario 

final, indicando su ticket ha sido resuelto. Este mail se configuró dentro de los flujos 

de trabajo junto con las plantillas de notificación de correos del capítulo anterior.
J A : l rir<rtir,r:?0:  Ki -idn m rfcn */-n i-jc j-t v  ;

C B E B I ríe *  o

ñ  x

f e - :iinrrar

Q .
Res pe r e

Q  Q
ei ^.tspsidtr Resrr

U  13
• í5 ’  A Jefe M

"  HJ, -  ¿y Ci»!iet deU iíi i.. “

r ^ i  i 5 -  
L—  a  

ñ

V « u i wt «. tiu le -i. 

SS C3tcgoilz3r *  

f  irgm r irnín ~

± 1  

i ra-UCr 4 -

n
Zoor*

Eli-linar Rcspondct 'a :: ;  "í:  ces >• Movct Etiquez ; 1 EClciír Zoor

De: Msss de I-efvcos de TI Civizz- el: jueves li.Oi'^CLi 1L0C

Figura 37. Mensaje de correo de aviso de ticket resuelto
FUENTE: Cecilia Tapia
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13. Para validar la resolución del incidente vamos a la consola de administración de

incidentes y dentro de la vista Todos los incidentes, podremos ver que el incidente 

aparece con estado Resuelto.

INC2739 No prende pantalla - Botón encendido roto Pendiente 3 Nivel 2

INC3203 No prende pantalla - M onitor quemado Resuel::' 4 Nivel 1

Figura 38. Vista ticket resuelto
FUENTE: Cecilia Tapia

14. En el caso de la M esa de Servicios de la Corporación Salud, se definió que el incidente 

pasará a estado Cerrado después de transcurran 24 horas de que el incidente haya 

pasado a estado Resuelto y no exista ninguna inconformidad presentada por el usuario 

final.

1.6 Vincular un incidente a un incidente padre y transferir al 
siguiente nivel

Existen casos en que un incidente se produce para varios usuarios al mismo tiempo, 

por ejemplo un servicio de caída del correo afecta a todos los usuarios de la empresa y 

todos los usuarios reportan a la M esa de Servicios. En este caso Service M anager facilita el 

trabajo definiendo a un incidente como padre, de tal manera que los incidentes que se 

reporten posteriormente sean enlazados con el incidente padre y una vez que se soluciona, 

al cerrar el incidente padre, automáticamente se cerrarán todos los incidentes relacionados.

A continuación se detallan los pasos para realizar este proceso:

1. En la consola de administración podemos ver dos incidentes que fueron creados 

previamente y que hacen referencia a un mismo problema (Problema de correo -  No 

se descargan los correos).

INC2724 Mantenim ientos - Software - Sistema Operativo Assigned 1 29/03/2012 14:17:27 Nivel 2

INC3226 Problemas con correo - No se descargan los correos Activo 4 12/04/2012 19:36:07 Nivel 1

1NC3230 Problemas con correo - No se descargan los correos Activo 4 12/04/2012 19:41:37 Nivel 1

INC3181 No hay video Activo 4 11/04/2012 21:57:13 Nivel 1

Figura 39. Vista tickets activos mismo problema
FUENTE: Cecilia Tapia

21



2. Abrimos el primer incidente reportado y en el panel de Tareas hacemos clic en el link 

Convertir o revertir a principal.

Figura 40. Seleccionar convertir o revertir a principal
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Una vez que hemos aplicado la acción, observaremos un mensaje en la parte superior 

que indicará que el incidente se ha convertido en principal y nos dará la opción de 

Revertir en caso de requerirlo, presionamos Aceptar.

Figura 41. Incidente convertido en principal
FUENTE: Cecilia Tapia
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4. A continuación abrimos el o los incidentes que se relacionan con el incidente 

principal, y en el panel de Tareas del lado derecho hacemos clic en el enlace Vincular 

o desvincular a principal y seleccionamos Vínculo.

Figura 42. Seleccionar vincular o desvincular a principal
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Aparecerá el cuadro de diálogo Seleccionar incidente principal, y en Seleccionar

objetos escribimos el nombre del incidente principal para filtrar la información, 

seleccionamos el incidente principal correspondiente y presionamos Aceptar.
|Ej Sc ctc oncr «adente prmopjl 1 . = . ^ ! — S - T

W  S vle tc iurd i objetos

Selección« un ob eto y haga ele en Aceptar. Puede user Buiear y filtrar para dehrnr mejor la lis*a de la que 
se te eccortara

Jutcar po» nombre
pata filtrar— | In adente •  «

1 Cbje'.oí dispo*bíes: 4 de t. EscnBa -us deta les en 1« cn:enos de b.tsue;a para restnngu la kits de resu 1

Ide-iificador Titulo
INtVJ V  Teclado no tune torta - Cambio 
1HC237& prueba

Estado Catego^a dt clagf cicOn 1 
(errado ML1.U.A Camfcm del ter 
AivijneO ffJC ll Î  1 »lublemn de a 1

IP 40226 Probiorrac con correo . Mo te descargan let » ” k i Ac uve M C lU I  No s« detea-ça 1
INC742 Incidente Mayor :n«cu Cebado INCI21B Compra ae rw<

,1 i

Aceptar Cañeta

Figura 43. Seleccionar incidente principal
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Una vez que hemos aplicado la acción, observaremos un mensaje en la parte superior 

que indicará que el incidente ha sido vinculado a un incidente principal y nos dará la 

opción de Revertir en caso de requerirlo, presionamos Aceptar.
fcjj Cadente JJC32JO - P t:o lrn t¡ lo t  cctTc: - No x  i?> >1 corrcci - A:~.f'q

:•>; derje formulario Laennon«

INC3230 IRiwih. a lrt la* TAPIA CAI VORI C r« Jod : V.A
[ '¡JÉ  Activo Información de (Di) 2465-740 ín o in - i ant «  UÆ4/201? 194 ' U

tnc ¡Unate piinu IfK¿2itfi • F fu - Primer» fecha c 03:03

Señera Acfrv dices Cementos reii :>:nacas RasoAjocri r, . * oe teivico 1 t* ita

Vincula atta «vicarile a iT<CÍ225 • Proclamai con coc-e: • Na ta t e n  ç i- ai cornac ». Kt. J X

I r fc r m a d ó n  d e  in c id e n te A

llu vK i.iIn ta k i: Wííli«to«lr <iw»tar tru llo  >*ilr.a

<4* lTiM5I>C4LYCK'W*| *•

1 tUO:

tablera» un tuneu - Na i« J n u  uai Ici Lureu.

!W iipci¿n.

*4o lecite correo»

lS e vítT ystl
>c je rte i j »  | Orinan.

Categoría e» :  a * '«a»sr < l - l

U  50P0ÎTË APLICACIONES Ct OPMÍT’CABí CH 1 Pit  atenta* ce | *

Impacio. »ge rtw le rd e e

Mede |  »  | ú la  * 4 1

G’u m  de tw enr. Atigrada « ftu e t t t i«  p’irKitat

ÜQ3Ü | ’  | #  TAHACAlVQfg»* 3  - | _ l  V 3

□  Tran:6ei<to

¡M m m ahKU du» *

^ - C W fK iw W 'lW

IvJço rrt* <■>** i um ti«*’ v 
Í !  Uceare ■♦“'oto 
\  ESioect' : : a «

(f) V-T--.T D •7-TÍe^
J Se o tira rttr.t-KOc 3 t ua.a*« 

I f t  vi*Gii*‘ oí»rfr-:jara v-cça *

|\fí )iue [ StucaMr | | ¿pkcti |

Figura 44. Incidente secundario vinculado a principal
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Al ir nuevamente al incidente principal y hacer clic en la pestaña Incidentes 

Secundarios, podremos observar todos los incidentes que han sido vinculados.

Figura 45. Vista incidentes secundarios
FUENTE: Cecilia Tapia

24



8. En vista de que en este caso el problema de caída del servicio de correo, corresponde a 

una solución de Soporte de Segundo Nivel, vamos a transferir el incidente principal 

al siguiente nivel, para ello abrimos el incidente y en el cuadro Grupo de Soporte 

seleccionamos Nivel 2, marcamos el casillero Transferido y en el campo Asignado a 

asignamos al analista encargado de la solución en el siguiente nivel y presionamos 

Aceptar.
(l'-.-.r  ' s . N'.J** *’■ . l i i  i .  ■- -• «y ■ Hv *  Jr^.« -j»

Art*» F vmMrn F iw tw «

Infom aoóf’ ce  irodente

Uti.tr o riKU4c : M«to<)o 0« io*>1k Ic alte*n»tvo:

■

■ *  MEtSM-TIUAiniAt '  !.. ¡

T>té©
von ;w rc - Na v« L T i j %*vr»;n

h M f(4 n
I omcM m s

Irtf.rrrnr? - Orgetc
r» iy r t i rtr rlM^rviSn C 3-iiata l - l

11SOPO’.TÍ ¿f JCAOOf.K DE C ^T K A '.N C lll esnoaCKÚI *

mpteto' t 'js ie# invita-
Ü ÍU  -  !* ! •  ■ à

Snipe át «fyvTf AtgoMc je Pmftfjtne fnt\e\ v. :
'¡ i . * !  I -  A  K3HÍH 3L!«U WAl . 1 _ i * y

¿  Teniendo

Ser«tiWs

Tiluto Honbr* CCir pMo UIftm» 'loe 1k»3Co ««raya.
Mk BMl'.Sytl«nC«4^.lMn. ttr'&MO’.iliJ fc .. Qml«>

Afcn*

I i í 'w o s  «tetados -

>

ú *
IN02M P roM cfn»>  con co rreo -N o  *■

Q  *-• ut p t r t »

& U JW 1
** I x m í i  de tn  .4oi s t i w w r  «ntoi 

V  C«r v »  r  «kUJi. o» n i »  1« •

|B  Ccruertv o rrm~.t » v -ectf 

tB C w y c t i f i  
■»
• l-<6- te < :-a ae a r o s  

0 Cn»r te c '^«o»!fV :o

.•* w h h t iOíw i 'I i m  t*nw
-®1. Efon»-'« ntcco

& ü*sívfcef »  C"r neipuest; « c o ^ ^ a ro

^  a/ir • i a  naiMfr»

& s® c :v  o r c r w ;» 'i  «« .*<¿rc 
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Figura 46. Incidente transferido a nivel 2
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Si vamos a la consola de administración de incidentes observaremos que el incidente a 

cambiado a Nivel 2.

Figura 47. Incidente asignado a nivel 2
FUENTE: Cecilia Tapia

10. Una vez que se ha restablecido el servicio de correo vamos a resolver el incidente 

principal, para lo cual damos clic en Cambiar estado del incidente y luego en 

Resolver.
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Figura 48. Resolver incidente nivel 2
FUENTE: Cecilia Tapia

11. En el cuadro de diálogo de Resolver incidente seleccionamos Solucionado por 

soporte de mayor nivel.

Figura 49. Seleccionar categoría de resolución nivel 2
FUENTE: Cecilia Tapia

12. En Comentarios detallamos la solución del incidente.
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Figura 50. Agregar comentario de solución nivel 2
FUENTE: Cecilia Tapia

13. En el formulario del incidente presionamos Aceptar.

Figura 51. Formulario incidente nivel 2 resuelto
FUENTE: Cecilia Tapia

14. Al ir a la consola de administración de incidentes podremos visualizar que tanto el 

incidente principal como el secundario han cambiado su estado a Resuelto.
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INC3203 No prende pantalla - Monitor quemado Resuelto 4 Nivel 1

INC3226 Problemas con correo - No se descargan los correos Resuelto 4 Nivel 2

S INC3230 Problemas con correo - No se descargan los correos Resuelto 4 12/04/2012 17¿ Nivel 1

Figura 52. Vista incidente nivel 2 resuelto
FUENTE: Cecilia Tapia

1.7 Detalles de un incidente

En un incidente podremos visualizar algunos detalles como los que se muestran a 

continuación:

1. Tiempo de resolución, muestra el nombre del analista que atendió el incidente, la 

fecha de la última actualización, el tiempo trabajado y el detalle de la resolución.

Figura 53. Vista tiempo de resolución de incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la pestaña de Nivel de Servicio mostrará el estado, el objetivo de nivel de servicio, 

la fecha de finalización del incidente. Estos datos servirán para revisar si se están 

cumpliendo los niveles de servicios acordados con el cliente.
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Figura 54. Vista nivel de servicio del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

3. El usuario final también podrá revisar el historial de su requerimiento mediante el 

portal de autoservicio, en la opción Mis Solicitudes. Al hacer clic en ticket podrá 

visualizar todas las acciones tomadas durante la atención del incidente como son: la 

fecha en que se registró la solicitud, la plantilla que se aplicó, a quién se asignó su 

solicitud, si hubo comentarios y la fecha en que se resolvió su solicitud.

Mis solicitudes

Office - Actualización de office 
Identificado»- 1NCB249 
Estado Resuelto

Última actualización 12/04/2012 15:3&09

Descripción

Solicita actuaicación de Office 2007 a Office 2010

Actividades de solicitud 

Registro de acciones de solicitud

Á Registro resuelto 

Se reafcza actualización de Office 2007 a Office 2010

12/04/2012 15:3808

* Comentario de TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA

La autorización te envió por correo electrónico, por (avor su ayuda urgente 

«• Comentario de TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA 

Se necesita autorización de jefatura para proceder a *a actualización de Office 

4 Tarea Asignar al analista' ejecutada 

El incidente es t i  asignado a TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONKA.

* Plantila apeada

SU) REQ Plantrfla ■ Office • Actualización de office

* Registro abierto

Office - Actuaicación de office

12/04/20X2 15:32:26 

12/04/2012 15:15:12 

12/04/2012 15.0505 

12/04/2012 1504:17 

12/04/2012 1504:17

Figura 55. Registro de acciones del incidente vistas en el portal
FUENTE: Cecilia Tapia

29



2. ADM INISTRACIÓN DE CAMBIOS

Los departamentos de TI deben administrar los cambios que se realicen en su 

entorno de TI, así como el riesgo asociado con tales cambios. Las características que 

System Center Service M anager 2010 ofrece para la administración de cambios permiten 

obtener procesos repetibles, predecibles y cuantificados para implementar cambios 

(MICROSOFT , 2011).

2.1 Creación de una solicitud de cambio

Una solicitud de cambio suele producir un cambio en un elemento de 

configuración, por lo tanto, es importante comprender la diferencia entre un elemento 

relacionado y un elemento afectado o vinculado. Un elemento relacionado indica que 

existe una asociación entre la solicitud de cambio y un elemento de configuración u otras 

solicitudes de cambio. Es decir, la solicitud de cambio podría o no afectar al elemento 

relacionado. Un elemento afectado o vinculado indica que la solicitud de cambio está 

asociada directamente al elemento y que el cambio afectará al elemento en sí 

(MICROSOFT , 2011).

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Elementos de trabajo.

Figura 56. Opción Elementos de trabajo SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman 

parte de Elementos de trabajo, vamos a Administración de incidentes.

Elementos de trabajo

fT] Administración de actividades

* Q  Ad min istración de camb¡os

► a  Administración de incidentes

► D  Ad m in i straci ón d e p rabí emas

► H  Ad m in i straci ón d e ve rsio nes

► O  Cumplimiento de la solicitud de servicio

Figura 57. Opción Administración de cambios SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opción de Administración de 

cambios, vamos a Crear solicitud de cambio.

Administración de cambias

Crea' sg icitud de canrbic

Figura 58. Panel de tareas de Administración de cambios SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En el cuadro de diálogo Seleccionar plantilla, hacemos clic sobre una plantilla de 

cambio requerida y luego damos clic en Aceptar.
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Seleccionar una plantilla l-o-ll a  Uüd

1 Seleccionar una plantilla

| Escribir para filtrar~ f i
Plantillas.

Nombre ~ Clase

Publicar oferta Solicitud de cam bo

V, StD  CHG Plantilla Cambio Emergencia Solicitud de cambto

:; SLD CHG Plantilla C a m b o  Estandar Solicitud de cambio

11 SIO CHG Plantilla Cambio Normal Solicitud de cambto

« 1 II »

Cesen poón 
Pianti' a Cambio Estandar

Aceptar £ance4ar

Figura 59. Seleccionar plantilla de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En el cuadro Título, escribimos un nombre para la solicitud de cambio; escogemos el 

Tipo de Solicitud de cambio, en el campo Solicitado por escogemos el usuario que 

solicita el cambio, en el campo Aprobado por escogemos el usuario que aprobó el 

cambio. En los campos Descripción y Motivo, escribimos una descripción y el motivo 

de la solicitud de cambio.

Figura 60. Formulario información de solicitud de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. En el campo Servicio seleccionamos el tipo de servicio que será afectado en el 

cambio, en el campo Asignado a escribimos el nombre de la persona a la que 

deseamos asignar la solicitud de cambio. En la lista Prioridad, seleccionamos Media, 

en la lista Impacto, seleccionamos Estándar; en la lista Riesgo seleccionamos Baja y 

en Elemento de configuración para cambiar hacemos clic en Agregar.

Figura 61. Formulario motivo de solicitud de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En el cuadro de diálogo Seleccionar objetos, seleccionamos el elemento que 

deseamos añadir a la solicitud de cambio y haga clic en Agregar.

Figura 62. Seleccionar elemento de configuración a cambiar
FUENTE: Cecilia Tapia

33



8. Una vez que hemos ingresado los campos hacemos clic en Aceptar para guardar el 

formulario de solicitud de cambio.

CAMBIO 3431: Apertura de puerto» en el firewall (Prueba de cambio)

Solicitud de camt>& Formulario Extensiones

Motiva

Se rquiere conexión a servidor ce Quito desee red de Guayaqu

Creado por.

I TAPIA CALVOPl

Firewall -  #  TAPSACAL’ '

Pnortdad: Impacto: Rietqo:
Media • Escodar •¡Ita» *

i-e^entoi de con^ju'ftcdn ova c»rr&v

Idea.. Tipo Nombre ~ Estado 1 *9"9» J
Equipo ad.. COCODRILO Activo

<1 II COCODRILO 1 . Abrir

’ ^ y?, ted
I  > Tarcas

“ (21
S o lic itu d  de cam b io  A

• *  5-soueda Oe art cu os de conoc>*r>« 

X Carct-M
X c«

O ta r registro Ce Vttl'ón 

^  Crear *©*tud Oecan-bm 

I P  Irrcrvr -t 
I I  Por*r en espeja 

►  ae*njO*r

V o \tr  a actvoao

Aceptar ¿ancetor Aplicar

General 

¿J Actual w

Figura 63. Elemento de configuración agregado
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Podremos visualizar en la consola la solicitud del cambio ingresada.

CAMBÍOÍ?« (Wib4 pUr̂ ll* Í795 Esondar
CAMeEQ̂Sl Applur* RH puirtn *n «1 Irrr.*I_ TAFIAGA4VGFW CSClUftVEflßU Er. (VH Êárripr
cambes*« P;u*!:a :lf T-phciCud á* tJirbp Er. cixpc- Enhircür

Figura 64. Solicitud de cambio en curso
FUENTE: Cecilia Tapia

10. Llegará un mensaje de correo a la persona que solicita el cambio, indicando que su 

solicitud ha sido registrada.
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: j J  *  ✓ 5 Solicitud de Cambio : CAMBIO3*31 registrada - Mensaje (WTMl) m r -  k = »

C E 3 3 '1 Menjaj« & Q

X . ; ^  ^  M inuiK i 1 29* Marcai corno no leido g \ .  f j
-+ -+ «5« t̂ Aljef, . 1 *] BCMgww <X*

a . . Efammai Rtiponder Responder Reenviar _  . ,  . _ , _ Mot««
• 104101 *5# * ■>* Co" * °  . • • J  * T S<o%ii«toeo»o •

Eliminar Responder Paioi rapidoi . Mow Etiqueta* . Edtción Zoom

Or
Par*
c e
Alunto:

Heta oc Seroso* de TI 
*  TAPIA CALVOPINA CECILIA VEROftfCA

SoiKHud dt Cambio CAM8I03431 reflutr*da

Enviado et dooungolS.04/2012 2*10

Estimado (a) TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA, se ha registrado exitosamente la solicitud de cambio con los siguientes 
datos

Numero: CAAIB103431

Fecha de creación 15 /04/2012 21 48:13 

Descripción Apertura del puerto 5724 en el ftrewall

Gracias por su atención 

Mesa de Servicios HELP
.\uü í¡ci£> ¿«a a
Ext HZLFl4*S7¡

Figura 65. Correo de notificación de solicitud de cambio reportada
FUENTE: Cecilia Tapia

11. Un cambio siempre se relaciona con una actividad, por ello cuando se crea una 

solicitud de cambio debemos asignar la actividad a la persona que se encargará de 

implementar el cambio. Para ello ingresamos a la consola de Service M anager y 

hacemos clic en Elementos de trabajo.

Administración

Biblioteca

Elementos de trabajo 

! Elementos de configuración

Figura 66. Opción Elementos de trabajo de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

12. En el panel Elementos de trabajo hacemos clic en Administración de actividades y 

Actividades manuales y luego vamos a Actividades en curso.
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Elementos de trabajo

Á 0  Elementos de trabajo 

Á Q  Administración de actividades

> [ft] Actividades de automatización de Runbook

i EfeActividades de revisión

« a  Actividades dependientes

-  B -  Actividades manuales

( 5  Actividades asignadas a mí 

Actividades canceladas 

12) Actividades completadas 

©  Actividades con errores 

ET Actividades en curso 

lH  Actividades sin asignar 

Todas las actividades

> ^  Actividades paralelas

> [|] Actividades secuenciales

Figura 67. Opción Actividades en curso
FUENTE: Cecilia Tapia

13. Seleccionamos la actividad manual y damos doble clic para abrir el formulario de 

Implementación del cambio, en el casillero Implementador de la actividad 

seleccionamos al usuario que llevará a cabo el cambio, en el campo Área escogemos 

el área a la que se aplica el cambio, definimos la Prioridad, la Fase, la Fecha de 

inicio programada y la Fecha de Finalización programada. Una vez completados 

estos campos damos clic en Aceptar.
MAJ4JJ: lmp*eme«Uc»óo del Cwntxo

m  MA3433 Ipo de actividad: Actividad mamut Creado efc 15/04/2012 21:48 > Tareas

(ncu ito  Elemento de trabajo primario: CAMHQJ431-; Q v

General Historial
MA3433

Actividad manual ñ ▼ Crear regstro de vers*dn

▼ Crear »üetjd  de cambo

Título: if# Iff*>nrr*«r

tmplement*o6n del Cambio ^ Marcar come Competida

Marcar como Con error«

Descnpadn

g| Ac!i*a'zar

Imptementador de ta actividad w
*  WHW.WÍ1HACtal»IW HK '  -  InfraeítrucluraVProxv/íwewall M
Pnondad: Fmc

|fiw * !¿easa2 ¡«1

fecK» de «uoo programada- Fecha de final uac>on programada:
¡ lunes 16 de abril de 2012 OftHX) ! P  lunes 16 de abrd de 2012 0£0£0 IH
Elemento« de configurado" afectados

Tipo Iden... Nombre Estado Prop«et*f>o Abnr

| [ Agrega* -

¿ceptar ¿ancelar ¿pHcar 1
................ ...... — -------------

Figura 68. Formulario de implementación del cambio
FUENTE: Cecilia Tapia
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2.2 Editar una solicitud de cambio

1. Ingresamos a la consola de Service Manager y hacemos clic en Elementos de trabajo.

2. En el panel Elementos de trabajo, en la parte central hacemos clic en Todas las 

solicitudes de cambio.

3. Hacemos doble clic en la solicitud de cambio que deseamos modificar.

4. Realice el cambio que desee cambiando los campos que deseamos y hacemos clic en 

Aceptar para actualizar la solicitud de cambio y cerrarla.

2.3 Poner en espera o reanudar una solicitud de cambio

1. Ingresamos a la consola de Service Manager y hacemos clic en Elementos de trabajo.

2. En el panel Elementos de trabajo, y expandimos la vista de Administración de 

cambios y haga clic en Solicitudes de cambio: Actividad manual en curso.

J Q  Administración de cambios

Solicitudes de cambio: Actividad manual en curso

Figura 69. Selección actividad manual en curso
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Seleccionamos la solicitud de cambio que deseamos poner en espera.

4. En el panel Tareas, hacemos clic en Poner en espera.

CAMB103431: Apertura de... *

* •  S.¿*5ue<Ja 0« « tc ij os d< conoclrr

Crea- regst-o oe vera ón 

Cre»' so < tu<í ee ca roc

| |  ¡»oneren espera

Vovee S SCtiviCíO 

Figura 70. Panel de tareas de cambios
FUENTE: Cecilia Tapia
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5. En el cuadro de diálogo Comentarios, escribimos una nota que indique la razón por la 

que se ha puesto en espera la solicitud de cambio y hacemos clic en Aceptar.

Figura 71. Agregar comentario a espera de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

6. Para reanudar la solicitud de cambio seleccionamos nuevamente la solicitud de cambio 

y en el panel de Tareas hacemos clic en Reanudar.

* •  Sjscueaaoeartcuosoecoroclm

Crea* regido oe vera ón 

Crea.' so < tu<3 0« c a re e

11 ?oner en «pera

Vover a activicaa 

Figura 72. Panel de tareas de cambios
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En el cuadro de diálogo Comentarios escribimos el comentario que deseamos y haga 

clic en Aceptar.
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Figura 73. Agregar comentario a reanudar solicitud de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia

2.4 Completar una actividad manual

1. Ingresamos a la consola de Service Manager y hacemos clic en Elementos de trabajo.

Figura 74. Opción Elementos de trabajo SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En el panel Elementos de trabajo hacemos clic en Administración de actividades y 

Actividades manuales y luego vamos a Actividades en curso.
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A 0  Elementos de trabajo 

Á 0  Administración de actividades

0  Actividades de automatización de Runbook 

a  Actividades de revisión 

* S i Actividades dependientes 

Actividades manuales 

(3 Actividades asignadas a mí 

a  Actividades canceladas 

G¿' Actividades completadas 

©  Actividades con errores 

E? Actividades en curso 

iH Actividades sin asignar 

Todas las actividades 

Actividades paralelas 

|] Actividades secuenciales

Figura 75. Opción Actividades en curso
FUENTE: Cecilia Tapia

Elementos de trabajo

3. Seleccionamos la actividad manual que deseamos completar.

MA 963 Implementación del Cam... Temporal... En curso 06/03/2012 12:02:3E

MA342B Implementación del Cam... TAPIA CAL- En curso 16/04/2012 9:42:38

MA3433 Implementación del Cam... TAPIA CAL... En curso 16/04/2012 9:39:35

Figura 76. Seleccionar implementación del cambio en curso
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En el panel T areas, haga clic en M a rc a r como com pletada.
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Marca' camc Completaca 

Marca' camc Con errares

Figura 77. Panel de tareas de actividades en curso
FUENTE: Cecilia Tapia

*** S ü sq ueda d s art ícu les d e conocí rr ie ritos

5. En el cuadro Comentarios, escriba el comentario que deseamos y hacemos clic en 

Aceptar.

Figura 78. Agregar comentario a completar una actividad
FUENTE: Cecilia Tapia

6. Una vez que hemos completado la actividad, la solicitud de cambio cambiará de 

estado a Completado.

CAMBI02883 NO HACER CASO A ESTE CAMBI... MINO VIDAL MARIA MERCEDES En curso Estándar

CAMBI03431 Apertura de puertos en el firewall... TAPIA CALVO PINA CEClUA VERO- Completado Estándar

CAMBI01328 prueba de cambio TAPIA CALVO PINA CECILIA VERO... En curso Mayor

Figura 79. Vista de solicitud de cambio completada
FUENTE: Cecilia Tapia
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7. Llegará un mensaje de correo a la persona que solicitó el cambio, indicando que su 

solicitud de cambio ha finalizado.

Figura 80. Correo de notificación de solicitud de cambio finalizada
FUENTE: Cecilia Tapia

2.5 Cerrar una solicitud de cambio

1. Ingresamos a la consola de Service Manager, hacemos clic en Elementos de trabajo.

2. En el panel Elementos de trabajo seleccionamos Administración de cambios y 

hacemos clic en Solicitudes de cambio: Completadas.

á Q  Administración de cambios

C?, Solicitudes de cambio: Actividad manual en curso 

C3 Solicitudes de cambio: Asignadas a mí 

Solicitudes de cambio: Cancelados 

Solicitudes de cambio: Cerradas 

C? Solicitudes de cambio: Completadas 

Solicitudes de cambio: Con errores 

Cu> Solicitudes de cambio: En espera 

Solicitudes de cambio: En revisión 

Solicitudes de cambio: Rechazadas 

□  Todas las solicitudes de cambio

Figura 81. Selección solicitudes de cambio completadas
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. Seleccionamos la solicitud de cambio que deseamos cerrar, desde el panel central.
CAMBI02759 prueba Temporal SCSM Completado Estándar

CAMBI03431 Apertura de puertos en el firewall... TAPIA CALVOPINA CECILIA VERO- Completado Estándar

CAMBI01241 Publish Offerings TAPIA CALVO PINA CECILIA VERO... Completado Estándar

Figura 82. Selección de solicitud de cambio a cerrar
FUENTE: Cecilia Tapia

4. En el panel Tareas, hacemos clic en Cerrar.

CAMBI03431: Apertura de puertos et

* *  Búsqueda de artículos de conocimientos

Crear so icitud de cambio

Figura 83. Panel de tareas de acciones de solicitud de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En el cuadro Comentarios, escribimos el comentario que desee y hacemos clic en 

Aceptar.

^  Comentarios ^

Ha decidido cerrar una solicitud de cambio. Proporcione algún comentario.

Comentarios:

Cambio aplicado de form a satisfactoria (Apertura de puretos en firewall)

3928 caracteres restantes.

| Aceptar | | Cancelar |

Figura 84. Agregar comentarios a cierre de solicitud de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Podremos ver en la parte central de la consola que la solicitud de cambio aparece en 

estado Cerrado.

CAMBI03431 Apertura de puertos en el firewall... TAPIA CAIVOPINA CECILIA VERO... Cerrado Estándar

Figura 85. Solicitud de cambio cerrada
FUENTE: Cecilia Tapia

3. ADM INISTRACIÓN DE INFORMES

Los informes de Service M anager permiten recopilar y visualizar datos y tendencias 

correspondientes a todo el entorno de la empresa. Por ejemplo, se puede generar un 

informe que muestre la cantidad de incidentes que se han producido en un período de 

tiempo específico. Esa información se puede utilizar para calcular el coste de cada 

incidente (en horas) y también para detectar las tendencias que pudiesen haber, así como 

para tomar medidas preventivas para reducir el coste y la frecuencia con que ocurren los 

incidentes. Los informes pueden ser exportados y guardados en distintos formatos de 

archivo (MICROSOFT, 2011).

3.1 Informes de Service Manager

En Service M anager están disponibles los siguientes informes:
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Lista de actividades 
de revisión

Proporciona una lista de todas las actividades de revisión 
de un período de tiempo determinado que cumplen los 
criterios especificados. Los datos de este informe 
incluyen el estado actual, la fase, la condición de 
aprobación y el umbral de aprobación.

Administración 
de actividades

Detalle de actividad 
manual

Proporciona información detallada acerca de una 
actividad manual específica, como el título, la 
descripción, el estado y los clientes afectados.

Detalles de 
actividad de revisión

Proporciona información detallada acerca de una 
actividad de revisión específica, como el título, la 
descripción, el estado, los revisores y la condición de 
aprobación.

Distribución de 
actividades

Proporciona el número de actividades durante un período 
de tiempo especificado. Los datos de este informe 
incluyen el estado, el tipo y la fase de la actividad. Puede 
filtrar los datos por estado, fase o tipo.

Tendencias de KPI 
de administración 
de cambios

Proporciona el número y el estado actual (en curso, 
completado, error o cancelado) de solicitudes de cambio 
durante un período de tiempo especificado. Puede filtrar 
los datos devueltos en este informe por día, semana, 
mes, trimestre o año.

Administración 
de cambios Lista de solicitudes 

de cambio

Proporciona una lista de solicitudes de cambio en un 
intervalo de tiempo determinado. Los datos de este 
informe incluyen el estado actual, la categoría y el 
usuario al que está asignada la solicitud.

Detalles de la 
solicitud de cambio

Proporciona información detallada acerca de una 
solicitud de cambio específica, como el título, la 
descripción, el estado, el autor del cambio y la plantilla.

Administración
Detalle del equipo Proporciona información de configuración detallada sobre 

un equipo específico.

de configuración
Inventario de 
equipos

Proporciona una lista de los equipos disponibles en el 
grupo de administración.

Analista de 
incidentes

Proporciona indicadores de rendimiento esenciales para 
un analista especificado. Los datos de este informe 
incluyen el número de incidentes asignados al analista, el 
número de incidentes resueltos por el analista, el número 
de incidentes en los que ha trabajado el analista y 
cualquier tarea registrada relacionada con un incidente.

Detalles del 
incidente

Proporciona información detallada acerca de un incidente 
específico, como el título, la descripción, la clasificación, 
los servicios afectados, los elementos de configuración 
afectados y las actividades relacionadas.
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Administración 
de incidentes

Tendencia de KPI 
de incidentes

Proporciona el número de incidentes, incluido el número 
de incidentes para los que se ha superado el tiempo de 
resolución planeado, el número de incidentes 
transferidos, el tiempo medio de resolución, los minutos 
de trabajo por incidente y el tamaño del registro de 
trabajo pendiente relacionado con incidentes. Puede 
filtrar estos datos por clasificación o categoría, así como 
por día, semana, mes, trimestre o año.

Resolución de 
incidente

Proporciona el número de incidentes, incluido el número 
de incidentes para los que se ha superado el tiempo de 
resolución planeado y el tiempo medio de resolución. 
Puede filtrar los datos por día, semana, mes, trimestre o 
año.

Lista de incidentes

Proporciona una lista de todos los incidentes dentro de 
un período de tiempo determinado. Los datos de este 
informe incluyen los usuarios que tienen incidentes 
asignados, cuándo se crearon los incidentes y el estado 
actual de los incidentes.

Administración 
de problemas

Elementos de 
configuración (CI) 
con la mayoría de 
los incidentes

Proporciona una lista de los elementos de configuración 
que tienen al menos el número de incidentes asociados a 
ellos, según se especifica con el valor proporcionado 
para Incidentes por elemento de configuración 
durante el período de tiempo especificado. Este informe 
también incluye el número de solicitudes de cambio y 
problemas relacionados con el elemento de configuración 
específico.

Lista de problemas Proporciona una lista de todos los problemas dentro de 
un período de tiempo determinado.

Detalle de problema Proporciona información detallada sobre un problema 
específico.

Administración

Lista de registros de 
versión

Proporciona una lista de todos los registros de versión 
dentro de un período de tiempo determinado.

de versiones
Detalles de registro 
de versión Proporciona información detallada sobre un registro de

Tabla 1. Informes disponibles en Service Manager
FUENTE: (MICROSOFT , 2011)

3.2 Ejecutar un informe

1. Ingresamos a la consola de administración de Service M anager y hacemos clic en la 

opción de Informes.
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Figura 86. Opción Informes de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar todos los informes disponibles, 

en este caso vamos a Administración de incidentes.

Informes

Á _ Informes

UJj Administración de actv dades 

13) Administración de cambios 

Administración de configuración 

B  Administración de incidentes 

UJj Administración de problemas 

13) Administración de sen/idos 

Administración de veraiares 

Corfiguration Marager 

Informes favoritos 

i k  Eibliüteca Lie análisis

Figura 87. Selección de informes de administración de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte central de la consola marcamos el nombre del informe que deseamos

generar, y en la parte derecha en el panel de Tareas hacemos clic en Ejecutar 

informe.
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Administración de incidentes

Nomare
Ai a bld -le il t_üe ilc-j
Detalles de ine dente 

Usta de redente;

F.csmIj ü ú ii  J e  i il  Us i  ile 

Tender d o  de KPI de incidente

P  Editar oteros v
Descripción

E lle  il fu» i e  i l  j U'oi -iyiid ii è li  La i lI-svc iuLi e el le n d in e  ilu de  - i  and is la  c

Zite irf o r re  proporc 

Este ¡n to rre  propon 

E lle  il Tu« i e  p rjp u i.

ona nfcnroción detallado ecerea d :  un ineicente esserti... 

ona una Kfltc de incidentes, asi ccrnc alguros de s js  atri.. 

•j«id d  i m i « y  Je  iLidcrles, o l u i k j  ii.<àilu> J=  dlua li...

Este irf o r re  indire cl r  ó r  ero de nc dentea, edcnÓ3 de cuántos de clloa hon 3...

Figura 88. Selección y ejecución de informe
FUENTE: Cecilia Tapia

> Tareas 

121 &
Aiidlibld de illudente;» 

E e c jta r  inferm e

• '  Elim nor

4. Hacemos clic en Expanda esta sección para mostrar los parámetros de este 

informe. Los parámetros sirven para personalizar el informe, mediante estos 

parámetros se podrá buscar o filtrar los elementos que deseamos incluir en un informe.

Figura 89. Vista expandir parámetros de informe
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Seleccionamos la Fecha de inicio y Fecha de finalización así como los otros criterios 

para realizar el filtrado y luego damos clic en Ejecutar informe en el panel de 

Tareas.

7 Anolsto de incidentes

j i  c a rra c a  ecta ceccicr para saltar oc p«ramafoc de eete rfe m e

.*<ei9 nade ahftro de facTss 

Craeted iste

hecta Oe inoo -erte ds 'nal lación
Pr1rr«»r -fa re f*r=» *rtrr̂ «3r= v l-oy

Zona horaria
(JTC 05 001 Boooza. Lime, Cebo -

Ncmara ~  | A jre jo r | | (Todos i

Cola
I ¿iíai:

Cüfcacna de doaf corion £<rvicc
| rruLw:_______________ I ̂  | ✓] (Ai;

i 3  I I* - I3 |o8 ► W I ♦ J  I J  J j d ’ Mags v̂ cd- ~ I 1 =nd I

Figura 90. Vista edición de parámetros de informe
FUENTE: Cecilia Tapia

> Tarcas 

Q &
Analista de incidentes A 

El »cuta- Infnme

jia ida t _JltJ cWiilv 

Guardar :ono rfcrmc v'ncüado

cencrsl

6. A continuación podremos visualizar el informe generado el mismo que podremos

imprimirlo, guardarlo o exportarlo en el formato deseado seleccionando el icono

correspondiente en la barra de la parte superior del informe.
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Figura 91. Vista edición de parámetros de informe
FUENTE: Cecilia Tapia

4. PORTAL DE AUTOSERVICIOS

El portal de autoservicios personalizado para la Corporación Salud dispondrá de las 

siguientes opciones:

4.1 Inicio

Página principal en donde se puede visualizar un breve texto que indica si el 

usuario necesita ayuda, también podremos visualizar en la parte derecha los anuncios y 

catálogo de servicios.

Figura 92. Vista página de inicio del portal de autoservicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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4.2 Anuncios

En la parte de anuncios, el usuario podrá visualizar todos los anuncios que agregue 

el área de Tecnología y Sistemas de Información, por ejemplo se podrá configurar 

mensajes de indisponibilidad de servicios cuando existan mantenimientos programados, o 

los que área considere pertinentes. Estos anuncios los configura el administrador de la 

M esa de Servicios desde el portal.

INDISPONIBILIDAD DE CORREO 

Figura 93. Vista anuncios del portal
FUENTE: Cecilia Tapia

4.3 Catálogo de Servicios

En el enlace de Catálogo de Servicios, el usuario podrá visualizar la carta de los 

servicios que ofrece el área de Tecnología y Sistemas de Información hacia la empresa, es 

un documento de información al usuario.

Catálogo de Servicios

CATALOGO DE SERVICIOS 

Figura 94. Vista catálogo de servicios del portal
FUENTE: Cecilia Tapia

4.4 Artículos de Conocimiento

Al hacer clic en el enlace A rtícu los de Conocim iento, el usuario podrá visualizar 

información para comprender y solucionar problemas de tecnología que pudieran 

presentarse y que no requieran de la intervención directa de un analista de M esa de 

Servicios. Al ingresar a la página se desplegará toda la información disponible la misma
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que es ingresada por los analistas desde la consola de Service Manager. El usuario podrá 

consultar de acuerdo a sus necesidades.

Figura 95. Vista artículos de conocimiento del portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia

4.5 Peticiones de Servicio

La página de Peticiones de Servicio sirve para que los usuarios finales puedan 

reportar las solicitudes de requerimientos o incidentes. Estas solicitudes se direccionar a la 

consola de Service M anager donde serán gestionadas por los analistas. En el tema de 

creación de un incidente detallado en los primeros párrafos de este capítulo, se detallaron 

los pasos para ingresar incidentes desde el portal.

•  *
i. : v.-tjl -» P  » 0  d«i». C  X  J Hf i' mi ['■«*•»v*

| | A iliiw  t  J .k ii Ve K<*v«iKi HataiiioiUs Ayu0«
Inído Solicitud de servicio
Afüculry. rio "orcrimf rrn
Peticiones de Servias

Wkisnes Ce !»crv¡ró - 
3GMEP

~  PETICIONES DE Decanece a;

V¿ SERVICIO
Mis Requer míenlos

Mis Actuidades

Ttulc
2  y env ia r

Owripeion M koonwwMrt» ^  ccHnMctón
1

Archivo Adjunto

1 Cxamitar... 1

llru  ii n ú . iis p u ii t.i'i di' is ic  íiy nnil.itic n  *«ii v.ilicLr.. U jij.i idir. |u*.i

<- Atrás Siguiente -> Cancelar X

Figura 96. Vista peticiones de servicio del portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia
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4.6 Peticiones de Servicio -  SIGMEP

La página de Peticiones de Servicio - SIGM EP cumple la misma función que las 

peticiones de servicio mencionadas en el párrafo anterior, pero se personalizó para uso 

exclusivo de los requerimientos de una de las aplicaciones corporativas utilizadas en la 

Corporación Salud (SIGMEP).

Figura 97. Vista peticiones de servicio SIGMEP del portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia

Mis Requerimientos

En la página de Mis Requerimientos el usuario final podrá revisar la información 

de todas sus solicitudes ingresadas, mediante esta opción se podrá visualizar todo el 

historial para cada ticket abierto, desde que es registrado hasta el momento en que es 

resuelto.

52



Figura 98. Vista mis requerimientos del portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia

4.7 Mis Actividades

En la página de M is A ctividades, los usuarios finales podrán realizar aprobaciones 

para actividades asignadas para requerimientos del Sistema de M edicina Prepagada 

(SIGMEP).

Figura 99. Vista mis actividades del portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia
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A N E X O  4.4

CARTA DE ENTREGA DE PROYECTO

En la ciudad de Quito a los 2 días del mes de Mayo del año 2012 se reunieron en el 

departamento de Tecnología y Sistemas de la información, el Gerente del área, los Jefes de 

Infraestructura. Producción, Desarrollo, Seguridad, Soporte y Servicios. Se entrega por 

parte de Cecilia Verónica Tapia Calvopiña con CI: 1714678727, egresada de la 

Universidad Tecnológica Particular de Loja. toda la documentación respectiva y proyecto 

implementado a beneficio de la empresa. El proyecto es recibido con previa constatación y 

verificación, dejando constancia de la conformidad de la misma, para su efecto.

Entregué conforme 

Tlga. Cecilia TapiaIng. Felipe Dueñas 
GERENTE DE TECNOLOGÍA Y SISTEMAS 

DE INFORMACIÓN

SAIUDSA '
SISTEMA DE MEDICINA PBEPA6ADA 

DEL ECUADOR 5. A.


