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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene por propdsito realizar la configuracion y parametrizacion
de una Mesa de Servicios en una empresa de seguros de salud, tomando como criterios los
establecidos en las mejores practicas ITIL V3. Para cumplir con este objetivo, primero se
prepararon documentos de disefio de procesos que recomiendan las mejores practicas de
tecnologia, como son la gestion de incidentes, gestion de requerimientos, gestion de
cambios y niveles de servicio, los cuales tienen como punto comun la funcién de mesa de

servicios.

Con estas herramientas, se procedid a la implementacidon y configuracion de la mesa
de servicios mediante la utilizacién 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 préacticas de ITIL, para brindar soluciones rapidas y eficientes ante las fallas
de servicios tecnoldgicos y contar con oportunidades de mejora que incrementen la

satisfaccién de los usuarios internos de la empresa.

Palabras claves: Mesa de Servicios, Service Desk, liil
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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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INTRODUCCION

En la actualidad la satisfaccién de los clientes es la clave para el éxito de cualquier
empresa, esto se debe a que la sociedad es cada vez méas exigente y demandante en
cuanto a la disponibilidad de los servicios; por eso es importante llevar a cabo una gestion
tecnologica que se adapte al constante cambio que viven las empresas, la cual esta
directamente relacionada con la aplicacion de procesos de tecnologias de informacion,
convirtiéendose asi, en el principal desafio al que se enfrentan los departamentos de

sistemas de la mayoria de organizaciones.

Para cumplir con este objetivo la mayoria de organizaciones han adoptado como
marco de trabajo a la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) que
consiste en un conjunto de "mejores préacticas” para la gestion de servicios de tecnologia. La
empresa de seguros de medicina prepagada Salud S.A. también se une a esta orientacién
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 conduccion de la empresa por el camino de la excelencia, mediante la creacién de una

cultura de servicio.

Un problema frecuente detectado en la mayoria de departamentos de tecnologia esta
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
gestion tecnoldgica, ya que la consecuencia sera la generacién de errores, pérdida de
tiempo y de recursos. El presente proyecto tiene como objetivo implementar una
herramienta tecnoldgica que permita gestionar las solicitudes y requerimientos de servicios
de tecnologia de los usuarios internos de Salud S.A., esta herramienta debera estar

respaldada por el marco de trabajo de ITIL.
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En primer lugar se mostrard el marco teodrico en el que se presentard informacion
acerca de las fases asi como las ventajas de aplicar las "buenas practicas" de ITIL, también
se examinara el concepto de Mesa de Servicios que es una de las funciones mas
importantes para la gestion de servicios dentro de una empresa. Una vez entendida la
ideologia sobre la que se fundamentan los procesos, se presentara el analisis de la situacién
actual de Salud S.A. en el que se podrd comprender la forma de trabajo del &area de
Tecnologia y Sistemas de Informacién de la empresa. En base al andlisis de la situacion
actual, se podra dar a conocer la propuesta desarrollada para el mejoramiento, la

optimizacién de los procesos y forma de trabajo.

Para llevar a cabo la implementacién de la herramienta de apoyo tecnol6égico System
Center Service Manager que esta basada en ITIL, serd necesario especificar la estructura
de la Mesa de Servicios asi como procesos importantes como son la Gestién de Incidentes y
Requerimientos, Gestion de Cambios y Gestion de Catalogo 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 podra llevar a cabo un estudio de las solicitudes y
requerimientos registrados durante el trabajo diario del departamento de Tecnologia y
Sistemas de Informacién, beneficiando asi a la toma de decisiones que lleven al
mejoramiento continuo para el incremento de la satisfaccion de los usuarios internos de la

empresa.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

11 Itil

ITIL (Information Technology Infraestructure Library) es una Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion y es el estdndar mas utilizado para la gestion
de servicios de tecnologias de la informacién, fue desarrollada en 1989 por la CCTA hoy
conocida como OGC (Office of Government Commerce) agencia gubernamental britanica.
Consiste en un conjunto completo y consistente de "buenas practicas” que ayudan a las
empresas a brindar servicios de calidad que involucran altos niveles de disponibilidad y
satisfaccion de los clientes en una organizacion, estas buenas practicas se adaptan a

cualquier empresa. (Echeverry Sanchez, 2010)

A lo largo de su evolucion se han publicado varias versiones de ITIL como un
conjunto de libros. "ltil V3, se enfoca en el ciclo de vida del servicio a partir de la estrategia
del servicio, desarrolla sisteméaticamente cada fase del ciclo de vida incluyendo el disefio del
servicio, la transicion del mismo y finalmente la operacion de este; todo bajo una

permanente monitorizaciéon de la disciplina de mejora continua” (Echeverry Sanchez, 2010).

1.1.1 Fases de Itil V3.

La Versiéon 3 de ITIL se basa en el Ciclo de Vida del Servicio y en las relaciones entre
componentes de la gestion 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 continuacién se citard a manera de resumen cada una de las fases del Ciclo de
Vida del Servicio, esta informacién 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

grafico:
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Figura 1.1 Ciclo de vida del servicio

FUENTE:(Kite, 2011)
1111 Estrategia del Servicio (Service Strategy):

Expone el ciclo de vida del servicio y proporciona guia para definir, disefar,
desarrollar e implementar la Gestion de Servicios, es decir que sirve para orientar tanto a
proveedores de servicios como a los clientes de la organizacion para tomar decisiones que
redunden en la excelencia del servicio. Se explica el por qué en lugar del cdmo y como se
puede observar en la figura es el eje de todas las demas fases. (ITpreneurs Nederland B.V.,

2009)

El propésito de la Estrategia del Servicio es:

. Definir la operacion y crecimiento a largo plazo.
. Definir la transformacion de la Gestion de Servicios en un activo estratégico.
* Observar las relaciones que existen entre varios servicios, sistemas 0 procesos

del negocio.

Los procesos de la Estrategia del Servicio son:

» Gestion del servicio, que es la capacidad que posee una organizacion 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, disefiar,
desarrollar y adaptar los servicios. (Van Bon, 2008, pag. 27)

» Gestion de la cartera de servicios, toma en cuenta a los servicios como valor del
negocio y permite administrar todas las inversiones afiadiendo el maximo valor al
mismo tiempo que se gestionan los riesgos y los costes. (Van Bon, 2008, pag.
27)

* Gestion de la demanda, incorpora actividades que sirvan para entender la
demanda de los servicios del cliente y asi 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 dificiles de recuperar
pero que tampoco sea insuficiente a tal punto que afecta a la calidad de los
servicios prestados. (Van Bon, 2008, pag. 27)

* Gestion financiera, se responsabiliza de la administracion de presupuestos,
contabilidad y cualquier requerimiento que involucra costes de los proveedores
de servicios de Tl. Este componente sirve para prever informacién que garantice

la prestacion eficaz de un servicio y agregue rentabilidad.

1.1.1.2 Disefio del Servicio (Service Desing).

Esta fase sirve para la creacion de activos dentro de los servicios de tecnologia en la
organizacion, tomando en cuenta el tiempo y recursos econémicos disponibles. El objetivo
es disefiar nuevos servicios o modificar los que ya existen, desde su arquitectura, politicas y

documentacion para cumplir con los objetivos del negocio.

La estrategia de servicios involucra los siguientes aspectos (ITpreneurs Nederland

B.V., 2009):

. Suministra una guia en el disefio y desarrollo de los servicios mediante
meétodos de disefio.

. Provee una guia 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, estandares y
regulaciones minimizando o previniendo los riesgos.

. Desarrolla la capacidad de disefio para la Gestién de Servicios.
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Los procesos de la Estrategia del Servicio se citan a continuacion (Van Bon, 2008,

pag. 36):

Gestion de niveles del servicio (SLM), sirve para definir, documentar, acordar,
medir, monitorear, reportar el nivel de los servicios de Tl, asi como para
mejorar las relaciones y comunicacién 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 areas de un mismo departamento, y los
UC o contratos que se concretan con proveedores externos.

Gestion del catdlogo de servicios, se enfoca en producir y mantener un
catdlogo de servicios actualizado, con informacion exacta y consistente. El
catdlogo de servicios consiste en dos tipos: el catadlogo de servicios del
negocio que es el que esta disponible para que el cliente visualice los
servicios que brinda el area tecnologica al negocio y el catdlogo de servicios
técnico que no esté disponible para el cliente, sino que corresponde al punto
de vista del proveedor de los servicios de tecnologia.

Gestion de la disponibilidad, sirve para garantizar que el nivel de
disponibilidad de un servicio de Tl cumpla o exceda las necesidades actuales
y futuras del negocio y todo esto se realiza al menor costo.

Gestion de la seguridad de informacion, tiene que ver con el establecimiento
de politicas que permitan la administracion de informacién guardando la
confidencialidad, integridad, disponibilidad, autenticidad y aceptacidn.

Gestion 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.

Gestion de la capacidad, permite la creacion de un plan que permita cumplir
con las necesidades actuales y futuras de la organizacién, garantizando que
los logros del rendimiento del servicio cumplan con los objetivos acordados;
incluye la implementacion de medidas proactivas.

Gestion de la continuidad de los servicios de TI, tiene como objetivo mantener
planes de continuidad y recuperacién de los servicios de Tl, mediante un

andlisis del impacto, centrados en situaciones que se pueden considerar
8
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desastrosas como son las catastrofes. Estos planes proveeran una guia,
mecanismos adecuados, medidas proactivas, etc. para garantizar el

funcionamiento del negocio.

1.1.1.3 Transicion del Servicio (Service Transition).

Es una interfaz entre dos fases del ciclo de vida del servicio: el Disefio del Servicio y
la Operacion del Servicio. Proveer de una guia para la gestion de los cambios de los
servicios, es decir establece las mejoras de las capacidades de transicion de servicios
nuevos o modificacion en la operacidn, es decir que a través de esta fase se puede eliminar

o afadir servicios al catalogo de servicios.

El propésito de la Transicion 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 produccion.

. 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 Disefio del Servicio.

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

. Gestion del Cambio, encargada de llevar a cabo el control de cambios a los
servicios existentes (adiciébn, modificacion o eliminacidn de un servicio
autorizado) o la incorporacién de un nuevo servicio. Los cambios se clasifican
en tres clases: cambio estandar o pre autorizado, cambio normal o generado
mediante una peticién 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 gestién de cambio es necesario la creacién y registro de la

solicitud de cambio conocida también como RFC.
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. Activos de Servicio y Gestion de la Configuracion, se encarga de suministrar
acceso de forma facil, segura y rapida a los elementos de configuraciéon o
componentes de un servicio. También define y controla los componentes de
los servicios e infraestructura, manteniendo informacion exacta de la
configuracién, historial de estados, planeacion y estado actual de los mismos.

. Gestion de Implementacion y Version, sirve para disponer de planes bien
definidos de la version e implementacién, mediante un grupo de
implementacién y un ambiente concreto se llevardn a cabo tareas de
creacion, instalacion, pruebas y despliegue con éxito; de tal manera se
contara con la capacidad de entregar requerimientos con garantia y de

acuerdo a las especificaciones de los niveles de servicio.

1.1.1.4 Operacion del Servicio (Service Operation).

Proporciona orientacién de cémo lograr la entrega eficiente y efectiva de los
servicios, asi 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):

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

e La operacién depende de la buena planeacion e implementacion de los
procesos.

e Cumplir con los objetivos estratégicos a lo largo de las operaciones del
servicio.

e Adaptacion a los cambios del negocio y al ambiente tecnolégico manteniendo

la calidad.

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

e Gestion de incidencias, cuyo proposito es restaurar la operacion 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.
10
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e Gestion de eventos, cuya finalidad es detectar los eventos y verificar que la
accion tomada para su solucion sea la mas adecuada. Involucra reconocer
gué eventos son de operacién regular, eventos que son excepciones y
eventos que son inusuales en las operaciones diarias del negocio.

* Cumplimiento de la Peticidn, 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 comunicacion para las peticiones, este canal también
sirve para brindar informacién general, quejas o comentarios y en caso de
gue los requerimientos cumplan con los requisitos, se realizara la entrega de
los componentes solicitados en la peticion.

* Gestion 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 ademas definir responsables para
gestionar el ciclo de vida de todos los problemas.

» Gestion del acceso, su propoésito es asegurar el acceso y uso correcto de un
servicio a todos los usuarios autorizados, mediante politicas y acciones
definidas en la Gestion de Seguridad, por lo tanto previene del acceso a

usuarios no autorizados.

Las funciones de la Operacién del Servicio son:

« Centro de Servicio al Usuario (Mesa de ayuda), Unico punto de contacto
conformado por un equipo de trabajo que son los encargados de restaurar un
servicio a la operacién normal en el menor tiempo posible. Las solicitudes son
recibidas por diversas vias como llamadas telefonicas, portales web, correo
electronico o reportes automaticos de eventos de infraestructura. Para realizar
esta gestidon se debe disponer de herramientas y software especializado para
gestion de solicitudes.

» Gestidn técnica sirve para suministrar los recursos y habilidades necesarios
para dar soporte a las operaciones diarias de la infraestructura de TI,
dependiendo del tamafio de las empresas se puede gestionar dentro de un
solo departamento o a través de divisiones especializadas. Por tanto la
Gestion Técnica servird para planificar, implementar y mantener la

infraestructura técnica estable y necesaria para brindar soporte al negocio.
1
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e Gestion de aplicaciones, es importante para gestionar el disefio, 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.

e« Gestion 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 Gestion de las
Instalaciones. Su objetivo es garantizar la ejecucion y el monitoreo de las
tareas operacionales rutinarias y los eventos en la infraestructura de TI,

brindando estabilidad y mejoras al menor costo.

1.1.15 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 evaluacidon 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 revision, andlisis y ejecucidon 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.

e 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.

12
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Ventajas de Itil.

It ayuda a que las organizaciones tengan politicas de Tl alineadas con el plan
estratégico del negocio, logrando la disponibilidad de los servicios y la satisfaccion de
los clientes.

Definicién de roles y responsabilidades para el cumplimiento de los objetivos.

Apoyo para la solucion de incidentes y problemas de forma rapida y eficiente.
Identificacion de forma fécil y proactiva los errores, eventos y problemas, lo cual
permite una gestion oportuna y efectiva.

Disminuye el nimero de llamadas al Service Desk al documentar la resolucion 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 comunicacion
interna y proveedores a través de procedimientos estandarizados.

Mejora la imagen del area de tecnologia ante el resto de usuarios de toda la
empresa.

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

garantiza la calidad de los servicios de TI.

Mesa de servicios

Definicion.

La mesa de servicios es una funcidn que forma parte de la fase de Operacion del

Servicio de Il V3, esta conformada por un grupo de profesionales responsables de la

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

diario entre los usuarios o clientes y las tecnologias de informacion; esta funcion es

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

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

debe ser independiente de su localizacidn geografica y las solicitudes ser reciben por

diversas vias como son las llamadas telefénicas, portal Web, correo electrénico o reportes

automaticos.
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Su objetivo principal es restablecer a la normalidad cualquier servicio que puede
conllevar la reparacidon 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 filosofia de atencién al cliente de la
organizacion, 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 pagina web de Osiatis S.A. (2011) se definen

tres que describimos a continuacion:

Estructura Local.

Se ubica dentro o fisicamente cerca de la colectividad de usuarios a la que da
servicio. Pueden existir varios centros ubicados en distintos puntos geogréaficos pero el
mantener una estructura de este tipo resulta en mas costos, dificulta la gestion y monitoreo
del servicio, y hace dificil la comunicacion o flujo de datos y conocimiento entro los

diferentes centros de soporte.

Figura 1.2 Estructura Local
FUENTE: (Osiatis S.A., 2011)
14
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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

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

mas facil la gestion.

SERVICE DESK

— | —14?

Gestion 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 estan dispersos por distintos lugares geograficos; con este tipo de estructura se

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

consistente.

15
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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.

16
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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 solucion 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, emision y monitoreo de las solicitudes de servicio de los usuarios mediante
software especializado (incidentes, quejas y requerimientos).

Resolucion de las incidencias en el menor tiempo posible y en el primer punto de
contacto.

Seguimiento e informacion a los usuarios sobre el cumplimiento de los Acuerdos de
Niveles de Servicio o SLAs.

Atencidn 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 Tl para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio
acordados.

Identificacion de problemas.

Cierre del incidente y notificacion al usuario.

Encuestas de satisfaccion a los usuarios, que consiste en una serie de preguntas
gue permitan el registro de la opinion de los usuarios con respecto a la atencion
brindada por la mesa de servicios, estas encuestas deben ser recopiladas y
analizadas de forma periédica para encontrar las oportunidades de mejora en la

calidad del servicio.

17
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La Mesa de Servicios es la principal fuente de informacién a los usuarios. Osiatis

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

de Servicios:

1.25

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 comunicacién directa con los usuarios de debe identificar nuevas

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

Procesos de la Mesa de Servicios.

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

Gestion de Incidentes y la Gestion de Requerimientos o cumplimiento de peticion. Para

entender estos procesos es necesario conocer algunos conceptos importantes referentes a

este tema:

Evento: Notificacidn generada por un servicio de Tl, elemento de configuracién o una
herramienta de monitorizacidon, también puede definirse como un cambio de estado
significativo de un elemento de configuracidon o un servicio de Tl, debido a un evento
puede existir la necesidad de registrar un incidente.

Alerta: Indicacién 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 mas incidentes.
Alternativa: Es una solucion que reduce o elimina el impacto de incidente o problema
cuando todavia no se dispone de la solucidn total al problema.

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

informacion, consejo o un cambio estandar o pre autorizado.

18
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1.25.1 Gestién de Incidentes.

Un incidente es una interrupcién no planeada o una degradacién en la calidad de un
servicio de TI. La gestiébn 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 organizacion 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 grafico a continuacion:

Figura 1.5 Ciclo de Vida de un Incidente

FUENTE: (Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2008)

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

detalla a continuacién:
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Figura 1.6 Procesos de la Gestion de Incidentes

FUENTE: (ITpreneurs Nederland B.V., 2009)

Identificacion y Registro

Existen diversas fuentes para la generacién de incidencias, como lo muestra el
grafico anterior: usuarios que reportan a través de llamadas, correos, gestién de eventos,
etc., por ello es necesario registrar con detalle los datos de cada incidente (fecha, hora,

descripcidn, sistemas afectados, etc.) para realizar la respectiva gestion.
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Priorizacién

Significa asignar una prioridad dependiendo de dos factores: el impacto y la urgencia.
El impacto es una medicion del efecto de un incidente, problema o cambio en los procesos
del negocio. La urgencia es una medicidon de la cantidad de tiempo que tarda un incidente,

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

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.

Impacto
Baja Media Alta
Baja 9 8 7 1
Urgencia Media 6 5 A
Alta 3 2

Figura 1.7 Cuadro de prioridad

FUENTE: (MICROSOFT, 2011)

Diagnéstico inicial

El diagndstico inicial o de primer nivel se lo realiza a través de las bases de datos de
conocimiento en donde se tiene informaciéon 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 Gestion 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 jerarquico

qgue implica niveles superiores de gestion para apoyo en un escalamiento.

Investigacion y diagnoéstico

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.

Resolucion y recuperacion

Una vez encontrada la solucién al incidente se debe proceder con la ejecucién de las

acciones para restablecer el servicio.

Cierre de incidente

La ultima etapa del incidente es el cierre oficial que se consigue cuando se ha
aplicado la solucion y se ha comprobado con el usuario que la falla ha desaparecido,
generalmente se utiliza una encuesta de satisfaccion para validar la percepcidon del usuario

en cuanto a la atencién brindada.

Cabe recalcar que el registro de incidentes debe ser actualizado periddicamente de
tal manera que los usuarios se mantengan informados y puedas consultar su status cuando
en el momento que desee y ademas todas las fases deben ser monitoreadas de forma
permanente, este seguimiento tiene relacidon con otras fases del ciclo del servicio tal como

se detalla en el siguiente grafico:

22



Universidad Técnica Particular de Loja

Figura 1.8 Proceso de Gestion de Incidentes

FUENTE: (Osiatis S.A., 2011)

1.2.5.2 Gestion de Requerimientos.

Este proceso también es conocido como Gestion de Requerimientos, su finalidad es
gestionar todas las peticiones diarias de requerimientos del servicio, la relacion se da entre
los usuarios finales y los proveedores de los servicios de tecnologia; 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 mas frecuentes, el proceso de esta gestién 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 Gestion 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 verificara la eficiencia y
efectividad, algunas de las métricas citadas en el curso de ITpreneurs Nederland B.V. (2009)

son:

« Numero 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 ningun tipo de escalamiento.

» Tiempo promedio de resolucién de un incidente.

e« Tiempo promedio que se demora el escalamiento de un incidente al soporte de
mayor nivel.

 Nudmero 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 revisary cerrar una llamada que ya ha sido resuelta.

 Ndmero de llamadas atendidas diaria, semanal y mensualmente junto con el tiempo
promedio de cada llamada.

» Cantidad de incidentes sin resolver.

 Encuestas de satisfaccién al cliente.

1.2.7 Implementacion.

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

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

* Las necesidades que presenta actualmente la empresa.
» Definicién de las funciones.

» Definicién de responsables para cada funcion.
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» Planeacion para realizar encuestas que permitan conocer las expectativas de los
usuarios.

« Determinacion de las habilidades y destrezas que deben poseer los integrantes de la
Mesa de Servicios, adicionalmente establecer protocolos de interacciéon con el
cliente.

« Estructura que se requiere, ya sea local, centralizado o virtual dependiendo de la
organizacion.

» Definicién de las herramientas tecnologicas que se requieren.

» Especificacién de las métricas que serviran para evaluar el rendimiento.

» Establecimiento de la publicidad mediante la cual se dara a conocer a los usuarios
los beneficios de la nueva forma de atencion y soporte.

» Garantizar el compromiso de la direccién para mantener esta nueva ideologia.

1.3 Discusién final.

Como se puede notar en las paginas anteriores, los procesos basados en "buenas
practicas” de ITIL, constituyen el fundamento para brindar un servicio de calidad en las
areas de TI, estds buenas préacticas son adaptables a cualquier tipo de organizacion, y
desde cualquier punto de vista, es importante adoptarlas para disponer de servicios
tecnoldgicos alineados a los objetivos del negocio, de esta manera se podra llevar a cabo un
trabajo eficiente y oportuno, un control de la infraestructura y optimizaciéon de los recursos;
todo el trabajo y esfuerzo que se dedique a la implementacion de procesos se veran
recompensados con los beneficios y percepcion de satisfaccion de los usuarios o clientes

finales con relacién a los servicios tecnologicos brindados.

Es importante recalcar que implementar ITIL en cualquier organizacibn no es un
trabajo inmediato, requiere de un cambio cultural en toda la organizacion, el avance es
progresivo en cada una de las fases del ciclo de vida de lItil, 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 mayoria de empresas empiezan tiene que ver con la Gestion de Incidentes y

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

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

21 Empresa sujeta a investigacion

Salud S.A. es la empresa mas grande de medicina prepagada del Ecuador, dedicada
al cuidado de la salud, brinda soluciones de proteccién en el mercado de asistencia médica
desde 1993; dispone de servicios ambulatorios y servicios odontolégicos privados mas
importantes del pais. Se creé con la finalidad de brindar soluciones integrales y completas al
cliente, cuenta con experiencia de 18 afios de gestiébn en medicina prepagada, 10 afios de
servicios médicos y 2 afios de prestacion en servicios dentales, ademas de los 35 afios de
labores de sus principales socios, en el campo de los seguros. También es importante

mencionar que la empresa tiene certificaciéon 1ISO 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 tecnoldgicos;
posee una infraestructura de datos centralizada en Quito y las comunicacion 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 situacién ha llevado a la
necesidad de implementar procesos de tecnologia basados en buenas practicas para poder

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

El departamento de Tecnologia y Sistemas de Informacién es el encargado de
brindar soporte tecnolégico a usuarios internos de la empresa, esta atencion 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 Area de Tecnologia por ofrecer un mejor servicio a sus usuarios, también
el personal posee buena experiencia y conocimiento de la infraestructura y aplicaciones
corporativas, existe atenciéon remota para usuarios conectados mediante LAN y WAN. Sin
embargo debido al gran crecimiento de personal, se ha identificado una probleméatica en la
prestacion de servicios de tecnologia, las debilidades presentadas en el proceso son las

siguientes:
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Talento Humano:

e 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 campafias de refuerzo para dar
capacitaciones necesarias a los usuarios.

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

areas.

Métodos de trabajo:

 Las funciones de soporte del Centro de Servicio a Usuarios no estan
definidas.

¢ No existe definicion de politicas para el registro de actividades.

e No existe diferenciacion entre incidentes versus requerimientos en las
atenciones diarias a los usuarios finales.

« No estdn definidas las prioridades para la atencién 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 definicion concreta de los servicios tecnologicos, tanto para el
usuario final como para el personal interno de tecnologia.

* No se tiene definido un catdlogo de servicios de tecnologia.

» Algunos servicios brindados por el personal de soporte no son registrados,
por lo que el trabajo no refleja la situacién real.

e La blusqueda de soluciones se vuelve redundante y las tareas se duplican en
la atencion a usuarios ya que no se posee una base de conocimiento.

¢ No existe un Unico punto de contacto para toda la empresa.

* No estan definidos los OLA'’s entre las areas del departamento.

* No hay definicibn de SLA’s con el negocio.

* No estd definido un compromiso de tiempos de solucion 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 satisfaccion de los usuarios de
servicios.

No existe registro de quejas o consultas de los usuarios.

No existe modelos de escalamiento.

No existen politicas de registro de cambios.

No hay comunicacion entre el proceso de cambios con la atencion del Centro
de soporte a usuarios (Mesa de Servicios). Tampoco hay coordinacion entre
las diversas areas del departamento de Tecnologia.

No se categorizan ni priorizan los cambios.

Métricas:

No existen indicadores de los servicios ni de los procesos.
No se generan reportes periddicos de las atenciones brindadas ni tampoco se

cuenta con una herramienta que facilite dicho trabajo.

211 Estructura organizacional.

La empresa Salud S.A. es la encargada de comercializar los productos de salud,
estos productos incluyen planes individuales y corporativos. Esta conformada por algunos
departamentos como son: Gerencia General, Auditoria, Mercadeo y Ventas, Servicio al
Cliente y Operaciones, Area Técnica, Asesoria Médica y Reembolsos, Innovacion vy
Procesos, Tecnologia y Sistemas de Informacién, E-Business, RRHH, Administracion y Area

Financiera.

2111 Organigrama.

La Gerencia General de SALUD S.A. es la encargada de establecer las estrategias y
politicas 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 elaboracién, aplicacion, seguimiento y revision del

plan operativo de la organizacion.
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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 creacion de
productos y ofertas de salud para satisfacer las necesidades de los clientes, asi 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 informacién y asesoria del cliente de acuerdo a
las condiciones del contrato, dentro de los estadndares establecidos, también realiza la

emision y entrega de contratos y documentacion 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 Asesoria Médica y Reembolsos funciona a nivel nacional y es la
encargada de satisfacer al cliente mediante la restitucién de sus gastos médicos en base a
auditorias sujeta a las condiciones de cada contrato y de conformar la red de prestadores
gue 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 Auditoria Médica y Reembolsos

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)
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La Gerencia de Innovacion y Procesos funciona a nivel nacional y se encarga de
coordinar la ejecucidn del plan estratégico, dirigir proyectos PMO, coordinar la
implementacién y cumplimiento de gestion por procesos, investigar e implementar mejores

practicas de gestion y buscar mecanismos de mejora continua.

Figura 2.5 Organigrama Salud S.A. - Gerencia de Innovacidn y Gestién por Procesos

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia Técnica se encarga de apoyar a la Gerencia General en la elaboracion
de presupuesto del costo, generar informacion de los productos, servicios y condiciones de

los productos que tiene la empresa y apoyar en la creacion 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

via WEB para venta de productos y servicios en linea.

5.t ls-rtr: 3de E-
Business

Giorgia ValEnria

Coordinador 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 politicas de gestion,
por lo tanto realiza tareas de busqueda de personal para los distintos departamentos,

capacitacion de personal, etc.

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

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)

La Gerencia de Tecnologia y Sistemas de Informaciéon funciona a nivel nacional y es
la encargada de generar informacion para la toma de decisiones de los usuarios internos,

administrar los sistemas y tecnologias de informacion.
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Figura 2.9 Organigrama Salud S.A. - Gerencia de Tecnologia y Sistemas de Informacién

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 areas como son:

Presupuesto, Contabilidad, Tesoreria, Control Tributario y Némina.

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 areas 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 Tecnologia y Sistemas de Informacién

La Gerencia de Tecnologia y Sistemas de Informacién funciona a nivel nacional y es
la encargada de generar informacion para la toma de decisiones de los usuarios internos,
administrar los sistemas y tecnologias de informacion. Entre sus funciones estan las de
asegurar que el soporte tecnoldgico sea el adecuado a las necesidades de la empresa y la

introduccion de nuevas tecnologias.

Figura 2.12 Organigrama Salud Tecnologia y Sistema de Informaciéon

FUENTE: Salud S.A. (Marzo 2012)
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221 Areas de Tecnologia y Sistemas de Informacion.

La gerencia de Tecnologia y Sistemas de Informacién tiene a cargo varias areas
importantes para cumplir con su objetivo como son: Area de Proyectos, Area de Calidad,
Area de Servicios y Soporte Técnico, Area de Produccion, Area de Infraestructura, Area de

Seguridad Informética, y Area de Desarrollo de Aplicaciones.

2.2.1.1  Area de Proyectos.

Se encarga de la planificacion y ejecucién de proyectos con los mejores recursos
disponibles, dentro de los costos presupuestados y en el tiempo definido, es decir de la
administracion e implementacion de nuevos proyectos para la empresa. Todos los proyectos

estadn a cargo del Gerente de Proyectos.

2.2.1.2 Area de Calidad.

Se encarga de garantizar que los proyectos de Tecnologia y Sistemas se ejecuten de
acuerdo a los estandares de calidad establecidos por Salud S.A, mediante técnicas de

gestidon y control de calidad. Este trabajo esta a cargo del Coordinador de Calidad.

2.2.1.3 Area de Servicios y Soporte.

Es el a&rea encargada de gestionar las estrategias de servicio y soporte a usuarios
internos de Salud S.A., dar soporte a la operacidn diaria de todos los servicios tecnoldgicos
a los usuarios internos y a las diferentes areas internas de tecnologia, brindando calidad y
eficiencia con estdndares de calidad en la solucion de problemas e incidentes. Los cargos

gue existen dentro de esta area son:

« Jefe de Servicios y Soporte

e Gestor de Servicios de Primer Nivel

* Gestor de Incidentes Técnico de Segundo Nivel

* Gestor de Incidentes de Aplicaciones de Segundo Nivel

e Gestor de Problemas de Aplicaciones.
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2.2.1.4  Area de Produccion.

Es el &rea 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 programacion de procesos de aplicacion, respaldos, operacién vy

administracién de la base de datos. Los cargos que existen dentro de esta area son:

« Jefe de Producciéon

« Gestor de Producciéon

2.2.1.5 Area de Infraestructura.

Es el area encargada de disefiar e implementar los recursos de infraestructura del
data center, recursos y servicios referentes a las comunicaciones de redes y telefonia;
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 area son:

* Jefe de Infraestructura
¢ Gestor de Infraestructura de Redes y Comunicaciones
e Gestor de Comunicaciones y Centrales telefonicas

e Gestor de Administracién de Servidores

2.2.1.6 Area de Desarrollo de Aplicaciones.

Es el area 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 cédigo fuente ejecutable utilizando los lenguajes de programacién definidos asi
como las herramientas de software de apoyo a la programacién. También tiene a su cargo
el mantenimiento de las aplicaciones del cliente y la personalizacion de productos externos.
Los cargos que existen dentro de esta area son:
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« Jefe de Desarrollo de Aplicaciones
» Desarrollador de Aplicaciones

e Arquitecto de Aplicaciones

2.2.1.7 Area de Seguridad Informatica.

Es el area encargada de la identificacién, evaluacion y control de los riesgos que
puedan presentarse dentro de la empresa en cuanto se refiere a la seguridad de la
informacion. Se encarga de disefiar e implementar politicas de seguridad de los servicios

tecnologicos y de la informacion de la empresa.

2.2.2 Procesos y procedimientos de Tecnologia y Sistemas de Informacion.

Existen diversos procesos y procedimientos definidos en el area de Tecnologia, que
se han conformado de acuerdo a la norma ISO 9001 y que sirven de apoyo a TI, a

continuaciéon se detalla un resumen:

Tabla 2.1 Procesos ISO 9001 area Tecnologia 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
Operacién (Respaldo de Base de Datos) PR-TN-005
Administraciéon de la Base de Datos PR-TN-009
Call Dispatcher PR-TN-016

FUENTE: Cecilia Tapia
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2221 Desarrollo de Aplicaciones.

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

Duefio del proceso: Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacion 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.

Duefio del proceso: Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacion y en segunda

instancia el Jefe de Gestion de Servicios y Soporte

Este proceso sirve para asistir a los usuarios en los problemas relacionados con los
equipos de computacion (pcs, monitores, impresoras, periféricos, etc.); problemas
relacionados con las comunicaciones (internet, correo, etc.), asistencia de software
(antivirus, editores de texto, hojas de calculo, etc.), los usuarios realizan sus peticiones de
forma telefénica, por correo y personal. En este proceso estan 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.

Duefio del proceso: Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacion y en segunda

instancia el Jefe de Gestion 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 afio. 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.

Duefio del proceso: Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacion y en segunda

instancia el Jefe de Desarrollo de Aplicaciones.

Este proceso sirve para atender requerimientos del usuario para aplicaciones
especificas que utiliza la empresa, los cuales se reportan a través de un modulo 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 incorporacién de nuevos modulos 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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2.2.25 Respaldo de Base de Datos.

Figura 2.17 Procesos Operacion

FUENTE: Salud S.A.

Duefio del proceso: Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacion y en segunda

instancia el Jefe de Desarrollo de Aplicaciones.

Este proceso sirve para definir los datos que se mantendran respaldados de forma
diaria, mensual y anual. En este proceso participa el Jefe de Desarrollo de Aplicaciones,
Jefe de Gestion de Servicios y Soporte, Jefe de Infraestructura, gestores de administracion

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

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

Duefio del proceso: Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacion y en segunda

instancia el Jefe de Produccion.

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

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

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

Duefio del proceso: Jefe de Gestién de Servicios y Soporte

Este proceso sirve para la atencion oportuna de los requerimientos y necesidades de
los usuarios internos de la empresa a través de puntos de contactos definidos
telefébnicamente o por correo para las regiones de la sierra y costa; una vez recibidos los
requerimientos son registrados en un mddulo asignado especificamente para esta funcién.

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

Como se cité en el primer capitulo entre las areas estratégicas de la empresa esta el
Departamento de Tecnologia y Sistemas de Informacién, y dentro de este departamento el
area de Servicios y Soporte es crucial para la atenciéon de la demanda de servicios de los

usuarios internos; por ello sera tomada como referencia para motivos de esta investigacion.

Es el area de Servicios y Soporte es la encargada de facilitar el soporte diario de
todos los servicios tecnoldgicos a los usuarios internos y a las diferentes areas internas de
tecnologia, brindando calidad y eficiencia, disefiando mejoras para los procesos, servicios e

infraestructura.

2.2.3.1 Cargos del area.

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

Jefe de Gestion de Servicios y Soporte: Es el encargado de gestionar las
estrategias de servicio y soporte a usuarios internos con estandares de calidad en la
solucién de problemas e incidentes, tomando en cuenta que el soporte conlleva la operacién

diaria de todos los servicios de tecnologia. Entre sus funciones estan:

» Definir las necesidades de servicio de las areas usuarias.

» Asegurar que se cumplan los procesos de servicios de tecnologia.

* Realizar el mejoramiento continuo de procesos y servicios.

* Planear y coordinar las actividades de gestion de procesos TI.

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

» Capacitar a los usuarios internos en las nuevas tecnologias y servicios disponibles.

Gestor de Servicios de Primer Nivel: Se encarga de dar soporte a la operacion
diaria de los usuarios internos para todos los servicios de Tl en primer nivel, brindando
calidad. Es el punto de contacto entre el usuario y la gestion de servicio. Algunas funciones

asignadas son:
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e 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 operacion diaria de todos los servicios que Tl presta a los usuarios internos,
incrementando la eficiencia y efectividad. Su nivel de conocimiento es mas avanzando para
la atencion de incidentes que no se gestionaron en primer nivel. Entre las funciones que

debe cumplir estan:

* 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 cuéles
han sido las causas de incidentes recurrentes en aplicaciones del negocio, su mision es
poner en disponibilidad las aplicaciones y sistemas, esto incluye el desarrollo y
mantenimiento de las aplicaciones del cliente asi como la personalizacion de productos

externos. Entre las funciones que debe cumplir estan:

» Identificar, registrar y clasificar los problemas.

- Dar soporte a la gestion de incidentes de aplicaciones proporcionando
informacién y soluciones temporales o parches.

* Realizar un seguimiento post-implementacion de los cambios realizados en

aplicaciones.
* Realizar informes para documentar las soluciones.

* Mantenerse actualizado en los conocimientos requeridos para su funcion.

Gestor de incidentes de aplicaciones de segundo nivel: Es el encargado de
resolver de forma rapida y eficaz cualquier incidente que cause interrupcion en los sistemas

que son de uso corporativo. Entre sus funciones estan:
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e 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 Operacion y forma de trabajo.

A través del area de Servicios y Soporte ingresan incidentes y solicitudes de servicio
referentes a software, hardware, ofimatica, aplicaciones corporativas, adquisiciones de
hardware para usuarios internos, redes y comunicaciones. Entre algunos de los servicios

detallados anteriormente se puede citar los siguientes:

« Instalacion, soporte y mantenimiento de software y sistemas operativos.

* Instalacién, soporte y mantenimiento de software de ofimatica.

e Configuracién de drivers y utilitarios.

e Adquisicion de computadores para usuarios internos.

« Diagnostico o reparacion de hardware.

e Servicios de respaldo y restauracion de computadores

e Configuracién y soporte basico de redes

e Soporte en videoconferencias

e Soporte béasico en comunicaciones

e Configuracién de correo electronico en Blackberry.

e SIGMEP (Sistema de Medicina Prepagada), es una aplicacién corporativa que
sirve para la gestion 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 algun incidente o

requerimiento sobre esta aplicacion.

El area de Servicios y Soporte posee un proceso basico para atencion a los clientes
internos, los procesos y procedimientos que se aplican en el area son los correspondientes
a Call Dispatcher y Soporte a Cliente interno que se detallaron anteriormente. La forma de
operacion esta actualmente definida por regiones, una en la Sierra y otra en la Costa; en
cada region existen alrededor de 500 usuarios internos que reportan sus solicitudes de

servicio. Existen tres vias de comunicaciéon en cada region:
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Tabla 2.2 Medios de contacto para Soporte Técnico en Salud

REGION MEDIO DE CONTACTO

Correo:1001@saludsa.com.ec
IVR Teléfono 1001: Opcién 1 Soporte de aplicacion corporativa SIGMEP
_ Opcidn 2 Soporte de aplicacion corporativa HIS ISIS
Sierra Opcién 3 Soporte de aplicacion corporativa INTRANET
Opcidn 4 Soporte de impresoras
Opcién 5 Soporte técnico en general
Personal: Cuando el usuario acude fisicamente a las oficinas de Tecnologia

Correo:3001 @saludsa.com.ec
IVR Teléfono 3001: Opcién 1 Soporte de aplicacion corporativa SIGMEP
Opcidn 2 Soporte de aplicacion corporativa HIS ISIS
Costa Opcién 3 Soporte de aplicacién corporativa INTRANET
Opcidn 4 Soporte de impresoras
Opcién 5 Soporte técnico en general
Personal: Cuando el usuario acude fisicamente a las oficinas de Tecnologia

FUENTE: Cecilia Tapia

También se da atencion a usuarios VIP, estos usuarios son los gerentes y jefes de
las areas de Finanzas y Administracién, Recursos Humanos, Mercadeo y Ventas, Servicio al
Cliente y Operaciones, Asesoria Médica y Reembolsos, Innovacién y Procesos, E-business,
Comercial, asi como las gerencias y jefaturas de Salud S.A. A estos usuarios VIP se les
asigna mayor prioridad de atencion con relacién al resto de solicitudes de otros usuarios, y

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

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

diferentes provincias, la atencion esta distribuida de la siguiente manera:

* El personal de Soporte de Quito atiende a lbarra, 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
computacion, el usuario que reporta el dafio 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 via telefénica, la llamada es
atendida en primer nivel por el Gestor de Servicios de Primer Nivel, en el caso de que la
extension telefénica 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 via correo electrénico, estos pedidos son gestionados
Unicamente 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
comunicacion, los gestores de primer y segundo nivel deben registrar en el mddulo basico
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 via correo o verbalmente a las &areas de Infraestructura, Produccion,
Desarrollo y Proyectos, para que gestionen la solucion, pero no se lleva ningdn registro en el
madulo de incidentes. También existen algunos servicios que brindan proveedores externos
como por ejemplo el servicio de cableado estructurado, mantenimiento de equipos, enlaces
de comunicacién y otros; el personal de tercer nivel es el responsable de reportar a dichos

proveedores los problemas que generan interrupcion de los servicios de tecnologia.

2.3 Sintesis del analisis.

En el andlisis del funcionamiento actual del 4rea de Soporte y Servicios de Salud
S.A. detallado en los parrafos anteriores, se puede notar que el departamento cuenta con
procesos de la norma ISO 9001 que ayudan a la operacion cotidiana de las diferentes areas
que conforman el departamento de Tecnologia y Sistemas de Informacion, estos procesos
estan 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 area son fortalezas que no se las puede pasar por alto, sin embargo se

puede complementar la forma de trabajo con las buenas practicas de ITIL.
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La implementaciéon de las mejores practicas permitira solventar los problemas
actuales referentes al talento humano, métodos de trabajo y la ausencia de métricas, que
impiden llevar a cabo una gestion de servicios de calidad; los procesos de gestion de
servicios de Tl estaran respaldados con una herramienta adecuada para un registro
automatico y ordenado de solicitudes, a su vez este registro permitird llevar a cabo la
definicion 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 Justificacion

Tomando en cuenta que la tecnologia no es la respuesta a todos los problemas sino
gue 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 organizacidon para
satisfacer las necesidades de los usuarios, por lo tanto se plantea la creaciéon de una Mesa

de Servicios mediante la cual se logra mantener:

» Procesos estandarizados y optimizados con las mejores practicas.
« Personas que comprenden su rol y responsabilidades en los procesos.
« Herramientas tecnoldgicas que soporten los procesos y permitan a las

personas realizar sus actividades de manera eficiente y efectiva.

Procesos

Tecnologia Personas

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

Mediante este enfoque se obtendra algunos beneficios como son: la integracion del
area de Tl mediante la alineacion con los procesos del negocio, reduccion de costos,
mejoramiento de la calidad de los servicios, mayor productividad, disponibilidad, continuidad
y soporte, mejoramiento de la imagen del area de tecnologia ante el resto de usuarios de

toda la empresa.
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3.2 Objetivos

3.21 Objetivo General.

Implementar la herramienta de apoyo a los procesos de Tl de la empresa Salud S.A;;
la misma que permitirh mantener un Unico punto de contacto para la atencion de solicitudes

y requerimientos de servicios tecnologicos.

3.2.2 Objetivos Especificos.

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

proyecto son los siguientes:

e Obtener estadisticas de la herramienta de apoyo a la funcion de la Mesa de
Servicios en la empresa Salud S.A.

« Establecer y respaldar procesos de gestiéon de incidentes, requerimientos,
cambios y catalogo de servicios para apoyo a la gestion de servicios de
tecnologia dentro de la empresa Salud S.A.

* Realizar seguimiento y medicién a los procesos de gestion de servicios,
mediante la herramienta de apoyo.

* Incrementar la satisfaccién de los usuarios.

3.3 Definicién del alcance

Este proyecto tiene como alcance la configuracién y parametrizacion de la
herramienta de apoyo a la Mesa de Servicios en la empresa de medicina prepagada Salud
S.A. Dicha herramienta contendrd la administracion de incidentes, requerimientos de

servicio, cambios y catalogo de servicios.
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Beneficios

Los beneficios que aportara a la empresa Salud S.A. la implementacién del proyecto

se mencionan a continuacioén:

3.5

Valor para la empresa Salud S.A. ya que podra demostrar habilidad para analizar,
resolver incidentes de manera oportuna y eficaz en las atenciones de solicitudes de
los usuarios contribuyendo a la productividad.

Gestion centralizada para la atencion de todos los requerimientos, incidentes,
solicitudes de cambio de los servicios tecnoldgicos.

Satisfaccién de los usuarios al atender cualquier requerimiento de tecnologia
presentado a la Mesa de Servicios.

Organizacion de las actividades de tecnologia de acuerdo a las necesidades de la
empresa Salud S.A. y asignacion 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.
Reduccion del riesgo de resultados inesperados en la implementacion de cambios.
Reduccion de costos al optimizar los recursos.

Mejoramiento de la calidad del servicio.

Retos

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

presente proyecto se pueden citar los siguientes:

Registrar todas las solicitudes ya sean incidentes, consultas, quejas, requerimientos
y cambios; através 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

0 para pueda especificar de mejor manera sus solicitudes.
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Resolver mayor cantidad de incidentes posibles sin la necesidad de escalar, es decir
en primer nivel.

Conocer con exactitud los procesos definidos para la resolucion 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 informacion de problemas y errores conocidos para la solucion de otros
incidentes.

Cambiar y mantener una cultura organizacional que asegure el cumplimiento de los
planes, métodos y demés procesos.

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

Optimizar los procesos de cambios.

Definicién de las necesidades

Luego del andlisis del funcionamiento del area de Soporte y Servicios se puede

concluir lo siguiente:

3.7

Es necesario poseer una herramienta tecnoldgica adecuada que permita brindar
apoyo a los procesos de gestion incidentes y requerimientos.

La herramienta de apoyo servira para gestionar la Mesa de Servicios como Unico
punto de contacto a nivel nacional.

La herramienta tecnolégica permitird cumplir con los procedimientos estandarizados

para la implementacion de cambios.

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

canalizaran a través de un solo punto de contacto, el punto de contacto estara ubicado

fisicamente en la oficina matriz de Salud en Quito.
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Los canales que tendra a disposicién son tres:

« Extensién Telefénica
e Correo electrénico

« Portal Web

Estos canales serdn promocionados mediante afiches, envio de correos vy
comunicaciones internas via intranet, en dichas comunicaciones se difundira los horarios de

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

Usuario 3 .
Usuario 4
Tercer Nivel
Proveedores
Mesa de
Servicios i, A
Gestion de Niveles de Servicio Primer Nivel

1

* Infraestructura
* Aplicaciones corporativas

Segundo Nivel

Figura 3.2 Estructura de la Mesa de Servicios

FUENTE: Cecilia Tapia
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La Mesa de Servicios dispondra de diversos niveles de escalamiento que implican a
diversos recursos del departamento de Tecnologia y Sistemas de Informacién, 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 diagnéstico inicial, si la solucién 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 mas especializado con mayor
conocimiento y recursos disponibles para la resolucidon de incidentes, en este nivel existe la
responsabilidad de mejorar los servicios mediante métodos que los vuelvan mas eficientes y

gue satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios.

Entre el soporte que se brinda en este nivel esta 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 resolucidon de incidentes y requerimientos que ingresan a través de la mesa de
servicios. La solucion 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 basicos dentro de la funcion de la Mesa de Servicios se describen a

continuacion:

FUNCION DE MESA DE SERVICIOS

C Punto

-

Gestion de Cumplimiento

Incidentes de Peticion

Figura 3.4 Procesos de la Mesa de Servicios

FUENTE: Cecilia Tapia
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3.8 Anédlisis de procesos

El alcance del desarrollo de procesos que se llevara 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

ITIL
ESTRATEGIA DISENO DEL TRANSICION OPERACION CONIYII'I?IJ\IOUI?AADEL
DEL SERVICIO SERVICIO DEL SERVICIO DEL SERVICIO
SERVICIO
Gestion de la . i6n del Nivel Gestion del Gestion de Modelo de
Cartera de . . Mejora de los 7
. de Servicio Cambio Eventos
Servicios Pasos
., Gestién de la
., Gestion del . - .,
Gestion de la . Configuracion y Gestion de
Catalogo de - .
Demanda e Activos del Incidentes
Servicios .
Servicio
Gestion Gestion de la Gestion de_, Cumpl_up,lento de
. . . _— Implementacion Peticion de
Financiera Disponibilidad : .
y Versiones Servicio
Gestion de la Gestién de
Capacidad Problemas
Gest|o_n de la Gestion de
Seguridad de
L, Acceso
Informacion
Gestion de la
Continuidad del
Servicio
Gestion de

Aprovisionamiento

FUENTE: Cecilia Tapia
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Aunque dentro de la operacion del servicio los procesos de gestion de incidentes y
cumplimiento de peticién o gestion de requerimientos se muestran por separado, dentro de
la practica 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 Unico punto de contacto

de la Mesa de Servicios.

La gestion de niveles de servicio sirve para definir los Acuerdos de Nivel de Servicio
con las diferentes areas del negocio, una vez definidos, estos acuerdos pueden ser
renegociados para ampliar o reducir los tiempos de atencion a los incidentes vy
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 atencidon de
incidentes y requerimientos para el lanzamiento del proyecto de la Mesa de Servicios se
definieron los tiempos en base a la experiencia del area de soporte y se determiné de

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

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

TIEMPO DE
PRIORIDAD DEFINICION DESCRIPCION RESOLUCION
PLANEADO
1 CRITICO Los servicios no estan disponibles. 2 horas
laborables
Los servicios esta en produccion pero de
. : : 4 horas
2 ALTO forma parcial o imperfecta y existe un
. o laborables
impacto significativo
Los servicios estan funcionando con
3 MEDIANO |mped|me':r,1tos menores, existe una 8 horas
degradacion en la entrega y consumo de laborables
los servicios
Consulta técnica de uso de los sistemas, 16 horas
4 BAJO no existe falla o degradacion de los
laborables

Servicios.

FUENTE: Salud S.A.

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

valores de la prioridad se asigharon de acuerdo a la siguiente tabla:

59



Universidad Técnica Particular de Loja

Tabla 3.3 Tabla de calculo 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 definicion de impacto y urgencia da como resultado la definicién de

prioridad.

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

URGENCIA
BAJA MEDIA ALTA
BAJA BAJO BAJO MEDIO
IMPACTO
MEDIA BAJO MEDIO ALTO
ALTA MEDIO ALTO CRITICO

FUENTE: Salud S.A.

Al asignar los valores definidos en la tabla de calculo 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)
BAJA (3) 4 4 3
IMPACTO
MEDIA (2) 4 3 2
ALTA (1) 3 2 1

FUENTE: Salud S.A.

Se puede observar que la prioridad critica tiene menor tiempo de soluciéon y a la
prioridad baja se le asigna un tiempo de resolucion mas alto, es decir a los incidentes que
tienen prioridad critica deben ser resueltos lo mas pronto posible porque implica que los

servicios no estan disponibles para el negocio, lo que traeria terribles consecuencias.

La gestion de niveles de servicio implica la creacion 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 cOmputo, etc. para el lanzamiento del proyecto, no se han

considerado aun los documentos formales para la Gestion de Niveles de Servicio.

Los tiempos de resolucion 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 informacioén los tiempos seran

ajustados y modificados de acuerdo a la realidad del negocio.

3.8.1 Proceso de Gestidon de Incidentes y Requerimientos.

3.8.1.1 Rolesy responsabilidades.

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

Tecnologia y Sistemas de Informacion de la empresa Salud, a continuaciéon se detallan:
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Gestor de Incidentes

Es la persona que tiene la responsabilidad de la supervisidon y ejecucidn cotidiana del
proceso de Gestion de Incidentes definido en la empresa; tiene la obligacion directa de la
entrega del proceso mediante la gestion 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 prestacion de los servicios.

. Elaborar y poner en ejecucién planes de accién y mejora continua para el buen
desempefio del personal de soporte.

. Examinar los incidentes que han sido resueltos para verificar que la informacion sea
fiable de tal manera que se pueda publicar en la base de conocimiento.

«  Verificar que los tiempos de solucion o atencién de los incidentes estén dentro de los
parametros acordados.

. Mantener comunicacion constante con los grupos de soporte de segundo nivel para
el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

e Analizar los indicadores y las métricas del proceso.

. Presidir reuniones para la revisién de escalamiento para el proceso de Gestion de
Incidentes.

. Identificar mejoras que se puedan aplicar al proceso.

e Verificar que las cargas de trabajo sean distribuidas de forma homogénea entre el
personal de soporte de primer nivel.

. Utilizar métodos estadisticos descriptivos para la emision de reportes que muestren

la gestion del proceso de Gestidn 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

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

e 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.

e Registrar y analizar todas las solicitudes recibidas por las vias de comunicacion
autorizadas para dar el soporte requerido.

e Solucionar los incidentes que estan 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.

e Asignar la correcta prioridad para cada incidente de acuerdo al impacto y urgencia y
buscar las relaciones con otros incidentes que contengan similares caracteristicas
para reducir el esfuerzo en la solucion de los mismos.

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

«  Verificar que los tiempos de solucién de incidentes y calidad de la informacién estén
dentro de lo acordado y aplicar mejoras posibles.

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

. Participar en el proceso de administracién y alimentacion de la base de datos de

conocimiento.

Especialista de soporte de segundo nivel

En la empresa Salud se definid 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 prestacion de los servicios de tecnologia.

Responsabilidades

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

servicio.
e Suministrar manuales, instructivos e informacion técnica a los agentes de la mesa de

servicio para mejorar la atencién de los incidentes con rapidez y calidad.
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e« Analizar y diagnosticar los incidentes de forma técnica para solucionar dentro del

tiempo establecido.

e Gestionar el incidente ante el proveedor externo que corresponda en caso de ser
necesario.

e Documentar y actualizar los registros del incidente para mantener informado al
usuario.

. Mejorar los tiempos de respuesta en la solucion de incidentes.

. Participar en la mejora continua del proceso.

. Participar en el proceso de administracién y alimentacion de la base de datos de
conocimiento.

e Colaborar en el proceso de Gestion de Cambios en los casos que se requiera.

3.8.1.2 Disparadoresy entradas.

Disparadores

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

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

activara cuando:

. Un usuario hace uso de cualquier canal de comunicacion 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 comunicacion
definidos para la Mesa de Servicios de la empresa Salud S.A. son los siguientes:
contacto telefénico, cuenta de correo y portal web.

. Por cualquier ingeniero del area de Tecnologia y Sistemas de Informacion que
descubre una falla de forma proactiva, en cualquier item de configuracion que
degrada o interrumpe un servicio.

. Por algun evento generado de forma automatica desde la Gestion de Eventos,

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

Entradas

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

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

. El registro que crea cuando se recibe un correo al buzén 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 Gestion de Incidentes

Fuente: Salud S.A.

Tabla 3.6 Descripcion del proceso general de la Gestidon 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 através 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 Corporacion, seran los encargados de resolver los incidentes
reportados que no fueron solucionados en 2do Nivel.

Normas y Disposiciones:

El Gnico punto de contacto para la atencion de incidentes y requerimientos de los
usuarios de la Corporacidn Salud sera la Mesa de Servicios.

Los medios autorizados para reportar incidentes y requerimientos son: via
telefénica, via portal web y a través de correo electronico designado para la Mesa
de Servicios.

Los usuarios tendran como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el
incidente, en caso de no hacerlo el incidente se cerrara automaticamente por
vencimiento de términos.

La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes y
requerimientos es el Gestor de Incidentes.

La informacion 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 relacion con el primer
incidente reportado.

Una vez registrado el incidente el usuario recibira un numero de caso, las
notificaciones sobre el estado se realizaran 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 realizar4 una encuesta de
satisfaccion electrdnica al usuario.

Se debera documentar cada solucién para que dicha informacion 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 deberan ser atendidas y solucionadas.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad Descripcion Responsable
Reporte de El usuario contacta a la Mesa de Servicios para o
incidentes reportar el incidente por cualquiera de los Usuario Final

medios de comunicacion autorizados.
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A.l.LRegistro y
clasificacion del
incidente

A.2. Diagnéstico
y Resolucion de
Primer Nivel

A.3. Diagnéstico
y Resolucion de
2do Nivel

A.4. Gestionar el
escalamiento

A.5. Monitorear
progreso

A.6. Cierre del
incidente

A.7. Gestionar la
base de datos de
conocimiento

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.
El agente verifica si es posible la solucién
mediante buscando informaciéon 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.
Se verifica los pasos que realizé el agente de

primer nivel y se ejecutan las tareas requeridas
para resolver y documentar la solucion
encontrada. Si el segundo nivel no encuentra

solucion se asigna al tercer nivel.
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 administracion de
incidentes no resueltos y quejas, mediante

soluciones alternativas.
Es una actividad de control que sirve para

realizar monitoreo y seguimiento del estado de
los incidentes abiertos, para poder dar una
solucion 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.
El cierre del incidente consta de dos partes, en

primer lugar cuando el soporte de primer o
segundo nivel encuentra la solucién la
documenta y cambia el estado del incidente a
“resuelto”. Una vez gue se ha resuelto le llega
al usuario final una encuesta de satisfaccion,
una vez que el usuario final llena la encuesta el
estado del incidente cambiard a “cerrado” .

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

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Soporte de 2do y 3er nivel

Gestor de Incidentes

Soporte de 2do y 3er nivel
Gestor de Incidentes

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Soporte de 2do nivel
Usuario final

Gestor de Incidentes
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Restricciones y Prohibiciones:

. No se atenderan incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

. No se atenderan los incidentes que no se hayan reportado por los canales de
comunicacion establecidos (mail, portal y correo electrénico).

* No se atenderan incidentes de servicios que no consten en el catalogo de servicios.

. No se atenderan requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de
Gestion de Requerimientos.

Fuente: Salud S.A.

El disefio de procesos detallado para la Gestion de Incidentes y aprobado para la

empresa Salud se detalla en el Anexo 3.1.

A continuacion se muestra el proceso general de la gestién de requerimientos:

Figura 3.6 Proceso de Gestion de Requerimientos

Fuente: Salud S.A.
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Tabla 3.7 Descripcion del proceso general de la Gestién 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 Gnico punto de contacto para la atencion de requerimientos de los usuarios de la
Corporacion Salud sera la Mesa de Servicios.

Los medios autorizados para reportar requerimientos son: via telefonica, via portal
web y a través de correo electrénico 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 informacidn del requerimiento debe mantenerse actualizada para que el usuario
se mantenga informado de forma permanente.

Una vez registrado el requerimiento el usuario recibira un nimero de ticket, las
notificaciones sobre el estado se realizarAn a través de correo o mediante
consultas en el portal web designado para la Mesa de Servicios.

Se debera documentar la gestidn realizada en el cumplimiento del requerimiento.

Todas las solicitudes de servicio registradas en la herramienta de la Mesa de
Servicios deberan ser atendidas.

Descripcién del Procedimiento:

Actividad Descripcion Responsable
CIaS|f|_ca_r como Se verifica que el p(_edl_do de usuario Agente de Mesa de Servicios
requerimiento corresponde a un requerimiento.

Registrar como Se  registra la  solicitud  como o
J o - - Agente de Mesa de Servicios
requerimiento requerimiento con los datos necesarios
para la gestion.
¢Eslta dentro del Se valida que la solicitud esté dentro del Adente de Mesa de Servicios
catalogo de alcance del servicio. g

servicios?
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¢Se puede atender de  Se valida si existe disponibilidad de
inmediato? tiempo para atender el requerimiento.

Agente de Mesa de Servicios

En caso de no poder atender en ese Agente de Mesa de Servicios

Programar atencion . »
instante, se agenda la fecha de atencion.

Atender Se da paso a la actividad para la atencion ~ Agente de Mesa de Servicios
Requerimiento del requerimiento al usuario.

Confirmar con el Se evalua con el usuario si la atencién que

usuario la atencion se dio para el requerimiento satisface la  Agente de Mesa de Servicios
del requerimiento necesidad del usuario.

En caso de verificar que el requerimiento
Validar atencién de no forma parte del catdlogo de servicios
requerimiento se reportara al Gestor de Acuerdos de
Niveles de Servicio.

Gestor de incidentes

Restricciones y Prohibiciones:

* No se atenderan requerimientos que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

* No se atenderan los requerimientos que no se hayan reportado por los canales de
comunicacion establecidos (mail, portal y correo electrdnico).

« No se atenderan requerimientos de servicios que no consten en el catalogo de

Servicios.

Fuente: Salud S.A.

3.8.1.4 Salidas del proceso.

Las salidas del proceso de Gestién de Incidentes son:

e El registro y documentacién de la solucion que se dio al incidente; esta solucion se
detallard en el menor tiempo posible.

e Otro factor importante que se deberd llevar a cabo una vez que se formalice el
proceso de Gestion de Niveles de Servicio, serad 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 politicas definidas en la Gestion de

Cambios.
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3.8.1.5 Métricas.

Los indicadores que se estableceran para la medicién de la gestién del proceso asi
como para la identificacion 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 gestién de incidentes

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD FORMULA
. Permite conocer la Numero de
Numero total de . . o
o cantidad de incidentes incidentes
incidentes . Mensual .
en un periodo registrados en un
mensuales -
especifico mes.
Permite conocer el
Porcentaje de porcentaje de Total de solicitudes
incidentes solucion de incidentes cerradas
manejados dentro que fueron cerradas oportunamente x
: . Mensual
de los tiempos dentro de los tiempos 100 sobre el
acordados segun establecidos por la nimero de
prioridad herramienta de solicitudes cerradas.
registro
Total de respuestas
. . - satisfechas por 100
. Permite identificar el , P
Porcentaje de : . - sobre el namero de
) S nivel de satisfaccion
satisfaccion del . Mensual preguntas a evaluar
g del usuario por el ,
usuario final - y por el numero de
servicio prestado
encuestas
diligenciadas.
. Permite obtener la
NUmero de . L .
L cantidad de incidentes _ NUmero de
incidentes que no . . Diario o .
. gue estdn pendientes incidentes abiertos.
estan cerrados -
de solucién
Permite conocer la
Distribucién de cantidad de incidentes . Incidentes por
o Diario
incidente por estado de acuerdo a su estado
estado
: ) Incidentes por
Porcentaje de Define la carga de P P
.. . técnico sobre el
incidentes trabajo para cada o
. . . Mensual total de incidentes
asignados por miembro del equipo .
L registrados en el
técnico de soporte
mes.
Porcentaje de Permite conocer la -
. . o Total de incidentes
incidentes cerrados  cantidad de incidentes . .
Mensual solucionados sin

en primer nivel de
soporte

que son solucionados
en la primera llamada.

FUENTE: Salud S.A.

escalar
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3.8.1.6 Estados de incidentes de servicio.

Los estados que se han definido para la atencién 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
comunicacion 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 solucién esta fuera del alcance interno y se
comunica al proveedor externo.

Esperando usuario: Se establece cuando para la solucién del incidente requiere
aprobacién o respuestas por parte del usuario.

Esperando autorizacion: Este estado se genera cuando el incidente requiere una
autorizacion debido a la sensibilidad de la informacion a ser intervenida.

Resuelto: Cuando el incidente o requerimiento ha sido solucionado y notificado
automaticamente al usuario.

Cerrado: Cuando el incidente ha sido solucionado, debidamente documentado y su solucién

aceptada por el usuario.

Las notificaciones se generaran de forma automética desde la herramienta
tecnologica que se usa en la Mesa de Servicios y se enviaran a través de comunicados via
mail para informacion sobre el estado del incidente, estas notificaciones se activaran en los
siguientes estados: registrado, asignado y resuelto. También se generaran 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 solucién se notificaran al especialista o agente
segun sea el caso y adicionalmente al gestor de incidentes como avisos antes de incumplir

el tiempo de solucion.
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3.8.2 Gestion de Cambios.

El proceso de Gestion de Cambios sirve administrar los cambios en el ambiente de
produccidén que tienen que ver con actualizacion y adquisicion tecnoldgica, creacion de

nuevos servicios, nuevos desarrollos, etc.

Existen tres tipos de cambios que se aplicaran dentro de los procesos definidos en la

Gestion de Cambios para la empresa Salud y son los siguientes:

Cambio Estandar

Un cambio estandar es un cambio que se realiza a un servicio y que ha sido previamente
autorizado por el Comité de Aprobacién de Cambios (CAB). Un cambio es considerado
estdndar porque su impacto y riesgo son bajos y conocidos; las tareas y procedimientos
para su implementacion estan 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 Gestion de
Cambios definido para la empresa Salud, en donde se debera 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 cual evaluara
las acciones a tomar y programard las actividades y asignacién 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 ejecucion del dia a dia del proceso de cambios

dentro de la organizacion.

Responsabilidades:

* Asegurar todos los cambios sean registrados y autorizados.

* Asegurar que todos los involucrados en el cambio estén informados sobre el estado,

la programacion e impacto de los cambios.
. Programar y dirigir los comités de cambio (CAB y ECAB).

. Definir quiénes deben asistir al CAB para apoyar al andlisis y programacion de los

cambios.

. Realizar el seguimiento a todos los cambios para verificar que se esté cumpliendo
con la programacioén definida.

. Participar en la evaluacion y cierre de los cambios autorizados por él o por el CAB.

* Obtener las métricas e indicadores para la evaluacion 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 informacidn que permita que defina las necesidades del negocio,
metas y objetivos del cambio.

. Ingresar la solicitud del cambio o RFC siguiendo el proceso de Gestion de Cambios.

*  Proporcionar informacion adicional relacionada con el cambio cuando se requiera.

« Trabajarjunto con el gestor del cambio en el proceso de implementacion del cambio.

. Una vez implementado el cambio debera 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 Gestion del

Cambio mediante evaluar y priorizar las solicitudes y de dar respaldo en la autorizacion de

cambios.

Responsabilidades:

. Evaluar en cada reunién 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 estandar.

Comité Asesor de Cambios de Emergencia (ECAB)

Cuando se presenta un cambio de emergencia para reparar un error en un servicio
tecnologico y el impacto en el negocio es negativo y de alto nivel, estos cambios seran

tratados lo més pronto mediante el Comité de Cambios de Emergencia.

Responsabilidades:

. Evaluar en cada reunién las solicitudes de cambio remitidas al comité.
. Determinar el impacto, recursos necesarios, riesgos e impacto de las solicitudes

enviadas al comité.

e Autorizar o rechazar las solicitudes de cambios emergentes.

3.8.2.2 Disparadores y entradas.

El proceso de Gestion de Cambios se activar4 cuando exista una solicitud de cambio

(RFC) que podria darse en los siguientes casos:

e Mejoras o cambios a los servicios establecidos
* Generacion de nuevos servicios
. Nuevos requerimientos de la empresa.

¢ Cambios por requerimientos legales.
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Cambios requeridos por la Gestion de Incidentes.

Necesidad de crecimiento de la infraestructura tecnolégica.

3.8.2.3 Proceso general.

Figura 3.7 Diagrama del proceso general de Gestién de Cambios

FUENTE: Salud S.A.
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Tabla 3.9 Descripcion del proceso general de Gestion de Cambios

DESCRIPCION DEL PROCESO GENERAL DE GESTION DE CAMBIOS

Objetivo:

Implementar eficientemente los cambios aprobados con niveles de riesgo y costo aceptables para los
servicios nuevos o existentes en la organizacion, mediante procedimientos estandarizados para no
afectar la calidad de los servicios en produccion.

Roles:

Duefio del Proceso es el responsable de supervisar, asegurar, aprobary mejorar el
proceso de gestion de cambios.

El Gestor de Cambios es la persona responsable de ejecutar el proceso de
cambios dentro de la organizacion.

Coordinador del cambio es el responsable de coordinar el cambio.

Solicitante es la persona que realiza la solicitud del cambio de acuerdo a los
estandares definidos dentro del proceso.

CAB (Comité Asesor de Cambios) revisa, evalla, analiza, autoriza o rechaza las
solicitudes de cambio.

ECAB (Comité Asesor de Cambios de Emergencia) revisa, evalla, analiza,
autoriza o rechaza las solicitudes de cambios de emergencia. Garantiza el proceso
de Gestidn de Cambios.

Normas y Disposiciones:

Todas las modificaciones, mejoras o cambios que afecten al ambiente de
produccion debera seguir de manera obligatoria el proceso de Gestién de
Cambios.

Los responsables e involucrados en el proceso de Gestion de Cambios deberan
anexar la documentacion necesaria y actualizar las actividades durante todas las
fases del cambio para conocer el estado del mismo.

Se debera tener un analisis de riesgo e impacto para todos los cambios normales.

El comité de cambios autorizara los cambios normales con riesgo, impacto o
urgencia alto y los de riesgo e impacto bajo seran autorizados por el administrador
y coordinador del cambio.

Para autorizar un cambio es necesaria la documentacion de retroceso de
implementacion para garantizar el funcionamiento de los servicios, en caso de falla
del cambio.

Los cambios de emergencia seran autorizados por el ECAB.

Descripcién del Procedimiento:

Actividad Descripcion Responsable

Solicitud de El proceso se inicia cuando surge la necesidad de

Solicitante
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cambio

Creacion de RFC

Registrary
clasificar RFC

¢Es un cambio de
emergencia?

¢ES un cambio
estandar?

Analizar riesgo e
impacto del
cambio normal

Programar
cambio normal

Coordinar
construccion y
pruebas del
cambio normal

Implantacion del
cambio

¢ Cambio exitoso?

aplicar un cambio a un servicio tecnoldgico.

El solicitante del cambio debe llenar documento
formal de solicitud de cambio conocido como RFC.

Una vez que se ha creado la solicitud de cambio, se
revisa la documentacion, se aprueba o rechaza. Si es
aceptada, el cambio se clasifica asighando la
prioridad.

Se debe validar si el cambio es de emergencia para
pasar a la ejecucion del proceso de cambio de
emergencia mediante el ECAB. Si no corresponde a
un cambio de emergencia pasa a validacién para ver
si es un cambio estandar.

Se debe validar si el cambio es estandar para pasar a
la ejecucion del proceso de cambio estandar.

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
produccion.

Una vez que se ha evaluado y autorizado el cambio
normal, el CAB revisa la documentacion del cambio
y asigna los recursos necesarios para construir,
probar e implementar el cambio, se programa y se
comunica el cronograma de cambios.

Una vez programado el cambio, se coordina,
construye y prueba el cambio y se documentan los
resultados.

Después de haber probado el cambio de forma
satisfactoria y se ha autorizado su implementacion,
se debe coordinar la implementacion del cambio en
un ambiente de produccién.

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 analisis,
hasta encontrar la solucion satisfactoria.

Solicitante

Gestor de Cambios

Gestor de cambios

Gestor de cambios

Gestor de cambios

Gestor de cambios

Gestor de cambios

Implementador del
cambio

Implementador del
cambio
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Si el cambio fue implementado de forma exitosa, se
Evaluar cambio verifica que el cambio est4d completo y que se ha  Cambio implementado
realizado implementado correctamente para dar por cerrada la exitosamente
solicitud.

Restricciones y Prohibiciones:

* Un cambio emergente no es lo mismo que un cambio urgente.
* Ningln cambio que no se ha ejecutado anteriormente podra ser considerado como

cambio estandar. Sera considerado como cambio normal.

FUENTE: Salud S.A.

3.8.2.4 Salidas del proceso.

Las salidas del proceso de Gestibn de Cambios incluyen procedimientos
estandarizados para la implementacion de cambios, actas de reuniones, acciones del

Comité de Aprobacion de Cambios y reportes del proceso.

3.8.2.5 Métricas.

Los indicadores que se estableceran para la medicion de la gestiéon del proceso asi
como para la identificacion 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 gestién de incidentes

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD FORMULA

NUimero de RFCs
Calidad RFCs rechazados Mensual rechazados sobre el total
de RFCs revisados.
Numero de RFCs
atendidos en un periodo
NUimero de RFCs
Mensual cerrados en la fecha
sobre el total de RFCs
Numero de RFCs que
Calidad RFCs fallidos Mensual producen incidentes
sobre el total de RFCs

Demanda RFCs registrados Mensual

RFCs implantados en

Cumplimiento la fecha

FUENTE: Salud S.A.
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3.8.3 Catalogo de servicios.

Para el 4rea de Tecnologia y Sistemas de Informacién se definira un amplio Catalogo
de Servicios, pero para este proyecto se tomara en cuenta solo los servicios que forman
parte Area de Soporte del departamento de Tecnologia y Sistemas de Informacién, este
catalogo se detalla en el Anexo 3.2. En el Anexo 3.3 se detallan los procesos que se

deberan seguir para cada uno de los servicios.

3.9 Herramientas para la implementaciéon

Es importante tomar en cuenta que la funcidn de Mesa de Servicios debe estar
respaldada por una buena herramienta tecnolégica que incorpore en sus componentes el
modelo ITIL para poder brindar una buena solucidn en la administracion 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 analizaran tres de

las mas importantes.

3.9.1 Tivoli Service Request Manager (TSRM).

Es una herramienta para gestion de Mesa de Servicios, fue desarrollada por IBM y
ofrece una solucion unificada y continua para gestionar todos los aspectos de las peticiones
de servicio. Posee las funciones de centro de servicio al usuario asi como de catalogo de
servicios con un motor de automatizacion de procesos comun, lo que permite la creacion de
un sistema de gestion de peticiones automatizado y apoyado por un proceso de soporte y

entrega optimizada (IBM, 2011).

Caracteristicas

Entre algunas de las principales caracteristicas 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 certificaciéon Gold para la gestion
de incidencias, gestion de cambios y gestion de cumplimiento de peticiones que
permite la implementacién automatica, diagnostico y resoluciéon de problemas de
servicio no previstos.

Trabaja como un Unico punto de contacto para gestion de peticiones de servicio,
incidencias y problemas dentro de la empresa; ademdas contiene un plan de
respuesta, motor de escalamiento y un flujo de trabajo integrado que permite priorizar
y responder de forma rapida a los eventos mas importantes de la organizacion.
Brinda una base de conocimiento de soluciones comunes, errores conocidos y
soluciones provisionales, en la cual se puede aplicar blisquedas; facilitando la tarea
de los agentes para resolver los problemas de forma rapida y en la primera llamada
de contacto con el centro.

Posibilita a los usuarios elegir de forma directa los servicios disponibles en el
catalogo visual intuitivo, reduciendo costos. El catdlogo es personalizable para cada
empresa y contiene los términos de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), los
términos de valoracién y facturacién de los acuerdos contractuales.

Administra tantos las peticiones basadas en llamada como las que se basan en
catalogo, proveyendo una solucion automatizada y agilizando los procesos de
gestién 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 configuracion de modelos de
procesos mediantes los cuales se pueden personalizar flujos de aprobacion,
cambios, etc.

Permite la generacién 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 satisfaccion de los clientes y

reduce costos.
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Provee una interfaz de usuario amigable que permite acceder facilmente 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 especificos

y provee ayuda para crear la base de conocimiento.

Incorpora un proceso eficiente de recepcién y andlisis de correo electronico 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 pagina de IBM (2011) se cita algunas herramientas como son:

e  Sistemas Operativos:

S

nu u u nu nu nu nu

S

Microsoft Windows 2003 & 2008 Standard, Enterprise y Datacenter
editions (32 bity 64 bit)

IBM AIX V5.3 y 6.1 (64 bit)

Sun Solaris 10 SPARC

HP-UX 11iV2 PA-RISC and 11i V3 Itanium

SUSE Linux Enterprise Server 9y 10 (x86-32 & x86-64)

SUSE Linux Enterprise Server 9 y 10 System z®

Red Hat Enterprise Linux V4 & V5 (x86-32 & x86-64)

Red Hat Enterprise Linux V4 & V5 System z

Windows XP y Vista

e Software de administracion de servidores como IBM WebSphereApplication Server

ND 6.1

. Soporta Bases de Datos:

Oracle WebLogic Server V9.2.2 on Solaris 10 OS using Oracle 10.2 db
Oracle WebLogic Server V9.2.2 on Windows 2003 Server OS using
DB2® 9.5 Database

IBM DB2 Universal Database™ V 9.5

Oracle V10g and 11g

Microsoft SQL Server 2005 and 2008 Edicion Standard o Enterprise

e 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 gestiéon de servicios que permite administrar de manera eficaz los
procedimientos de soporte en una empresa permitiendo que la organizacién aumente su
nivel de servicios. Aranda SERVICE DESK esta certificada en la categoria PinkVerify
Service SupportEnhanced gracias a que es compatible con los cinco procesos principales de
ITIL, cuenta con modulos de Incident Management, Problem Management y Change

Management (Aranda Software Corporation, 2011).

Caracteristicas

Las caracteristicas que se enlistan en la pagina Web de Aranda (2011) son las siguientes:

* Incorpora gestion de requerimientos de servicio, incidentes, cambios, problemas,
configuracion y niveles de servicio.

e Ofrece un Unico punto de contacto para la gestion de soporte técnico dentro y fuera
de la organizacién asegurando la operacion del negocio.

* Gestion 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 criticos de la empresa, permitiendo
cumplir con los timpos acordados.

» Acceso através de una consola Web que permite a los usuarios finales el ingreso de
sus solicitudes y posterior seguimiento, adicionalmente incorpora notificaciones por
correo.

» Definicion de roles de usuarios, permite manejar perfiles y roles de especialistas,
supervisores, administradores y grupos de trabajo.

A través de la integracidn con Aranda SELF SERVICE se puede administrar una
base de conocimiento que permitira la resolucidn eficiente de cada indidente.

* Configuracion de SLAs por tipo de usuario y categorias relacionadas, permite
establecer horarios de atencion, estados a manejar y definicién de prioridades.

» Definicion de reglas basadas en los acuerdos de niveles de servicio que al cumplirse
generan alarmas o escalamiento antes del vencimiento de tiempo de resolucién del

incidente, problema o cambio.
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Creacién y configuracion 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 generacion de reportes de gestion para la evaluacién y mejora en el
modelo de servicio.

Incorpora encuestas de satisfaccion que se envian al usuario al concluir un caso,
para poder obtener retroalimentacion efectiva y percepcion real del servicio.

Se puede integrar con Aranda ASSET MANAGEMENT y Aranda CMDB para facilitar
el seguimiento al ciclo de vida de los activos.

Autenticacidon 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 organizacion 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.

e Control y gestién organizada sobre los procesos del area de tecnologia en la
organizacion.

e Aumento de los niveles de servicio y soporte a clientes internos, informacion
completa para cada caso registrado.

. Resolucion proactiva de problemas y eventualidades.

* Reduccion de costos en asistencia técnica y servicios de tecnologia.

Requerimientos del sistema

En el servidor
. Procesador Intel Xeon 3 Ghz o superior.
. Memoria 2 GB RAM.
e 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 o0 acceso a través de la red.

En las estaciones

. Procesador Intel Core 2.6 Ghz.

. Memoria 1GB o superior

e« Sistema Operativo Windows XP Professional o superior con ultimo service pack
liberado por el fabricante.

. Espacio libre en disco duro 2GB.

Servidor de Base de Datos

e Se requiere procesador de servidor dependiendo del fabricante del hardware, para
plataforma Intel se recomienda procesadores Xeon.

. Memoria 2GB.

e« 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,

Compaqg 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 automatizacion y configuracién de la Gestiéon de
Servicios de Tl de acuerdo a las necesidades de la empresa ya que sSus procesos estan
basados en las mejores practicas de la industria como Microsoft Operations Framework
(MOF) y la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) lo que permite
aumentar la productividad, reducir costos, mejorar los tiempos de resolucion de los

requerimientos y cumplir con diversos estandares (MICROSOFT , 2011).

También es una herramienta que apoya al andlisis y resolucién de problemas de
forma rapida, 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
85
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informacién de System Center Configuration Manager, conformando una configuracién de

base de datos de gestibn o también conocimda como CMDB. Esta CMDB contiene las

relaciones entre razén, prioridad e impacto de los cambios e incidentes, contribuyendo a

disminuir el riesgo de cualquier cambio en el area de tecnologia y comunicando las

decisiones para el restablecimiento rapido del servicio; al contar con este tipo de capacidad

de respuesta, se obtiene un trabajo mas eficiente y un aumento de la satisfaccion con los

usuarios finales de una organizacion.

Caracteristicas:

La herramienta incorpora los paquetes de administracion 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 configuracion de forma automatica y
coordinada, mediante la definiciéon de flujos de trabajo que reducen los conflictos de
configuracion o interrupcion del servicio.

La informacién de los usuarios se puede obtener directamente desde el Active
Directory.

Permiten gestionar el conocimiento.

Permiten conectar automaticamente el conocimiento y la informacion de System
Center Operations Manager, System Center Configuration Manager y Servicios de
dominio del Directorio Activo a través de la base de datos de gestion de
configuraciones (CMDB).

Contiene un Portal de Autoservicios que permite mejorar la productividad y
satisfaccion del usuario.

Se integra facilmente con otras herramientas de System Center que ayudan, por
ejemplo, en la gestion de activos a través del ciclo de vida completo (adquisicién

hasta fin de tiempo de vida (til) para generar el maximo retorno de la inversion.

Ventajas

Soporte centrado en el usuario que permite mejorar la productividad del usuario y su

satisfaccion, reduciendo los gastos de soporte.
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Eficiencia en la gestion de datacenters ya que al contar con una CMDB y paquetes
de administracion, ayuda a disminuir el periodo de inactivad y aumentar la fiabilidad
de los servicios de tecnologia que se ejecutan dentro del centro de datos.

Permite al area tecnoldgica alinearse con los objetivos del negocio y adaptarse a las
nuevas necesidades o cambios, mediante procesos como la gestién de activos,
cumplimiento, gestién de riesgo y generacion automatica de informes y analisis. Los
informes generados ayudan a la toma de decisiones ya que proporcionan
informacién fiable de los servicios criticos de Tl de la organizacién.

A través de la herramienta se puede contar con normas estandares que regulan la

gestion de configuracion y seguimiento.

Capacidades

A través del Portal de Autoservicios basado en web, los usuarios finales pueden realizar

diferentes actividades como:

e« Creacion de incidentes y solicitudes de servicios que se ven reflejadas en tickets de
atencion.

* Consultas de los estados de los tickets de servicios.

. Enviar solicitudes de instalacion automatica de software que esté previamente
autorizada, esto lo hace el usuario final sin la participaciéon de Tl o con poca ayuda
del personal de TI.

¢ Restablecimiento de contrasefias de red cuando esta herramienta se integra con
Microsoft IdentityLifecycle Manager.

. Busqueda en la base de conocimiento para obtener informaciéon y soluciones a
incidentes que han sido previamente documentados.

e« Acceso a informacién o anuncios proporcionados por el area 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
gue permite a los usuarios finales solucionar muchos de los problemas que son tareas
simples y comunes, reduciendo el nimero 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 instalacion del sistema se han definido en la pagina 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 guia y utilizando un servidor de
administracién 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 maximo de 40-50 agentes de Tl proporcionado soporte
concurrente.

Se admiten hasta 50.000 usuarios y un maximo de 80-100 agentes de Tl si se
instalan 32 GB de memoria en los servidores que ejecutan Microsoft SQL Server.

. Hasta 20.000 equipos admitidos, asumiendo un maximo de entre 10y 12 elementos
de configuracién (software instalado, actualizacion 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 retencién de 3 meses para un total de 60.000
incidentes en la base de datos de Service Manager para una configuracién de
20.000 equipos y 2,5 veces ese volumen para una configuracion de 50.000 equipos

. 1.000 solicitudes de cambio por semana con una retencion de 3 meses para un
total de 12.000 solicitudes de cambio en la base de datos de Service Manager para
una configuracion de 20.000 equipos y 2,5 veces ese volumen para una

configuracion 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 fisicos 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

Servidor de administraciéon de Service Manager

Consola de Service Manager

Servidor de administracién del almacenamiento de datos

Bases de datos del almacenamiento de datos

Portal de autoservicio

CPU de doble nucleo cuadruple 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

CPU de doble nucleo cuadruple de 2,66 GHz
8 GB de RAM

10 GB de espacio disponible en el disco

CPU de nucleo doble de 2,0 GHz
2 GB de RAM

10 GB de espacio disponible en el disco

CPU de nucleo doble de 2,66 GHz
8 GB de RAM

10 GB de espacio disponible en el disco

CPU de doble nucleo cuadruple de 2,66 GHz
8 GB de RAM

400 GB de espacio disponible en el disco

CPU de nucleo 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

Microsoft System Center TechNet se definen de la siguiente manera:

Tabla 3.12 Requisitos de Software de SCSM

Servidor de administraciéon o servidor de Uno de los siguientes sistemas operativos:
administracion de almacenamiento de
datos de Service Manager « La edicién de 64 bits de Windows Server 2008 Standard o

la edicion de 64 bits de Windows Server 2008 Enterprise

¢ La edicion de 64 bits de Windows Server 2008 Standard
con SP2 o la edicién de 64 bits de Windows Server 2008
Enterprise con SP2

* La edicibn de 64 bits de Windows Server 2008 R2
Standard o la edicién de 64 bits de Windows Server 2008
R2 Enterprise

* La edicibn de 64 bits de Windows Server 2008 R2
Standard con SP1 o la edicibn 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 version de 64 bits de SQL Server 2008 con SP1
¢ La version de 64 bits de SQL Server 2008 con SP2

« La version 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

Consola de Service Manager Uno de los siguientes sistemas operativos:

e La edicién de 32 bits o de 64 bits de Windows
Server 2008 Standard o la edicién de 32 bits o de 64
bits de Windows Server 2008 Enterprise

e La edicién 32 o 64 bits de Windows Server 2008
Standard con SP2 o la edicién de 64 bits de Windows
Server 2008 Enterprise con SP2

¢ La edicién de 32 o 64 bits de Windows Server 2008 R2

a
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Portal de autoservicio

Standard o Windows Server 2008 R2 Enterprise

La ediciéon 32 o 64 bits de Windows Server 2008 R2
Standard con SP1 o la edicién de 64 bits de Windows
Server 2008 R2 Enterprise con SPI

La ediciéon de 32 bits o de 64 bits de Windows
Server 2003 Standard con SP1 o la edicién de 32 bits o
de 64 bits de Windows Server 2003 Enterprise con SP1

Windows 7 Professional y Windows 7 Ultimate

Windows 7 Professional con SPI 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

Uno de los siguientes sistemas operativos:

La edicion de 64 bits de Windows Server 2008 Standard
o la edicion de 64 bits de Windows Server 2008
Enterprise

La edicion de 64 bits de Windows Server 2008 Standard
con SP2 o la edicion de 64 bits de Windows Server 2008

Enterprise con SP2

La edicion de 64 bits de Windows Server 2008 R2
Standard o la edicién de 64 bits de Windows
Server 2008 R2 Enterprise

La edicion de 64 bits de Windows Server 2008 R2
Standard con SPI o la edicién de 64 bits de Windows
Server 2008 R2 Enterprise con SPI

H siguiente software es opcional y se proporciona para una
funcionalidad adicional:

Microsoft IdentityLifecycle Manager (permite restablecer

contrasefas)

System Center Configuration Manager 2007 (permite el
aprovisionamiento de software de autoservicio).

FUENTE:(MICROSOFT , 2011)
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3.9.4 Eleccién de la herramienta tecnoldgica.

A continuacion se especifica la comparacion de tres herramientas comerciales que sirven para la administracion de una Mesa de

Servicios, se analizaron entre: Tivoli Service Request Manager, Aranda Service Desk y System Center Service Manager.

Tabla 3.13 Comparacién de caracteristicas de herramientas de software de Mesa de Servicios

SERVICE MANAGER

Utiliza paquetes de administracion que mediante
flujos de trabajo automatizan procesos de
incidentes, problemas, cambios, actividades,
requerimiento de servicio, gestion de reléase y
configuracion.
s La autenticacion se realiza mediante Active

s Directory.

A Dispone de un portal de autoservicios para los

% usuarios que permite el ingreso y consulta de
solicitudes.

G o Consola para analistas de soporte que permite
E administracion de incidentes, requerimientos,
2 cambios, etc.

R Personalizacion de vistas y plantillas.

o Base de conocimiento.

s Configuracién de SLAs.
Publicaciéon de ofertas y solicitudes de servicio
(Catalogo de servicios).

s Publicacién de anuncios.

o Generacion de notificaciones y alarmas.
Generacion de reportes.

TIVOLI SERVICE REQUEST

Incorpora gestion de incidentes, cambios,
problemas, cumplimiento de peticion, niveles
de servicio.

Incluye administracion y disefio de flujos de
trabajo que permite priorizar eventos.

Base de conocimiento.

Permite a los usuarios elegir de forma directa
los servicios disponibles desde el catalogo
visual en forma de carrito de compras.
Configuracion de SLAs.

Personalizacion de plantillas.

Incorpora modelos de procesos para
personalizacion de flujos de aprobacion,
cambios, etc.

Generacion de reportes.

Las solicitudes de servicio se pueden crear,
visualizar, aprobar desde dispositivos moviles
como Blackberry, iOS, Android.

Proporciona la capacidad de sincronizar
entradas a través de la integracion
bidireccional con BMC Remedy, HP Service
Center.

Administracion de encuestas de satisfaccion.
Permite administrar modelos de proceso.

FUENTE: Salud S.A.

ARANDA

Incorpora gestion de requerimientos de
servicio, incidentes, cambios,
problemas, configuracion y niveles de
servicio.

Consola web para usuarios que permite
el ingreso de solicitudes.

Administracion de roles de usuario.
Base de conocimiento.

Definicién de SLAs.

Generacion de notificaciones y alarmas.
Publicacion de anuncios.

Generacion de reportes.

Encuestas de satisfaccion.

Autenticacion mediante Active Directory.
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Tabla 3.14 Comparacion de ventajas y desventajas de herramientas de software de Mesa de Servicios

SERVICE MANAGER

Soporte centrado en el usuario para mejorar
productividad, satisfaccién y reduccion de
gastos de soporte.

Eficiencia en la gestion 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.

No posee encuestas de satisfaccion como parte

de la herramienta, sin embargo se puede
personalizar via Sharepoint en el portal de
autoservicios.

No permite integracién con dispositivos moviles

como Blackberry.

9

TIVOLI SERVICE REQUEST

Minimizar llamadas al centro de soporte a
usuarios, mejora satisfaccion y reduce costos.
Interfaz de usuario amigable mediante consola
web para ingreso y consulta de tickets.
Proceso eficiente de recepcion y andlisis de
correo para ingreso de solicitudes.

Minimizar llamadas al centro de soporte a
usuarios.

Aumento de niveles de servicio y

productividad de empleados.

No posee encuestas de satisfaccion como
parte de la herramienta, sin embargo se
puede personalizar via Sharepoint en el portal
de autoservicios.

Para poder tener la administracion completa
se requiere la integraciéon de toda la suite, lo
cual sale muy costoso.

FUENTE: Salud S.A.

ARANDA

Control y gestién organizada de proceso
de TI.

Aumento de niveles de servicio y
productividad de empleados.

Resolucion proactiva de problemas y
eventualidades.

Reduccion de costos en asistencia
técnica y servicios de tecnologia.

Interfaz de usuario No posee una
interfaz de usuario via web facil y
amigable al usuario final.

No posee una interfaz de consola para
los especialistas muy amigable.

No permite la generacion de tickets
principales o padres.
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Tabla 3.15 Comparacion de requisitos del sistema de herramientas de software de Mesa de Servicios

SERVICE MANAGER

Servidor de Aplicaciéon y portal de
autoservicio:
Procesador doble nucleo 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 nlicleo 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

TIVOLI SERVICE REQUEST

Servidor IBM DB2 UDB
e 20 GB disponible en disco duro.

IBM WebSphere Network

¢ Procesador de 3GHzZ

e 20 GB disponible en disco duro.
¢ Memoria 3 GB

IBM Tivoli Directory Server

¢ 1GB espacio disponible.

« Sistemas Operativos de diferentes plataformas
(Windows Server 2008, AlX, Solaris, Linux,
etc.)

¢ Servidor de Base de Datos con SQL Server,
Oracle, DB2, etc.

FUENTE: Salud S.A.

ARANDA

Servidor de Aplicacion:

» Procesador Xeon 3Ghz
Memoria 2GB

» Espacio en disco duro de 4GB.

e Sistema  Operativo Windows Server
2003 o superior.

Servidor de Base de Datos:

* Procesador Xeon 3Ghz

* Memoria 2GB

» Sistema Operativo Windows Server
2003 o superior

e SQL Server

Estacion de Trabajo:

* Procesador Intel Core 2.6
* Memoria 1GB

» Espacio libre en disco 2GB
» Sistema Operativo XP Pro
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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 eligid la herramienta de Microsoft System Center

Service Manager, las principales razones son las siguientes:

Salud S.A. posee como estandar 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
gestiébn y control de activos, asi 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 estandar de Microsoft.

Se acopla a las necesidades de la empresa, puesto que Service Manager
integra la Gestion de Incidentes, Requerimientos, Problemas, Cambios,
Version y Configuracion,

Permite la configuracién de Niveles de Servicios para asegurar que los
servicios de tecnologia sean entregados con calidad y a un costo razonable.

Permite la configuracién del Catalogo de Servicios mediante la publicacion de

ofertas de solicitud y ofertas de servicio.

3.95 Costos de licenciamiento.

El licenciamiento se lleva a cabo mediante suites de gestion de servidor que

proporcionan una forma facil y econdmica para obtener licencias de administracion, los

costos que se aplican para System Center Service Manager son los siguientes:

Tabla 3.16 Costos Licencias System Center Service Manager

DESCRIPCION

Microsoft System Center Service Manager
(Servidor de aplicacion)

Consola de Microsoft System Service Manager
(Consolas para analistas )
SQL Server

SharePoint Server

FUENTE:

COSTO

790 USD

150 USD por equipo

1833 USD

2938 USD

Cecilia Tapia
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3.10 Disefio de la arquitectura SCSM

El escenario que se utilizara para la instalacion de System Center Service Manager
(SCSM) utiliza dos servidores, en el primer equipo se llevarda a cabo la instalacién del
servidor de administracion, la base de datos, la consola de administracién y el contenido del
portal web de Service Manager. El segundo equipo alojara el servidor de administracion de
almacenamiento de datos y las bases de datos del almacenamiento de datos (Data
Warehouse). Una vez instalados estos componentes se podra importar los datos de Active
Directory y System Center Configuration Manager (SCCM), los datos y alertas de System
Center Operation Manager (SCOM) y se lograr4 conectar también con Exchange para la
administracién de correos y Sharepoint para acceso al portal. El siguiente grafico representa

la arquitectura para la instalaciéon y configuracién de SCSM.

Figura 3.8 Arquitectura SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia
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3.10.1

Requisitos minimos de hardware.

Para la instalacion de la herramienta de apoyo System Center Service Manager en la

empresa Salud S.A. se utilizardn dos servidores fisicos, con las siguientes caracteristicas:

Tabla 3.17 Requisitos de hardware para SCSM

COMPONENTE

Servidor de administracion de Service Manager

Consola de Service Manager

Servidor de Base de datos de Service Manager

Consola de Service Manager del equipo cliente

Servidor de administracion del almacenamiento
de datos

Servidor de Bases de datos del
almacenamiento de datos o data warehouse

Portal de autoservicio

FUENTE:

HARDWARE

2 CPU Xeon 5150 de 2.66 GHZ
16 GB de RAM
80 GB de espacio disponible en el disco.

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

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.

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.

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

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.

Cecilia Tapia
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3.10.2 Creacién de cuentas en el dominio.

Antes de comenzar con la implementacion de Service Manager se debera crear las
cuentas requeridas dentro de Active Directory, las mismas que seran utilizadas durante la

instalacion del paquete de SCSM, a continuaciéon se detallan los datos.

Tabla 3.18 Requisitos de hardware para SCSM

CUENTA CONSIDERACIONES

» Permisos de administrador local en el equipo donde se ejecuta la
instalacion y donde se alojara la base de datos de Service Manager.
* Cuenta agregada al dominio.
admscsm +  Permisos de administrador del sistema de SQL Server, es decir debe
ser miembro de la funcidn 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.

» Permisos de administrador local en el equipo donde se ejecuta la
instalacion y donde se alojara la base de datos de Service Manager.
* Cuenta agregada al dominio.
admscsmsq| * Miembro de la funcién administrador de contenido SQL Server
Reporting Services en el sitio raiz.
* Miembro de la funcién de base de datos sysadmin en el servidor SQL
Server que hospeda la base de datos del almacenamiento de datos.

» Permisos de administrador local en el equipo donde se ejecuta el
administrador de la base de almacenamiento de datos y donde se
scsmreportes aloja la base de datos de almacenamiento.
* Cuenta agregada al dominio
*  Miembro de la funcién 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 instalacion de SCSM realizara la comprobacién de las

cuentas, y en caso de no cumplirlos mostrard los mensajes de alerta.
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3.10.3 Asignaciones de puertos.

Los puertos que se deberan 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

Servidor de administraciéon de Service

Consola de Service Manager 5724
Manager

. Servidor de administracion del
Consola de Service Manager 5724 .
almacenamiento de datos

Servidor de Administracion de

. 1433 Base de datos remota de Service Manager
Service Manager
Servidor de Administracion de . .

. 5724 Servidor del almacenamiento de datos
Service Manager
Servidor de Administracion de 5794 Conectores de alertas y de elementos de
Service Manager configuracion de Operations Manager 2007
Servidor de Administracion de . .

. 389 Conector de Active Directory
Service Manager
Servidor de Administracion de . .

. 1433 Conector de Configuration Manager
Service Manager
Servidor de Administracion del 1433 Servidor remoto de la base de datos del
almacenamiento de Datos almacenamiento de datos.
Servidor de Administracion del 1433 Servidor remoto de la base de datos de
almacenamiento de Datos Service Manager.
Servidor de Administracion del . .

2383 SQL Server Analysis Services

almacenamiento de Datos

Servidor remoto de la base de datos del

SQL Server Reporting Services 1433 almacenamiento de datos

Explorador web 80 SQL Server Reporting Services (SSRS)
Explorador web Instalacion Servidor de elementos web de SharePoint
Explorador web Instalacion Servidor de contenido Web

Servidor de Contenido Web 1433 Base de Datos Service Manager

FUENTE: (MICROSOFT, 2011)
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CAPITULO 4

IMPLEMENTACION

Instalacion de System Center Service Manager

Los prerrequisitos que se requieren para la instalacion de System Center Service

Manager (SCSM) deberan ser instalados y verificados previamente y es importante acotar

gue cada componente debe ser instalado en una instancia de servidor independiente, lo

recomendable es la configuracibn en maquinas virtuales para ahorrar la inversion en

hardware. (MICROSOFT, 2011)

En el Anexo 4.1 se detallan los pasos necesarios para realizar la instalacion

completa de System Center Service Manager, que incluye los siguientes aspectos:

41.1

Instalacion de prerrequisitos (Windows Server 2008, complementos de
Windows Server 2008 e instalacién de SQL Server 2008 R2).

Instalacion del servidor de administracion de System Center Service Manager.
Instalacion del servidor del almacenamiento de datos (data warehouse).
Instalacion de la consola de administracion de System Center Service
Manager en las estaciones de trabajo de los agentes de la mesa de servicios.
Instalacion del portal de autoservicios en el servidor.

Instalacion y configuracion de los conectores System Center Operations
Manager, Active Directory, Exchange y System Center Configuration

Manager.

Problemas detectados durante la instalacién.

Los problemas que se presentaron durante la instalacion de la herramienta de apoyo

System Center Service Manager son los siguientes:
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a) Uno de los problemas mas comunes se presentan cuando no se han instalado todos
los componentes de software que se requieren como prerrequisitos, es un mensaje
gue indica que la instalacion no puede continuar mientras no se complete la
instalacion de todos los componentes. En el grafico a continuacién se puede

observar que los componentes que faltan estan marcados con una x en rojo.

Prerequisites

" 11

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 SQI 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 \
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 comprobacién de prerrequisitos de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

La solucidn 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 comprobacién de los requisitos.

b) También se presentaron mensajes de advertencia que aunque permite realizar la
instalacion, muestran lo que seria recomendable. En este caso se recomendd tener 8
GB libres en memoria RAM y dos procesadores, en la empresa Salud S.A. se

increment6 la memoria a 16 MB y se agreg6 un procesador adicional.
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Figura 4.2 Resumen de requisitos previos

FUENTE: Cecilia Tapia

c) Otro de los errores que se presentd al momento de la instalacion de la administracion
del servidor del almacenamiento de datos, fue un error al momento de la creaciéon de

la base de datos CM Data Mart, en el siguiente grafico se muestra el error.

Figura 4.3 Error en configuracidon 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
instalacion es el SQL_Latinl_General_CPI_CI_AS pero se debera escoger
“Latinl_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

deberavolver ainstalar SQL Server con la opcién correcta.

En la instalacion del servidor del portal de autoservicios, presentd 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 utilizara. Esto se soluciono
creando el certificado dentro del Internet Information Server del servidor donde se

alojaréa el portal de autoservicios.

Figura 4.4 Error al configurar el portal de autoservicios

FUENTE: Cecilia Tapia
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4.2 Configuraciéon y parametrizacion

En el Anexo 4.2 se detallan los pasos necesarios para realizar la configuracién de

System Center Service Manager, que incluye los siguientes aspectos:

Configuracién de médulos de administracion.
Configuracién de flujos de trabajo.
Configuracion de notificaciones.
Configuracion de funciones del usuario.
Configuracién de colas.

Configuracién de listas.

Configuracién de elementos de configuracion.
Configuracion del catalogo de servicios.
Configuracién de la administracién de incidentes
Configuracién de articulos de conocimiento.
Configuracién de la gestiéon de cambios.
Configuracién del portal de autoservicio.

Configuracién de visualizacion de informes.

4.3 Funcionamiento de la mesa de servicios

En el Anexo 4.3 se detallan los pasos necesarios para comprender

funcionamiento de System Center Service Manager, se incluyen los siguientes aspectos:

* Administracién de incidentes y requerimientos.
e Administraciéon de cambios
e Administracion de informes

¢ Funcionamiento del portal de autoservicios

el

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

No hay conexién al servidor de SCSM
desde las consolas de Guayaquil.

No permite abrir el portal de
autoservicios.

Ejecucién de consola de operadores de
SCSM es muy lenta y en ocasiones el
equipo se reinicia.

Al procesar las configuraciones en el
servidor, la aplicacion se vuelve muy
lenta y en ocasiones se inhibe.

Uno de los analistas no puede realizar
ingreso de incidentes ni modificacion de
estados.

No llegan mails de aviso cuando el
incidente es asignado al analista.

No se visualizan las ofertas de servicio
en el portal, las mismas que son
ingresadas desde la consola de
administracion de SCSM.

No se visualiza la informacion de niveles
de servicio para todos los incidentes

Uno de los gestores pese a que Si
puede ingresar a la consola no puede
visualizar los informes.

4.5

SOLUCIONES APLICADAS

Se solicita al administrador de red la apertura en el firewall
para el puerto 5724.

Se solicita al administrador de red la apertura en el firewall
para el puerto 444.

Se realiza aumento de memoria a 4GB en las consolas de
los equipos de analistas de SCSM.

Se realiza aumento de un procesador adicional en el
servidor que aloja SCSMy la memoria se incrementa a
16MB.

Se agrega el nombre del usuario del analista en el grupo de
funciones de analistas de mesa de servicios.

Se corrigen los criterios de los flujos de trabajo de
notificaciones de correo.

Se corrige la programacion del portal de Sharepoint, para
no interferir con el cédigo Silverligth.

Se corrigen los criterios de configuracion de las colas para
el impacto y la urgencia.

La red del usuario que requiere el acceso es diferente ya
gue esta en otra ubicacion fisica, por ende se solicita al
administrador de la red la apertura de los puertos 1433y
5723 para acceso al servidor de informes.

FUENTE: Cecilia Tapia

Piloto de la mesa de servicios

El piloto de la Mesa de Servicios se llevé a cabo a nivel del area de Tecnologia, este

plan consistid 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: Arion Jaramillo

Agentes de Mesa de Servicios: Francisco GoOmez

Francisco Vidal
Carlos Armijos

Ronny Choez

Para comprobar el desempefio y validar la configuracién correcta de Service

Manager se realizaron las siguientes pruebas de funcionamiento:

Elemento a
probar

CONSOLAS DE
SERVICE MANAGER

ADMINISTRACION
DE INCIDENTES

Tabla 4.2 Pruebas de funcionamiento

Descripcion

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.

Probar creacién de incidentes.
Probar asignacién de incidentes.
Probar cambios de estado de un incidente.

Probar comunicacién con el usuario desde
un formulario de incidente.

Probar vinculacion de articulos de
conocimiento al incidente.

Probar generacién de incidentes
principales e incidentes vinculados.

Probar resolucién de incidentes.

Resultado
esperado

Exitoso

Exitoso

Resultado Estado
obtenido

Exitoso Concluido

Exitoso Concluido
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« Probar creaciéon de requerimientos.
« Probar asignacién de requerimientos.

. ¢ Probar cambios de estado de un
ADMINISTRACION requerimiento.

DE Exitoso Exitoso Concluido
REQUERIMIENTOS Probar comunicacion con el usuario desde
un formulario de requerimiento.

* Probar vinculaciéon de articulos de
conocimiento a requerimiento.

« Probar resolucién de requerimientos.
* Probar creacién de solicitudes de cambio.

« Probar asignacion de solicitudes de
cambio.

ADMINI CION i i6 ivi Exitoso Exitoso Concluido
DE CAVBIOS « Probar asignacion de actividades para

implementacién de cambios.

« Probar cambio de estado de actividades
para completar una solicitud de cambio.

« Probar cierre de las solicitudes de cambio.

. « Probar ejecucion y generacion de informes
ADMINISTRACION de incidentes.

Exitoso Exitoso Concluido
DE INFORMES
« Probar ejecucion y generacion de informes
de cambios.
* Probar creacién de incidentes desde el
portal.
AL OE ¢ Probar visualizacién de las solicitudes
PORT ingresadas desde el portal. Exitoso Exitoso Concluido
AUTOSERVICIO
* Probar busqueda de articulos de
conocimiento desde el portal.
« Probar visualizacién del catalogo de
servicios desde el portal.
FUENTE: Cecilia Tapia
4.6 Capacitacion

Capacitacion a administradores

La capacitacién a los administradores se realiz6 de acuerdo al rol de cada usuario,
involucré la configuracién y administracion de incidentes, administracién de requerimientos,
administracién de cambios y actividades, administracion de informes, administracién del
portal de autoservicios. La capacitacion se realizé6 de manera presencial en un ambiente

tedrico y practico.
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Capacitacion a operadores

En la capacitacion a los operadores se incluyé la administracion de incidentes y
utilizacién del portal de autoservicios. La capacitacion se realizé de manera presencial en un

ambiente tedrico y préctico.

4.7 Lanzamiento de la mesa de servicios

La Mesa se Servicios entra en funcionamiento en su primera fase para las siguientes

areas de la Corporacion Salud:

. Servicio al Cliente
. Contabilidad

. Administracion

Para dar a conocer a los usuarios la Mesa de Servicios se realizé una campafia de
publicidad mediante medios impresos y comunicacién via intranet corporativa, mediante los

cuales se indic6 tres canales de comunicacién autorizados:

. Portal de autoservicios
. Teléfono
. Correo electronico

Para el control de las llamadas telefonicas que ingresan a la Mesa de Servicios se
continuard con la utilizacion del software de la central telefénica que dispone la Corporacion
Salud, el software ya se venia utilizando en el &rea de Tecnologia y Sistemas de
Informacién desde hace 3 afios. La herramienta permite la generacion de reportes de
llamadas atendidas y abandonadas de acuerdo a la fecha seleccionada. Este software y

control ya lo utilizaba anteriormente la Corporacion

En la siguiente imagen se visualizard el software de generacidon de reportes de las

llamadas que ingresan a la Mesa de Servicios:
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Figura 4.5 Vista software reporte de llamadas telefénicas

FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez seleccionadas las fechas se genera el reporte que indica informacion sobre
las llamadas que ingresaron a la Mesa de Servicios, el nimero de extension desde donde se
realiz6 la llamada, el tiempo que esperd el usuario hasta que su llamada sea contestada, el

tiempo que se demoro el analista en la linea, y el nombre de usuario del analista que atendié

la llamada.

ACU CalLo? Kcport  ¢ron 4/1/2012 OU:W):W 1© 418/2012 23:»:5*

ID; 1874
Pitge ji 1
Csll-in tg? il jiu WJ Cal Fien ,Ca Tu ?u*lun«ri Eilevt-.= RrqurclS« e Exltabo jlLjala TilI? in Tmim*abatid.» t. —«m? lamllird T A li uff Ajci iGiuu qvniD
4 Vi 1K- n-B/KH_on-“in- ¢ wn mh IH; VVA
13370 @5 tg '@ B o
< tk-t>itvp 2 1Tii-or, now ro-r tott»  0Or 7%
S o GG 4 -
XD k=B RL; ] coc| 0.2 wdvia
IK-r ] il > HH-MU-C 1\/‘5 ili r-ih ™ i» n-i id IK/- WAV

Figura 4.6 Vista reporte de llamadas telefénicas contestadas

FUENTE: Cecilia Tapia

En el reporte de llamadas abandonadas se puede visualizar informacion referente a
la extension desde donde se realizé la llamada y el tiempo que estuvo esperando en linea

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

Caller ID Call To

5275
2486
05021
05028
5130
05021
02016
01254
5124

4.8 Entrega del proyecto

DID Request Skills

BEEE BB

Time in
2012-04-02 07:55:57.000
2012-04-02 08:00:54.000
2012-04-02 08:12:44.000
2012-04-02 08:13:26.000
2012-04-02 09:08:41.000
2012-04-02 09:10:24.000
2012-04-02 09:15:34.000
2012-04-02 09:25:10.000
2012-04-02 09:31:00.000

Time Abandoned
2012-04-02 07:56:25.000
2012-04-02 08:01:05 000
2012-04-02 08:13:30.000
2012-04-02 08:13:51.000
2012-04-02 09:08:47.000
2012-04-02 09:11:00 000
2012-04-02 09:16:22 000
2012-04-02 09:25:34.000
2012-04-02 09:31:24.000

Figura 4.7 Vista reporte de llamadas telefonicas abandonadas

FUENTE: Cecilia Tapia

Call in Agent Group

1875
1875
1875
1875
1870
1871
1874
1873
1873

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

EVALUACION DE RESULTADOS

Este capitulo tiene como objetivo dar a conocer los resultados luego de haber
implementado la herramienta de apoyo a la gestién de Mesa de Servicios dentro de
la empresa Salud S.A.; para ello se presentaran algunos analisis sobre los incidentes

y cambios registrados durante tres meses.

51 Analisis de incidentes

5.1.1 Incidentes Escalados.

En el cuadro que se muestra a continuaciéon, se presenta informaciéon que

indica la cantidad de incidentes ingresados y cuantos incidentes han sido escalados:

Tabla 5.1 Cantidad de incidentes ingresados vs incidentes escalados

TIEMPO INCIDENTES INGRESADOS Iggclifgggg
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.

800
8700
8600
£500

G 400

0300
€200

100

MES 1 MES 2 MES 3
Meses

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 esta
concentrado en el nivel 1, el porcentaje de incidentes escalados es relativamente bajo con

relacién 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 mas bajo en el nivel 2;
existe una diferencia minima con respecto a los incidentes ingresados que no han
sido resueltos y que estan en cualquier otro estatus que gestionan los agentes de la

Mesa de Servicios.

Tabla 5.2 Cantidad de incidentes ingresados vs incidentes resueltos

INCIDENTES INGRESADOS INCIDENTES RESUELTOS

TIEMPO
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 analisis del incumplimiento de los SLA se tomd en cuenta el catalogo
de servicios definido en el Anexo 4.2 en donde se muestra los tiempos asignhados de
acuerdo a la prioridad para cada uno de los servicios. Los tiempos de prioridad se

muestran a continuacién:

Tabla 5.3 Prioridad y tiempo de resolucién de Salud S.A.

TIEMPO DE
PRIORIDAD DEFINICION DESCRIPCION RESOLUCION
PLANEADO
1 CRITICO Los servicios no estan disponibles. 2 horas
laborables
Los servicios esta en produccion pero de
. . . 4 horas
2 ALTO forma parcial o imperfecta y existe un
. o laborables
impacto significativo
Los servicios estan funcionando con
3 MEDIANO |mped|m§r’1tos menores, existe una 8 horas
degradacion en la entrega y consumo de laborables
los servicios
Consulta técnica de uso de los sistemas,
. - 16 horas
4 BAJO no existe falla o degradacion de los
laborables

SErvicios.

FUENTE: Salud S.A.

Los incidentes que superaron el tiempo planeado de acuerdo a la tabla
anterior, corresponden a los que incumplieron el nivel de servicio. En el cuadro que
se muestra a continuacion, se presenta informacion que indica la cantidad de
incidentes resueltos y cudantos incidentes incumplieron el tiempo de solucion

requerido.

Tabla 5.4 Cantidad de incidentes resueltos vs incidentes que no cumplieron con el SLA

INCIDENTES RESUELTOS INCIDENTES CON INCUMPLIMIENTO SLA

TIEMPO
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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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

VES 1 VES 2 VES 3 INCUMPLIMIENTO SLA Nivel 3

Meses

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 relacién 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 solucién de incidentes.

El tiempo promedio de solucién de los incidentes en los dos primeros meses fue mas
alto que el tercer mes, esto se debid a que los primeros meses los agentes se olvidaban de
cerrar los incidentes al tiempo en que eran resueltos lo cual increment6 el tiempo, pero en el

tercer mes el tiempo de solucidn bajé ya que se corrigié este problema.

Tabla 5.5 Tiempo promedio de solucién de incidentes

TOTAL INCIDENTES TIEMPO PROMEDIO DE
TIEMPO RESUELTOS SOLUCION (Horas)
Nivel | Nivel Z Nivel | 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 continuacion se muestran tres graficos que indican los tiempos de solucion de los

incidentes para cada mes, la linea azul representa el nimero de incidentes ingresados y la

linea roja el tiempo de solucidn.

Figura 5.4 Tiempo de solucién de incidentes primer mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Incidents Key Performance Indicators (KPI)
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Figura 5.5 Tiempo de solucion de incidentes segundo mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Figura 5.6 Tiempo de solucidon de incidentes primer mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

115



Universidad Técnica Particular de Loja

Las temporadas altas de incidentes dentro de salud corresponden a la dGltima semana
y primera de cada mes, por ello se generd las tablas que muestran los incidentes

solucionados tanto en temporada alta como en baja.

Tabla 5.6 Tiempo promedio de solucidon de incidentes en temporada alta

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS TEMPORADA ALTA

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS TIEMPO PROMEDIO DE

TIEMPO SOLUCION (Horas)
Cantidad Nivel | Nivel zZ Nivel | 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 solucién de incidentes en temporada baja

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS TEMPORADA BAJA

TOTAL INCIDENTES RESUELTOS TIEMPO PROMEDIO DE

TIEMPO SOLUCION (Horas)
Cantidad Nivel | Nivel Z Nivel | 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 parrafos anteriores se pudo ver el analisis de incidentes en lo que respecta a
incidentes escalados, resueltos, incumplimiento de SLA y tiempo promedio de solucion, en
dichas tablas se pudo diferenciar los dos grupos de niveles de soporte. En esta seccion se
presentaran los graficos de incidentes de primer nivel versus el tiempo de solucidn para
cada uno de los tres meses que se realizé la evaluacion, generados por la herramienta

Service Manager que fue implementada segun el presente proyecto.
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Incidents Key Performance Indicators (KPI)

*Incidents Avg.Timeto Resolution(Hours)

Figura 5.7 Tiempo de solucién de incidentes primer mes en el nivel 1

FUENTE: Service Manager Salud S.A

Incidents Key Performance Indicators (KPI)

» Incidents Avg.Timeto Resolution(Hours)

Figura 5.8 Tiempo de soluciéon de incidentes segundo mes en el nivel 1

FUENTE: Service Manager Salud S.A

Incidents Key Performance Indicators (KPI)

Incidents Avg.Timeto Resolution(Hours)

Figura 5.9 Tiempo de solucion 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 solucién de incidentes primer mes en el nivel 2

FUENTE: Service Manager Salud S.A

Incidents Key Performance Indicators (KPI)
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Figura 5.11 Tiempo de solucién de incidentes primer mes en el nivel 2

FUENTE: Service Manager Salud S.A

Incidents Key Performance Indicators (KPI)
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Incidents Avg.Timeto Resolution(Hours)

Figura 5.12 Tiempo de solucién 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 mas alta.

Para los incidentes que tienen mayor prioridad, es decir que son los mas criticos, en
el caso de la empresa Salud S.A. se asigno la prioridad 1y 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
registro en el nivel 2; se deberéa revisar mas a fondo las causas del nivel de incumplimiento

en los niveles de servicio ya que este tema tiene relacion directa con la satisfaccion del

usuario.
Tabla 5.8 Andlisis de incidentes con prioridad alta
PRIORIDAD ALTA (1)
TOTAL INCIDENTES TIEMPO PROMEDIO
TIEMPO RESUELTOS INCUMPLIMIENTO SLA  be 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 Andlisis de incidentes con prioridad alta en el primer mes
FUENTE: Service Manager Salud S.A.
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Figura 5.14 Andlisis de incidentes con prioridad alta en el segundo mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Figura 5.15 Anélisis de incidentes con prioridad alta en el tercer mes

FUENTE: Service Manager Salud S.A.

El tiempo de solucidn en el primer y segundo mes fue muy alto, tomando en cuenta
qgue las estadisticas que se muestran, tiene que ver con incidentes de prioridad alta que
deberian resolverse en maximo dos horas. Aunque en el tercer mes se puede observar que

el tiempo de solucidn bajé a casi lo solicitado por los SLAs.
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5.1.8 Andalisis del origen de ingreso de incidentes.

Tabla 5.9 Analisis del origen de ingreso de incidentes

ORIGEN
TIEMPO INCIDENTES
INGRESADOS 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 ORIGEN EN PORCENTAJES (%)
INGRESADOS  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.
800 INCIDENTES
s (0 INGRESADOS
© 0 ORIGEN Portal
& 500 0
400 IORIGEN C I
e 300 0ONnsola
[ 2
g 20 ORIGEN Email
e
m 100 mal
0 7
MES 1 MES 2 MES 3 ORIGEN Teléfono

Meses

Figura 5.16 Andlisis del origen de ingreso de incidentes
FUENTE: Service Manager Salud S.A.

Con respecto al origen del ingreso de incidentes, se verifico que el teléfono y correo
siguen siendo los medios mas utilizados por los usuarios internos para reportar sus
solicitudes de servicios tecnoldgicos, el nimero de incidentes via portal web es muy bajo
con relaciéon al nimero total de incidentes (12 al 25%), sin embargo se puede observar una
tendencia al incremento de tickets ingresados por el portal; estos resultados podran variar si
se realiza una publicidad que motive al usuario a elegir el portal como principal medio de

comunicacién, que es uno de los ideales para mejorar el servicio a los usuarios.
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5.2 Anéalisis de cambios

En el caso de la gestion de cambios se puede observar que el primer mes hubo un

porcentaje alto de solicitudes de cambio con relacion a los siguientes meses, también el

porcentaje de cambios solicitados corresponde a mas del 50%, mientras que hay estados de

solicitudes de cambio que fueron canceladas por mal registro de informacién, las solicitudes

gue estan en espera se deben a que falta documentaciéon para implementar los cambios o a

su vez alguna autorizacion. Las solicitudes que estan en progreso son cambios que estan

siguiendo el flujo normal de la Gestion de Cambios pero que aun no han sido completados.

TIEMPO

Total
Cantidad

MES 1 62
MES 2 36
MES 3 35
TOTAL 133

Tabla 5.10 Analisis de las solicitudes de cambio

SOLICITUDES DE CAMBIO

Completados Cancelados

% Cantidad

100
100
100
100

MES 1

Figura 5.17 Andlisis de las solicitudes de cambio

39
28
25
92

%  Cantidad %
62,9Q 14 22,58
77,78 1 2,78
71,43 3 8,57
69,17 18 13,53

FUENTE: Cecilia Tapia

MES 2 MES 3
Meses

FUENTE: Cecilia Tapia

En espera En progreso
Cantidad %o Cantidad %
4 6,45 5 8,06
1 2,78 6 16,67
2 571 5 14,29
7 5,26 16 12,33

Completados
Cancelados
En espera

En progreso
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5.3 Analisis de encuestas de satisfaccion

Para medir la satisfaccion del usuario se preparé una pequefia encuesta que le llega
via mail al usuario al momento que el agente o especialista resuelve el incidente. A

continuacion se muestra la imagen de la encuesta que se aplica.

Por favo' dedique 3 minutos pars conpletar esta encuesta. Sus respuestas seran confide"dales y
serv -an U" camente para Tiejors' la calidad de los servicios de soporte del area de TI.

Bueno Malo

El Analista de soporte as gnado, ¢se corr™" cé o3ortun5Tiente con usted” © O
¢Ha recib cc buena stencién por parte del Analista de soporte asignado?® 0 ©
¢Como calificarte la calidac del servicio 'ec sido sobre esta solicituc de servicio? © ©

Observaciones:

Enviar

Figura 5.18 Imagen de encuesta de satisfaccion
FUENTE: Salud S.A.

Se revis6é la cantidad de encuestas realizadas con relacion a los incidentes
ingresados durante un periodo 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 relacion a

la cantidad de incidentes totales ingresados, solo alrededor del 21% llenaron la encuesta.

Tabla 5.11 Analisis de encuestas de satisfaccion

) Total casos ENcuestas llenas Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3
Tiempo atendidos
Cantidad % Sl NO Sl NO Sl NO
3 Meses 2005 420 20,95 1915% 1,809 20,05% 0,90% 1855% 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 comunicé oportunamente con el usuario se puede observar un porcentaje de

satisfaccion del 91 %, en la pregunta 2 que verifica la atencidon y soporte prestado se puede
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ver un

95 % de satisfaccion, y en la pregunta 3 que tiene que ver con la calificacion del

servicio recibido se observa un 89 %. Estos porcentajes demuestran que el usuario si tiene

un porcentaje alto de satisfaccion.

Qo ohy Boooor @0

25.00
20,95 . 20,05
9.15 18,55
20.00
15,00
10,00
5,00 2,39
1,80 0.90
0,00
Sl NO Sl NO Sl NO
Encuestas Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3
llenas

Figura 5.19 Imagen de encuestas de satisfaccion

FUENTE: Salud S.A.

De los informes estadisticos obtenidos durante un periodo de tres meses se logro

obtener algunas conclusiones y recomendaciones, que se citan a continuacion:

El area de Tecnologia y Sistemas de Informacién tiene un porcentaje de alrededor
del 70 % en el cumplimiento de la gestion de incidentes.

El incumplimiento en los niveles de servicio en la gestién de incidentes se concentra
mas en el segundo nivel de soporte.

Con respecto a la gestién de cambios se pudo observar que alrededor del 70 % de
solicitudes de cambio siguieron el proceso definido.

Se logr6 determinar que el nivel de satisfaccion del usuario de las encuestas
realizadas esta alrededor del 90%.

Debido a que el nivel de incumplimiento de los niveles de servicio recae mas 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 areas
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 deberd 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 ayudara también a incrementar el porcentaje de
cumplimiento.

Con respecto a la gestion de cambios se pudo notar que existe un porcentaje alto de
solicitudes de cambio canceladas debido a que el solicitante no registro bien la
informacién y en el caso de las solicitudes en espera no se adjunta la documentacion
completa, se recomienda al Gestor de Cambios comunicar claramente a los
solicitantes como se deben ingresar los RFCs y toda la documentacién requerida y
asi minimizar las solicitudes canceladas y solicitudes en espera.

Debido a que el porcentaje de usuarios que realizan la encuesta es muy bajo con
relacion a las solicitudes atendidas, se recomienda buscar una estrategia de
publicidad que motive al usuario a llenar las encuestas, ya que esto permitird obtener
estadisticas mas reales con respecto al nivel de satisfaccion para ver si se deben

tomar acciones correctivas.
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CONCLUSIONES

La gestion de los servicios es muy importante dentro de las organizaciones, por eso
se realizé la implementacion de una Mesa de Servicios enfocada a la atencién de solicitudes
tecnologicas y que permita la integracion de los procesos de gestion para toda la
organizacién de TIl. Entre las conclusiones mas relevantes que se han logrado mediante

este proyecto de tesis, se citan las siguientes:

 Los procesos implementados para el trabajo del area de soporte, asi como los
procesos de gestiébn de incidentes, requerimientos y gestion de cambios que se
lograron estandarizar para el departamento de Tecnologia y Sistemas de la empresa
Salud S.A., permitieron organizar la forma de trabajo y definir los parametros para la

configuracion de la Mesa de Servicios.

+ La implementacion de la herramienta tecnoldgica de apoyo a la gestion de Mesa de
Servicios System Center Service Manager basada en ltil V3, facilitard la atencion de
incidentes, requerimientos y solicitudes de cambios referentes a servicios de
tecnologia en la empresa Salud S.A. mediante un Unico punto de contacto a nivel
nacional. Esta herramienta posee un portal de autoservicios, mediante el cual los
usuarios mantienen un medio de comunicacién y autogestién a través de la base de
conocimiento, para atencibn 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 comunicacion.

« La implementacion de la herramienta tecnoldgica posibilitara la obtencién de
informes estadisticos, los cuales favoreceran a la toma de decisiones para
implementar planes de mejora continua en los procesos en pro de la satisfaccion del
usuario. Este estudio que antes no era posible llevarlo a cabo, en la actualidad, es
viable mediante la opcion de generaciéon de informes dentro de System Center
Service Manager. Otro aspecto importante constituye la medicion del grado de
satisfaccién mediante encuestas, es un aspecto que requiere mejorar, ya que solo el
20% de wusuarios llenaron sus encuestas en los tres primeros meses de
funcionamiento, sin embargo se pudo notar que en este corto porcentaje, el nivel de

satisfaccion del usuario esta alrededor del 90%.
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Para la negociacion de los SLAs se debe tomar en cuenta que no solo es cuestidon de
asignar prioridad y tiempos de solucién 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 area 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 atencion las 24 horas cuyos requerimientos se resuelvan en pocos
minutos y que involucre la contratacion 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 operacién del negocio.

127



Universidad Técnica Particular de Loja

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones del presente proyecto son las siguientes:

Todo departamento de tecnologia que desee alinearse a los objetivos de la
organizacién e incrementar la satisfaccion de los usuarios o clientes, debe
implementar en su trabajo la metodologia ITIL, que consiste en buenas practicas en
procesos de TI; pero antes de implementar y socializar ITIL hacia la organizacién, es
importante involucrar y dar a conocer la nueva cultura de servicio a quienes dirigen la
empresa, para contar con el respaldo en la ejecucién de los procesos que involucran

a toda la empresa.

Es importante en el éxito de cualquier proyecto basado en mejores préacticas de ITIL,
la capacitacién al talento humano de las areas de tecnologia en la certificacion de
ITIL, esta es la mejor manera de socializar los procesos que se deben llevar a cabo
internamente y facilitar comunicacidn mediante un lenguaje comun. El plan de
comunicacién debe ser continuo, entre todos los integrantes del area de Tl para dar
a conocer la documentacién de procesos y cambios realizados que puedan surgir en

el trabajo diario, ya que constituyen la base para la aplicacion de mejores précticas.

Toda empresa que dentro de su departamento de tecnologia tenga como base sus
procesos basados en las buenas practicas ITIL, debera disponer de una herramienta
tecnoldgica que facilite la funcién de Mesa de Servicios, para poder llevar un control
en la ejecucion de procesos (Gestion de incidentes, requerimientos y cambios). Se
podria analizar las herramientas Open Source disponibles en el mercado para
implementaciobn de procesos que tengan como método de trabajo las
recomendaciones de Itl, ya que estas herramientas son de libre ejecucion,
distribucién, facil modificacién y adaptacion por caracterizarse por su conocimiento
abierto. Estas herramientas podrian acoplarse perfectamente a empresas
dependiendo de sus requerimientos, funcionalidad, madurez y tipo de actividad,

ademas podrian integrarse con otros productos.
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ITIL V3 es aplicable a todo tipo de empresas, inclusive empresas pequefias 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 area de Tl. En empresas grandes como Salud que
cuenta con alrededor de 1000 empleados la recomendacion es trabajar en la
implementacién de ITIL por etapas, siendo los procesos gestion de incidentes y
gestion de problemas como primera fase; como segunda fase la gestién de cambio
junto con la gestion de versionamiento; y en la tercera etapa se puede trabajar con
los acuerdos de nivel de servicio mediante la gestion del nivel de servicio
acompafiada de la gestion de la disponibilidad y gestion 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 computaciéon cuyo valor no varia durante el
afio fiscal contable y que estan siendo utilizados por los usuarios de la empresa.

Alerta: Indicacion de que uno de los umbrales definidos ha sido alcanzado, o un cambio o
falla ha ocurrido.

Alternativa: Es una solucion que reduce o elimina el impacto de incidente o problema
cuando todavia no se dispone de la solucidn total al problema.

Base de conocimiento: Base de datos logica que contiene los datos utilizados por el
Sistema de Gestion del Conocimiento.

BES: Blackberry Enterprise Services

Buena practica: Actividad o proceso que ha sido probado y utilizado de manera exitosa por
multiples organizaciones.

Calidad: Capacidad de un producto, un servicio o un proceso para brindar el valor
esperado.

Cambio: Adicion, modificacién o eliminacion de cualquier elemento que afecte a los
servicios de tecnologia.

Cambio de emergencia: Un cambio que debe ser realizado lo mas pronto posible.

Cambio estandar: Cambio pre-autorizado que tiene bajo riesgo y que es comdn ya que
sigue un procedimiento o instruccion de trabajo.

Catalogo de Servicios: Documento que contiene de forma estructurada la informacion de
todos los servicios que ofrece el area de TI.

Ciclo de Deming: Planificar, hacer, verificar, actuar.

Ciclo de vida: Etapas en la vida de un servicio de tecnologia, elemento de configuracion,
incidente, problema, cambio, etc. que define las categorias para el estado y sus
transiciones.

Clasificacion: Acto de asignar una categoria a algo.

Control: Gestionar riesgo para asegurar que el objetivo de la organizacion sea alcanzado o
garantizando que siga un proceso.

Cumplimiento: Realizar actividades para dar por cumplida una necesidad o requerimiento.
Disefio 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 jerarquico: Informe e implicacién de niveles superiores, que involucra la
obtencién 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 gestién del servicio de TI.

Evento: Notificacion generada por un servicio de TI, elemento de configuracién o una
herramienta de monitorizacién, también puede definirse como un cambio de estado
significativo de un elemento de configuracién o un servicio de Tl, debido a un evento puede
existir la necesidad de registrar un incidente.

Garantia de Servicio: Aseguramiento de que un servicio de tecnologia satisface los
requisitos acordados.

Gestion de Cambios: Proceso que se encarga de estandarizar las actividades para la
realizacion de cambios o modificaciones en la infraestructura de tecnologia para no afectar
la disponibilidad de los servicios tecnoldgicos.

Gestion de la Capacidad: Proceso responsable de asegurar que la capacidad de la
infraestructura cumpla la demanda de los servicios tecnoldgicos.

Gestion de la Configuracion: Proceso que se encarga de identificar, controlar, mantener y
validar la informacién de los elementos de infraestructura.

Gestion de la Disponibilidad: Proceso que se encarga de optimizar la capacidad e
infraestructura tecnologica, para lograr los niveles de disponibilidad requeridos por los
servicios tecnoldgicos.

Gestion de Incidentes: Proceso que se encarga del ciclo de vida de los incidentes para
restaurar el servicio tan pronto como sea posible.

Gestion de Niveles de Servicio: Proceso que tiene como objetivo la administracion,
evaluacién y negociacion 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 gestion del servicio de TI.

Impacto: Medida del efecto de un incidente, problema o cambio sobre los procesos del
negocio.

Incidente: Interrupcion no planificada o reduccién en la calidad de cualquiera de los
servicios de tecnologia que brinda el area de TI.

Incidente mayor: Categoria mas alta del impacto de un incidente que trae como resultado
una interrupcion significativa del negocio.

item de configuracién (Cl): Es todo activo, servicio, componente de servicio tecnoldgico o
cualquier item que esta bajo el control de la Gestion de la Configuracion.

ISO 9001: Norma internacional para sistemas de gestion de calidad.
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HARUSU: Documento de norma ISO 9001 de la Corporacion Salud S.A. para registro de
informacién de hardware del computador asignado a cada usuario.

ITIL: Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién que definan las mejores practicas.

K2: Aplicacion de gestion de compras de la Corporacién 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: Propdsito definido o finalidad de un proceso, actividad u organizacion.

Ofimatica: Comprende el conjunto de tecnologias que permiten realizar una gestion
eficiente de informacién almacenada de forma digital, dentro de este término se incluye
aplicaciones de almacenamiento, transmisién y manipulacién de informacion.

OLA: Operational Level Agreement o Acuerdo de Nivel Operacional definido internamente
en el area de tecnologia.

Pasivo: Término que se aplica a los equipos de computacién cuyo tiempo de vida util ha
finalizado y por ende han dejado de utilizarse.

Peticion de Servicio: Es un requerimiento generado por el usuario al pedir informacion,
consejo o un cambio estdndar o preautorizado.

Piloto: Implementacién limitada de un servicio, edicidbn o proceso en el ambiente en vivo
gue se usa para reducir el riesgo y recibir retroalimentacion.

Politica: Informacién estratégica de las practicas y directrices que debe seguir una
actividad.

Prioridad: Categoria usada para identificar la importancia relativa de un incidente, problema
0 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 mas incidentes.
Procedimiento: Documento que contiene los pasos que especifican como ejecutar
actividades y que forman parte de los procesos.

Proceso: Conjunto estructurado de actividades disefiadas para llevar a cabo un objetivo
especifico.

Proveedor de servicios: Organizaciébn que proporciona servicios a uno o mas clientes
internos o externos

Riesgo: Posible evento que puede causar dafio o pérdidas y que puede afectar la
capacidad de alcanzar uno o mas objetivos.

Rol: Conjunto de responsabilidades.

Servicio tecnoldgico: Es un conjunto de componentes tecnoldgicos que sirven para dar

soporte a una o mas funciones de los procesos del negocio.
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SLA: Server Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio, definido entre el area de
tecnologia y los clientes de las demas unidades del negocio.

SOFUSU: Documento de norma ISO 9001 de la Corporacion Salud S.A. para registro de
informacién 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 informacion o acceso a un
servicio de tecnologia.

Tiempo de respuesta: Medida del tiempo que toma completar una operacion.

Transicion del servicio: Fase del ciclo de vida del servicio de Tl que incluye varios procesos
y funciones.

Umbral: Valor de medida que es utilizado para provocar alertas o generar una accion.
Urgencia: Medida de tiempo que indica cuanto demorara que un incidente, problema o
cambio tenga un impacto significativo sobre el negocio.

Usuario: Persona que usa el servicio de tecnologia en su labor cotidiana.
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ANEXO 2.1

MODULO BASICO DE REGISTRO DE INCIDENTES

Para el ingreso de tickets en el mddulo basico de registro en el gestor de incidentes

se realizan los siguientes pasos:

1 En la opciéon Mesa de Ayuda se escoge Ingreso Matriz.

m  Gestor Incidencias

Mantenimiento Mesa de Ayuda ] Administracion Consultas Reportes
Ingleso Incidencias
Ingreso Matriz

Seguimiento

Figura 1. Opcién Ingreso Matriz
FUENTE: Salud S.A

2. Sellenan los campos basicos de Ingreso Matriz.

Figura 2. Ingreso de datos de incidencia
FUENTE: Salud S.A



3. Luego en la opcion de Administracion se escoge la opcion de Asignacion de

incidencias.

= Gestor Incidencias
Mantenimiento Mesa de Ayuda Administraciéon | Consultas Reportes Salir
Soporte Usuario
Asignacion de incidencias
Autorizaciones

Dar de Baja Mantenimiento

Figura 3. Opcion Asignacion 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 opcion de Administracion se escoge la opcion de Soporte
Usuario y aparecera el registro asignado, en la parte inferior se llenan los campos

de solucion y se guarda la informacion.



m  Soporte Usuano

Fie Navigatien

15 2 i - x4 a1 J
Fecha Asignacion | |Girataf Equals » i
¢miet |
licirteiir.ialAlr.anrc A2rjrkVin A Savwidad, 1Jap «lamerlo
Inyewwfc {RICACUN INTERNET
D-tsfcrSulciin | D=:afelIncidircié
Fechalcndusjo- 06/06/2012 Couso : |~4si Configuracion d§ Aptaacion
Hoii Con:k.*iin: 0O139:22 aujmzoA s(apia id finéoraikjad n
Tiempo Tabao 0 155
De’ale y Gbs Dfti'nnf gurflrirn Hp rir*/ }* r.nirgen » «i *1 vivihgeHnf Inlnn*i Fxpni«y H usuatiti ligiA iiQifVin irre'n
Descripcion Uescorv guacicn de c<oxy ic czn gen los datos en el navegador Inlernst Expoier y el usuario logia ngreset a me net -

Técnica.

Figura 5. Opcidn 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. Opcidn Cola de Incidencia - Reportes

FUENTE: Salud S.A

7. En el reporte marcamos el rango de fecha requerido y la regién, la informacién que
mostrara el reporte es muy basica. Unicamente se visualiza el nombre del técnico
asignado, el nimero de incidencias ingresadas, el numero de incidencias atendidas
y las que estan 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 areas fueron afectadas, etc.



Figura 7. Vista reporte mensual de incidencias

FUENTE: Salud S.A



ANEXO 3.1

CORPORACION SALUD S.A.

Tecnologia y Sistemas de Informacion

Gestion de Incidentes y Requerimientos

Aprobaciones

Felipe Duefias
Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacién

Realizado por

Fausto Villegas

Revisado por

Arion Jaramillo
Maria de los Angeles Escobar

Fecha
22 de Marzo del 2012



Gestion de Incidentes

1.1 REGISTRO Y CLASIFICACIONDE INCIDENTES

Fig. 1 Proceso de registro y clasificacion de incidentes

Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE REGISTRO Y CLASIFICACION DE INCIDENTES

Objetivo:
Describir las actividades de registro y clasificacién de incidentes.

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



Normas y Disposiciones:

Descrip

La persona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de
Incidentes.

Todos los incidentes reportados deberan ser registrados en la herramienta de Mesa de
Servicios.

Todos los incidentes deberdn ser priorizados para lo cual se debera asignar el impacto y la
urgencia.

Todos los incidentes deberan ser clasificados de acuerdo al servicio.

La informacion 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 relacidon con el primer incidente
reportado.

Una vez registrado el incidente el usuario recibira un nimero de ticket, las notificaciones
sobre el estado se realizardn 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 deberan ser
atendidos y solucionados.

cién del Procedimiento:

Actividad Descripcion Responsable

Reporta

¢Esun

requerimiento?

El usuario contacta a la Mesa de Servicios
r solicitud para reportar el incidente por cualquiera de Usuario Final
los medios de comunicacion autorizados.

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 Gestion de Requerimientos, caso
contrario se atiende el incidente.

Se verifica si el usuario solicita informacion

Agente de Mesa de Servicios

¢Es un incidente del estado de un incidente que ya fue -
; . - Agente de Mesa de Servicios
abierto? reportado anteriormente o si corresponde a
un nuevo incidente.
Si el usuario consulta sobre un incidente que
ya ha sido abierto anteriormente, se informa
Entregar . , .
. . al usuario es estado de su numero de ticket y -
informacion al S . Agente de Mesa de Servicios
usuario se da indicaciones para que realice consultas
futuras para seguimiento a su solicitud a
través del portal.
Se realiza una actualizacion del historial del
Actualizar numero de ticket con la informacién -
. . ) , Agente de Mesa de Servicios
registro proporcionada al usuario segun el proceso

Registrar datos

anterior.

Una vez que se ha identificado que la

peticién del usuario corresponde a un nuevo

incidente, se debe registrar los datos del Agente de Mesa de Servicios

del usuario - . .
usuario los mismos que son necesarios para
poder gestionar el incidente.
Luego de registrar los datos del usuario, se
ip debe clasificar el incidente de acuerdo a la
Clasificary . g - -
priorizar categoria de servicio correspondiente 'y  Agente de Mesa de Servicios

asignar la prioridad definida de acuerdo al
impacto y la urgencia.



Diagnostico y Una vez que el incidente ha sido clasificado y
resolucion de priorizado, se realizan las actividades de  Agente de Mesa de Servicios
primer nivel diagnostico y resolucion de primer nivel.

Si el incidente ha sido solucionado en

Cerrar incidente primero nivel se documenta la solucién para  Agente de Mesa de Servicios

dar por cerrado el incidente.

Restricciones y Prohibiciones:

1.2

No se atenderan incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

No se atenderan los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicacion
establecidos (mail, portal y correo electrénico).

No se registraran incidentes de servicios que no consten en el catdlogo de servicios.

No se atenderan requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestidn de
Requerimientos.

PROCESO DE DIAGNOSTICO YRESOLUCIONDE PRIMER NIVEL

Fig. 2 Proceso de diagnostico y resolucion de primer nivel

Fuente: Salud S.A.



DESCRIPCION DE DIAGNOSTICO Y RESOLUCION DE PRIMER NIVEL

Objetivo:
Describir las actividades de diagnostico y resolucién de primer nivel de la Gestion 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 deberdn ser registrados en la herramienta de Mesa de
Servicios.

Todos los incidentes deberan ser priorizados y clasificados.

La informacidn 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 relacién con el primer incidente
reportado.

Una vez registrado el incidente el usuario recibira un nimero de ticket, las notificaciones
sobre el estado se realizardn a través de correo o mediante consultas en el portal web
designado para la Mesa de Servicios.

Se debera documentar cada solucién para que dicha informacién pueda ser reutilizada en
casos similares que se presenten a futuro.

Los incidentes que no resuelvan en primer nivel deberan ser escalados a soporte técnico de
segundo nivel.

Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberan ser
atendidos y solucionados.

Los usuarios tendran como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el incidente,
en caso de no hacerlo el incidente se cerrard automéaticamente por vencimiento de términos.

Descripcion del Procedimiento:

Revisar base de
conocimiento

Diagnosticar e
identificar
solucién

Actividad Descripcién Responsable
Proceso que clasifica el incidente de
Registro y acuerdo a la categoria de servicio
clasificacion del correspondiente 'y asigna la prioridad Agente de Mesa de Servicios
incidente definida de acuerdo al impacto y la
urgencia..

Se revisa la informacion de errores

conocidos o soluciones alternativas para Agente de Mesa de Servicios
solventar el incidente.

De acuerdo a la informacion consultada en
la base de conocimiento, se realiza el
diagnéstico y se evalGan las posibles
soluciones.

Agente de Mesa de Servicios



¢Solucion
posible?

¢Requiere
autorizacion?

Gestionar
autorizacion

;Se autoriza?

Ejecutary
registrar solucion

¢ Se resolvio?

Actualizar
registro

¢Existe solucion
alterativa?

Ejecutar solucion
alternativa

¢Solucion
alternativa
exitosa?

Escalar a soporte
de segundo nivel

Gestionar
escalamiento

Cerrar incidente

Se verifica si la solucién esta al alcance de
primer nivel y si puede ser ejecutada, caso
contrario se buscara soluciones
alternativas.

Se comprueba si la solucion necesita algln
tipo de autorizacidn para su ejecucién. Esta
autorizacion por lo general la debe dar la
jefatura del usuario final. En caso de no
requerir de autorizacion se procede con la
solucién.

Se solicita la aprobacion respectiva a la
persona encargada de autorizar.

Se verifica el estado de la autorizacion, si
fue aprobada se procede con la solucion o
caso contrario si se rechaza, no se ejecuta
ninguna accién y el incidente se cierra.

Se ejecutan las actividades necesarias para
la resolucion del incidente y se registra la
solucion aplicada en el historial del ticket
ingresado en la herramienta.

Se verifica si las acciones aplicadas fueron
exitosas en la solucion del incidente, para
proceder con la actualizacion del registro
del incidente; en el caso de que no se
resolvio se deberd escalar al siguiente
nivel.

Se documenta la solucion provista,
comprobando que se completd la solucion
correctamente 'y que el incidente fue
resuelto de forma satisfactoria.

Se valida si se encontraron soluciones
alternativas o temporales para la atencion
del incidente.

Se ponen en marcha las actividades para la
solucidn alternativa o temporal.

Se verifica si las acciones aplicadas como
solucién temporal fueron exitosas, para
proceder con la actualizacion del registro
del incidente; en el caso de que no se
resolvi6 se deberd escalar al siguiente
nivel.

Se procede a desviar la solucion del
incidente a soporte de segundo nivel con el
personal especializado. Con este paso se

inicia el proceso de Gestion de
Escalamiento.

Se realiza seguimiento a todos los
incidentes de primer que han sido

escalados, y se ejecutan las tareas
requeridas que permitan la administracién
de incidentes no resueltos.

Una vez encontrada la solucion se
documenta y se valida la atencion del
incidente a través de una encuesta de
satisfaccién para proceder al cierre del
incidente.

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Autorizador

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Agente de Mesa de Servicios

Gestor de Incidentes

Agente de Mesa de Servicios



Restricciones y Prohibiciones:
« No se atenderan incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

» No se atenderan los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicacion
establecidos (mail, portal y correo electrénico).

» No se atenderan incidentes de servicios que no consten en el catdlogo de servicios.
» No se atenderan incidentes de servicios que tengan como estado esperado autorizacion.

* No se atenderan requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestidn de
Requerimientos.

1.3 DIAGNOSTICO YRESOLUCIONDE SEGUNDO NIVEL

Fig. 3 Proceso de diagnostico y resolucion de segundo nivel
Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE DIAGNOSTICO Y RESOLUCION DE SEGUNDO NIVEL

Objetivo:
Describir las actividades de diagnostico y resolucién de segundo nivel de la Gestidn de Incidentes.

Roles:
« EIl Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los

v



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 Corporacion, seran los encargados de resolver los incidentes reportados que no
fueron solucionados en 2do Nivel.

Normas y Disposiciones:

La persona responsable de realizar el sequimiento y control de los incidentes es el Gestor de
Incidentes.

Todos los incidentes reportados deberan ser registrados en la herramienta de Mesa de
Servicios.

Todos los incidentes deberan ser priorizados y clasificados.

La informacidn 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 relacién con el primer incidente
reportado.

Una vez registrado el incidente el usuario recibira un nimero de ticket, las notificaciones
sobre el estado se realizaran a través de correo o mediante consultas en el portal web
designado para la Mesa de Servicios.

Se deberd documentar cada solucién para que dicha informacion pueda ser reutilizada en
casos similares que se presenten a futuro.

Los incidentes que no puedan ser solucionados en segundo nivel deberan ser escalados a
tercer nivel.

Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberan ser
atendidos y solucionados.

Los usuarios tendran como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el incidente,
en caso de no hacerlo el incidente se cerrard automaticamente por vencimiento de términos.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Escalamiento
desde primer
nivel

Revisar
incidentes
asignados

¢Asignacion
valida?

Asignar al equipo
de trabajo

Descripcién

Proceso que asigna al soporte de segundo
nivel los incidentes que no pudieron ser
solucionados en primer nivel.

Se identifican todos los incidentes que
fueron asignados desde el primer nivel.

Se verifica que la informacion y el
incidente se han asignado correctamente al
soporte de segundo nivel. En el caso de
encontrar algun error en la asignacion, se
procedera a corregir.

Si el incidente no fue
correctamente desde primer nivel,

asignado

Responsable

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel



correspondiente

Identificary
diagnosticar

¢Determind
diagndstico?

¢Solucién

disponible?

¢ Cambio
requerido?

Ejecutar solucion

¢Solucién
exitosa?

Actualizar
registro

Cerrar incidente

se debe reasignar al especialista que
deberé ejecutar la solucidn.

El especialista a cargo del incidente ejecuta
las acciones para resolver el incidente y
documenta la solucion en el historico del
ticket asignado.

Se comprueba si se logré definir la causa
del incidente para encontrar la solucidn.

Se verifica si la solucion esta al alcance de
soporte de segundo nivel y si puede ser
gjecutada, caso contrario se envia el caso a
Gestién de Problemas.

Si se determina que la solucion es posible,
el siguiente paso es verificar si la accion
requiere 0 no de un cambio. En caso de
requerir un cambio se inicia el proceso de
Gestion de Cambios.

En el caso de que la solucién no requiere
cambios, se ponen en accion las
actividades para solucionar el incidente.

Se verifica si el incidente fue solucionado
de manera efectiva.

En el caso de que el incidente fue resuelto
satisfactoriamente, se documenta la
solucion en el historial del incidente.

Una vez encontrada la solucion se
documenta y se valida a través de una
encuesta de satisfaccion para proceder al
cierre del incidente.

Restricciones y Prohibiciones:

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

« No se atenderan incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

» No se atenderan los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicacion
establecidos (mail, portal y correo electrénico).

» No se atenderan incidentes de servicios que no consten en el catdlogo de servicios.

* No se atenderan incidentes cuya solucién dependa del cambio de un servicio, debera
primero realizarse la solicitud de cambio y su gestion.

« No se atenderan requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestion de
Requerimientos.



1.4 GESTIONAR ESCALAMIENTO A PROVEEDORES

Fig. 4 Proceso de Gestion de escalamiento a proveedores
Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE GESTIONAR ESCALAMIENTO A PROVEEDORES

Objetivo:
Describir las actividades de la gestion de escalamiento a proveedores.

Roles:
» EIl Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el sequimiento 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 Corporacion, seran 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 deberan ser registrados en la herramienta de Mesa de
Servicios.

Todos los incidentes deberan ser priorizados y clasificados.

La informacion del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se mantenga
informado de forma permanente.

Se deberd documentar cada solucién para que dicha informacion pueda ser reutilizada en
casos similares que se presenten a futuro.

Se deberd realizar un seguimiento al escalamiento de los incidentes desde primery segundo
nivel.

Se deberd buscar una solucién alternativa o temporal para todos los incidentes cuya
solucidn definitiva no sea posible, con el fin de restablecer el servicio lo més rapido posible.

Todos los incidentes registrados en la herramienta de la Mesa de Servicios deberan ser

atendidos y solucionados.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Diagnostico y
resolucion de
primer o segundo
nivel

Evaluar
escalamiento

¢Escalamiento
valido?

Reasignar al
equipo
correspondiente

Revisar situacion

Crear plan de
comunicaciones

Descripcién

Soporte de primer o segundo nivel
gjecutan las acciones para resolver el
incidente y documenta la solucion en el
historico del ticket asignado o si no
encontraron la solucién escalaron ya sea a
segundo o tercer nivel.

Se verifica que el escalamiento desde el
primer o segundo nivel se efectu6 de forma
correcta, se analiza incidentes no resueltos
0 quejas de usuario.

Se verifica si el escalamiento aplicado en
primer o segundo nivel de soporte es valido
para proceder a su administracion.

Si el escalamiento no se realizd
correctamente, se reasigna a quien
corresponda.

Se revisa informacion del incidente con
relacion al estado actual, acciones tomadas,
historial ~ registrado, impacto, tiempo
transcurrido y personal a cargo.

Se determina la informacion que se
notificara al usuario y personal involucrado
con relacion a las fallas y acciones que se
estan tomando para dar la solucién al
incidente.

Responsable

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes
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Planificar
escalamiento con
involucrados

Actualizar
registro

Ejecutar plan de
solucién

¢ Resuelto?

Informary
confirmar la
solucion

Realizar acciones
de seguimiento

Actualizar
registro

¢Existe solucion
alternativa?

Ejecutar solucion
temporal

Cerrar incidente

Crear un plan definiendo recursos y
personal necesarios para brindar la
solucion. El personal involucrado como
jefaturas de  &rea, especialistas vy
proveedores externos son los que deberan
buscar la solucion definitiva.

Se documenta la solucion en el historial del
incidente, con toda la informacién de las
acciones planificadas y que serén
gjecutadas para la solucion.

Se ponen en accién las actividades
necesarias para solucionar exitosa del
incidente.

Se verifica si el incidente fue solucionado
de manera efectiva y satisfactoria. En el
caso de que no se haya resuelto se debera
buscar soluciones alternativas.

Si la solucion fue exitosa, se debe dar a
conocer la solucion aplicada mediante el
plan de comunicacién.

Se debe realizar un seguimiento periddico
del caso para evitar que vuelva a ocurrir.

Se documenta la solucion en el historial del
incidente con toda la informacion de las
acciones realizadas.

En el caso de que no fue solucionado con
las acciones definidas en el plan de
solucion, se debe validar si hay soluciones
alternativas. En el caso de no encontrar
soluciones alternativas el caso se envia a la
Gestién de Problemas.

Si se encuentra una solucion temporal, se
pone en accion las acciones y se inicia el
proceso de Gestion de Problemas para
encontrar la solucion definitiva.

Una vez encontrada la solucion se
documenta y se valida a través de una
encuesta de satisfaccion para proceder al
cierre del incidente.

Restricciones y Prohibiciones:

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

« No se atenderan incidentes que no estén registrados en la Mesa de Servicios.

» No se atenderan los incidentes que no se hayan reportado por los canales de comunicacion
establecidos (mail, portal y correo electrénico).

» No se atenderan incidentes de servicios que no consten en el catdlogo de servicios.

« No se atenderan requerimientos ya que los mismos corresponden al proceso de Gestion de
Requerimientos.
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15 MONITOREAR PROGRESO

Fig. 5 Proceso de Monitoreo de progreso
Fuente: Salud S.A.

DESCRIPCION DE MONITOREO DE PROGRESO

Objetivo:
Describir las actividades de la gestion de monitoreo de progreso de la Gestidn de Incidentes.

Roles:
« EIl Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el sequimiento y control de los
incidentes que ingresan a través de la Mesa de Servicios.

Normas y Disposiciones:

» Lapersona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de
Incidentes.

* Se debera realizar seguimiento periédico a todos los incidentes que no estén en estado
resuelto.

» Se debera validar que los incidentes con prioridad mas alta sean resueltos en el menor
tiempo.

* Se debera validar periddicamente el cumplimiento de los OLAs.
» Se debera validar periédicamente el cumplimiento de los SLAs.

e Se debera validar de forma periddica el nivel de satisfaccion de los usuarios en la atencion
de incidentes.
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e Los incumplimientos de los acuerdos y niveles de servicio deberdn ser comunicados
inmediatamente a los responsables.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Seguimiento a
incidentes abiertos

Revisar prioridad
de incidentes

¢Cumplimiento de
OLAs?

Comunicar al
equipo de trabajo

¢Cumplimiento de
SLAs?

Comunicar al
responsable de los
niveles de servicio

Validar satisfaccion

del usuario

Descripcion

Se revisa de forma periddica, todos los
incidentes abiertos.

De todos los incidentes abiertos se revisan los
que tengan mayor prioridad e impacto, tomando
en cuenta que los que tengan prioridad 1son los
mas criticos.

Se verifica si se estd cumpliendo el tiempo de
solucién definido en los acuerdos operacionales,
estos acuerdos son entre las &reas internas de
tecnologia.

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 solucién necesaria.

Si se wverific6 que los OLAs se estan
cumpliendo, se procede a revisar si existe
cumplimiento del tiempo de solucién definidos
con las areas del negocio en los acuerdos de
niveles de servicio o SLAs.

Cuando existe incumplimiento en los acuerdos
de nivel de servicio, se comunica al responsable
la gestidn de niveles de servicio, para que tome
las medidas necesarias y corregir el
incumplimiento.

En el caso de que los acuerdos de nivel de
servicio se estén cumpliendo, se debe validar la
satisfaccion 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.

Restricciones y Prohibiciones:

Responsable

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes

Gestor de incidentes
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1.6 CIERREDE 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:
» EIl Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el sequimiento 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 Corporacion, seran 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 deberan ser
atendidos y solucionados.

La encuesta debera ser enviada cuando el incidente cambie a estado resuelto.

Los usuarios tendran como plazo 24 horas para dar respuesta y dar por cerrado el incidente,
mediante llenar la encuesta de satisfaccion.

El incidente cuya encuesta no haya sido llenada por el usuario, se cerrard automaticamente
por vencimiento de términos al finalizar las 24 horas de plazo.

Si dentro de las 24 horas posteriores a la solucion, el usuario manifiesta inconformidad con
la atencion del incidente, el ticket deberd ser activado nuevamente y asignado al agente o

especialista que dio la ultima atencion.

» Solo podran ser reactivados los tickets que estén en estado resuelto.

« Si el ticket estd en estado cerrado y el usuario manifiesta inconformidad luego de las 24
horas posteriores a la solucion, se debera abrir un nuevo ticket de atencion.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Cambio de estado
del incidente

Enviar encuesta

¢Encuesta llena?

¢Usuario
satisfecho?

Cierre por
confirmacién del
usuario

Actualizar
registro y
reasignar

Diagnéstico y
resolucion de
primer o segundo
nivel

Tiempo auto-
cerrado

Descripcién

El proceso de cierre inicia cuando el
incidente ha cambiado de estado a
“resuelto”.

Una vez que ha cambiado el estado del
incidente a “resuelto” y se ha actualizado
el registro, se debe enviar una encuesta de
satisfaccién al usuario para validar la
atencion del incidente.

Se verifica si el usuario ha llenado la
encuesta de satisfaccion.

Se valida mediante la encuesta que el
incidente ha sido resuelto y que dicha
solucidn ha sido efectiva.

El usuario confirma en la encuesta que la
solucién brindada ha sido satisfactoria por
lo tanto el incidente cambia a estado
cerrado.

En el caso de que el usuario no esté
satisfecho con la solucidn, el ticket es
activado nuevamente y reasignado al
agente o especialista correspondiente para
brindar al usuario una  solucion
satisfactoria.

El ticket que fue reactivado y
reasignado, deberd seguir nuevamente
el proceso de diagndstico y resolucién
que segun el caso podréa ser de soporte
de primer o segundo nivel.

En el caso de la encuesta no fue llenada por
el usuario y tampoco ha notificado que
rechaza la solucion del técnico, el incidente
se cerrard automaticamente luego de 24
horas.

Responsable

Agente de Mesa de Servicios
Soporte de Segundo Nivel

Agente de Mesa de Servicios
Soporte de Segundo Nivel

Agente de Mesa de Servicios
Soporte de Segundo Nivel

Agente de Mesa de Servicios
Soporte de Segundo Nivel

Agente de Mesa de Servicios

Soporte de Segundo Nivel

Agente de Mesa de Servicios
Soporte de Segundo Nivel

Agente de Mesa de Servicios
Soporte de Segundo Nivel

Agente de Mesa de Servicios
Soporte de Segundo Nivel
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Los casos cerrados ya sea por encuesta o
Mantenimiento de por vencimiento de tiempo, seran
la base de datos analizados para validar si la informacién de Gestor de Incidentes
de conocimiento la solucion puede ser agregada a la base de
datos de conocimiento.
Restricciones y Prohibiciones:
» No se podran reactivar los incidentes que estén en estado cerrado.

* Los usuarios no podran llenar encuestas de tickets que estén en estado cerrado.

1.7 MANTENIMIENTODE LA BASEDE DATOSDE CONOCIMIENTO

Fig. 7 Proceso de Mantenimiento de la base de conocimiento

Fuente: Salud S.A.
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DESCRIPCION DE MANTENIMIENTO DE LA BASE DE DATOS DE

Objetivo:

CONOCIMIENTO

Describir las actividades del mantenimiento de la base de datos de conocimiento.

Roles:

» EIl Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el seguimiento y control de los
incidentes que ingresan através de la Mesa de Servicios.

Normas y Disposiciones:

» Lapersona responsable de realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de

Incidentes.

« La informacion del incidente debe mantenerse actualizada para que el usuario se mantenga
informado de forma permanente.

» Se deberd documentar de forma completa cada solucion para que dicha informacién pueda

ser reutilizada en casos similares que se presenten a futuro.

» Las soluciones registradas en los incidentes deberan ser evaluadas y afiadidas a la base de
conocimiento.

» Se debera verificar que la informacion que se ingresara en la base de conocimiento no esté

duplicada.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Revisar los
incidentes
cerrados

¢Informacion util
para la BC?

¢Incidente
documentado
completamente?

Comunicar al
equipo de trabajo

Completar
documentacion
detallada del caso

Validar solucion

Creary publicar

Descripcién

Se analizan la informacion de las
soluciones de todos los incidentes cerrados.

Se wvalida si la informacion de los
incidentes cerrados tiene informacién
importante para agregar a la base de
conocimiento. En el caso de que la
informacion ya conste en la base de
conocimiento ya no se registra.

Se verifica que la informacion registrada
como  solucién  contiene toda la
informacion necesaria para documentar en
la base de conocimiento.

En el caso de que no se haya documentado
completamente, se debe comunicar al
especialista que brind6 la solucion para que
complete el registro.

El especialista agrega la informacién
faltante y completa el caso.

En el caso de que la solucion esté
completa, se deberd comprobar que las
acciones detalladas sirven para la solucion
del problema al que se aplicé.

Una vez validad la solucidn, se agrega la

Responsable

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes
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articulo de
conocimiento

Actualizar base
de datos de
conocimiento

informacion al formato existente y se
publica dicha solucién para que se
visualice en las opciones de blsqueda de
los articulos de conocimiento de la
herramienta para que pueda ser verificada
por los usuarios o personal de soporte.

Se valida periddicamente que la
informacién de la base de conocimiento
esté actualizada.

Restricciones y Prohibiciones:

» No se deberd ingresar en la base de conocimiento, soluciones que no han sido validadas

previamente.

Gestor de Incidentes

* No se deberé ingresar en la base de conocimiento soluciones incompletas.

1.8 MEJORA

Fig. 8 Proceso de M
Fuente: Salud S.A.

DEL PROCESO

ejora del Proceso
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Objetivo:

DESCRIPCION DE MEJORA DEL PROCESO

Describir las actividades de la gestion de escalamiento a proveedores

Roles:

« El Gestor de incidentes es la persona responsable de realizar el sequimiento 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 medicién del proceso asi como
realizar el seguimiento y control de los incidentes es el Gestor de Incidentes.

e Se debera evaluar de forma periddica las métricas y los indicadores mediante la obtencién
de reportes diarios, mensuales, trimestrales y los que se requieran para el caso.

e La validacion de las métricas e indicadores adecuados se llevard a cabo mediante la
verificacidn del cumplimiento de los SLAs.

e Las nuevas politicas creadas para la Gestion de Incidentes, deberd ser comunicada
inmediatamente por el Gestor de Incidentes.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Definir los
indicadores

Medir y reportar
indicadores

Evaluar métricas
e indicadores

¢{Cumplimiento
de SLAs?

Comunicar
nuevas politicas

Descripcién

Se debe definir los indicadores para asegurar que el
proceso de gestion de incidentes es efectivo y
eficiente.

Una vez definidos los indicadores, se extraen los
reportes necesarios para verificar el cumplimiento de
los indicadores.

Con los reportes obtenidos, se debe analizar de forma
periddica las métricas e indicadores para determinar
si existe el cumplimiento de SLAs.

Se valida si el proceso definido con sus indicadores y
métricas, esta cumpliendo con los SLAs. En el caso
de que exista incumplimiento de SLAs, se debera
realizar un seguimiento global a los procesos de
Gestion de Incidentes, y se deberan hacer las
modificaciones necesarias mediante el proceso de
Gestion de Cambios.

Si se aplicaron cambios a los procesos definidos,
estos deberan darse a conocer como nuevas politicas
a todo el personal y el duefio del proceso debera
definir los nuevos indicadores que permitira la
evaluacion de los procesos aplicados en la Gestion de
Incidentes.

Restricciones y Prohibiciones:

Responsable

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

Gestor de Incidentes

« Ningun indicador podra ser definido sin que haya sido aprobado por el Gestor de Incidentes.

« Ninguna politica se podréa aplicar sin que haya sido comunicada por el Gestor de Incidentes.
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Glosario de Términos

ITIL: Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién que definan las mejores practicas.

Servicio Tecnoldgico: Es un conjunto de componentes tecnoldgicos que sirven para dar
soporte auna o mas funciones de los procesos del negocio.

item de configuracion (Cl): Es todo activo, servicio, componente de servicio tecnolégico
o cualquier item que esta bajo el control de la Gestién de la Configuracion.

SLA: Server Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio, definido entre el area de
tecnologia y las demés unidades del negocio.

OLA: Operational Level Agreement o Acuerdo de Nivel Operacional definido
internamente en el area de tecnologia.

Incidente: Interrupcién en cualquiera de los servicios de tecnologia que brinda el area de
TI.

Gestion de la Disponibilidad: Proceso que se encarga de optimizar la capacidad e
infraestructura tecnoldgica, para lograr los niveles de disponibilidad requeridos por los
servicios tecnolégicos.

Gestion de Niveles de Servicio: Proceso que tiene como objetivo la administracion,
evaluacion y negociacion de los SLAs con los clientes del negocio.

Escalamiento: Transferir un incidente al equipo técnico con nivel de experiencia mayor.
Gestion de Cambios: Proceso que se encarga de estandarizar las actividades para la
realizacién de cambios o modificaciones en la infraestructura de tecnologia para no afectar
la disponibilidad de los servicios tecnolégicos.

Gestion de la Configuracion: Proceso que se encarga de identificar, controlar, mantenery
validar la informacion de los elementos de infraestructura.

Gestion de la Capacidad: Proceso responsable de asegurar que la capacidad de la
infraestructura cumpla la demanda de los servicios tecnolédgicos.

Politica: Informacion estratégica de las practicas y directrices que debe seguir una

actividad.

21



Area

Responsable

Soporte Técnico
Analistas & Mesa & Servicios

Duefio Servicio

Felipe Duefias
Arion Jaramillo

Servicio

&k Equipos

Preparaciéon

Tipo

Requerimiento

Funcionalidad

Configuracion

Clasificacion

Red local

Wireless

Opciones de Sistema

Operativo

Dominio de red

Creacién de usuario
de red

Perfil de usuario

Proxy

SOPORTE DE HARDWARE

Disponibilidad

70%

70%

70%

70%

7%

ANEXO 3.2

Horario de Soporte

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes

08:00 - 18:00

Usuarios/Departamento

Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Tipo de Usuarios

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP

Usuarios normales

Impacto

MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO

Urgencia

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO

Prioridad

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
CRITICO
BAJO
ALTO
BAJO
CRITICO
BAJO
MEDIO
BAJO
CRITICO
BAJO
ALTO
BAJO

Tiempos de
Respuesta

4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
4 horas lab

16 horas lab



Area
Responsable

Duefio

Servicio Tipo Funcionalidad Clasificacion

Servicio

Computador desktop

Monitor Flat Panel

Computador portatil

Bateria de portatil

Lenovo

Cargador de corriente
de portatil Lenovo

Ipad

Disco Duro para

desktop

Disco Duro para portatil

Disco Duro externo

Tarjetas internas

Disponibilidad Horario de Soporte

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

ANEXO 3.2
SOPORTE DE HARDWARE

Usuarios/Departamento

Empleados Corporacién
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil
08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacién
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil
08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacion
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil
08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacién
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil
08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacion
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil
08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacion

Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil

08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacién
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil
08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacion
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil

08:00 - 18:00 Empleados Corporacién

Salud Provincias

Empleados Corporacion
Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil
08:00 - 18:00 Empleados Corporacién

Salud Provincias

Empleados Corporacion

. Salud Quito y Guayaquil
Lunes - Viernes

08:00 - 18:00 Empleados Corporacion

Tipo de Usuarios

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales

Usuarios VIP
Usuarios normales

Usuarios VIP

Impacto

MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO

BAJO

MEDIO

Urgencia

MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO

BAJO

MEDIO

Prioridad

MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO

BAJO

MEDIO

Tiempos de
Respuesta

8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab

8 horas lab
16 horas lab

16 horas lab



e Servicios

Adquisicion de
equipos

Mouse

Teclado

DVD/CD

Mochila para portatil

Candado para portatil

Audifonos

Parlantes

Camara de

videoconferencia

Cable de poder

Cable de red

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

ANEXO 3.2
SOPORTE DE HARDWARE

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Salud Provincias

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Provincias
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Provincias
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Provincias
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Provincias
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Provincias
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Provincias
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Provincias
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Provincias
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Provincias
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién
Salud Provincias

Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP

Usuarios normales

BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO

BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO

BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO

24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab

24 horas lab



Soporte Técnico Analistas d Mesa d

Felipe Duefias

AT UB

Arion Jaramillo

Soaotha

Préstamo

Cambio de puesto

Mantenimiento

Cambio de

repuestos

Computador CPU

Monitor Flat Panel

Computador Portatil

Teclado

Mouse

Parlantes

Micréfono

Puntero Electrénico
Cable de video para
conexion IPAD

Reubicaciéon de PC,

teclado y mouse

Reubicacién de

monitor

Pantalla computador

portatil

Teclado

Mouse

Ventilador de fuente de

poder

Fuente de poder

Memoria

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

70%

80%

ANEXO 3.2
SOPORTE DE HARDWARE

Lunes - Viernes

08:00 - 18:00

Lunes - Viernes

08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes

08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Provincias
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién

Salud Provincias

Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Usuarios VIP

Usuarios normales

Usuarios VIP

Usuarios normales

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP

Usuarios normales

MEDIO
BAJO

MEDIO

BAJO

MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

ALTO
BAJO

ALTO

BAJO

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO

ALTO
BAJO

ALTO

BAJO

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
ALTO

4 horas lab

16 horas lab

4 horas lab

16 horas lab

4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
8 horas lab
10 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
8 horas lab
10 horas lab
16 horas lab
2 horas lab

4 horas lab



Incidentes

Tarjetas internas

Mouse

Teclado

DVD/CD

Flash Memory

Puerto USB

Cambio de
periféricos

Bateria de portatil
Lenovo

Cargador de corriente
de portatil Lenovo

Cable de poder

Cable de red

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

ANEXO 3.2
SOPORTE DE HARDWARE

08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Empleados Corporacion
Salud Provincias

Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién
Salud Provincias

Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién
Salud Provincias

Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Provincias

Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién
Salud Provincias

Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion

Salud Provincias

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién
Salud Provincias

Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién
Salud Provincias

Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Provincias

Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales

Usuarios VIP

ALTO
MEDIO
MEDIO
MEDIO
MEDIO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
MEDIO
MEDIO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

CRITICO
ALTO
ALTO

MEDIO
ALTO
MEDIO

CRITICO
ALTO

CRITICO
ALTO

CRITICO
ALTO

CRITICO
ALTO

MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO

CRITICO
BAJO

CRITICO
BAJO

MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

CRITICO

CRITICO

CRITICO

CRITICO

CRITICO

CRITICO

CRITICO

10 horas lab
14 horas lab
4 horas lab
8 horas lab
12 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
4 horas lab
10 horas lab
12 horas lab
2 horas lab
4 horas lab
10 horas lab
12 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
10 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
16 horas lab
24 horas lab
4 horas lab
4 horas lab
12 horas lab
12 horas lab
2 horas lab
2 horas lab
10 horas lab
10 horas lab
2 horas lab
2 horas lab

10 horas lab



ANEXO 3.2
SOPORTE DE HARDWARE

Salud Provincias

Empleados Corporacion

Lunes - Viernes Salud Quito y Guayaquil

Monitor Flat Panel 80%
08:00 - 18:00 Empleados Corporacion
Salud Provincias

Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP

Usuarios normales

ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

CRITICO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO

10 horas lab
2 horas lab
8 horas lab
10 horas lab

16 horas lab



Responsable

Duefio Servicio Servicio

Felipe Duefias
Arion Jaramillo

ANEXO 3.2
SOPORTE APLICACIONES OFIMATICA

Tipo Funcionalidad Clasificacion Disponibilidad Horario de Soporte Usuarios/Departamento

Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Cliente de correo Microsoft
08:00 - 18:00
Cliente de correo Outlook Lunes - Viernes

Web App

Empleados Corporacion

08:00 - 18:00 Salud

Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Cliente de correo linux
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Adobe Acrobat
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Citrix
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Directorio Electrénico
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes Empleados Corporacién

Salud

Internet
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Navegadores de internet
Salud

08:00 - 18:00
Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Microsoft Office
Instalacion y/o 08:00 - 18:00

configuracién Lunes - Viernes Empleados Corporacion

08:00 - 18:00 Salud

Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Open Office
Salud

08:00 - 18:00

Lunes - Viernes Empleados Corporacién

Comprimidores de archivos
08:00 - 18:00 Salud

Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Carpetas compartidas

08:00 - 18:00 Salud
Lunes - Viernes Empleados Corporacion
Skype
08:00 - 18:00 Salud
Lunes - Viernes Empleados Corporacion
Messenger

08:00 - 18:00 Salud

Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Office Communicator
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes Empleados Corporacién

Sistema Operativo
08:00 - 18:00 Salud

Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Copia de CDs/ DVDs 809%%
Salud

A0 WS

08:00 - 18:00
Lunes - Viernes Empleados Corporacion

Salud

Cliente de correo Microsoft 80%

Ig 08:00 - 18:00

Correo Cliente de correo Outlook Lunes - Viernes Empleados Corporacion

orto/

Tipo de Usuarios

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales

Usuarios VIP

Impacto

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO

Urgencia

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
MEDIO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO

Prioridad

CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
ALTO
BAJO
CRITICO
BAJO
MEDIO
BAJO
CRITICO
BAJO
ALTO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO

Tiempos de
Respuesta

2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
8 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
4 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab

2 horas lab



Analistas di

p electrénico Web App
<
e
d Cliente de correo linux
e
o
b Adobe Acrobat

Citrix

Directorio Electrénico

Internet

Navegadores de internet

Microsoft Office

Software

Lotus

Open Office

Comprimidores de archivos

Sistema Operativo

Carpetas compartidas

Skype
Mensajeria
Messenger
Instantanea
Office Communicator
Red Local
Redes Wireless

ANEXO 3.2

SOPORTE APLICACIONES OFIMATICA

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes

08:00 - 18:00

Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP

Usuarios normales

BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
CRITICO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
ALTO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
CRITICO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas
2 horas

2 horas

lab
lab
lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas
8 horas
2 horas
8 horas
2 horas
8 horas
2 horas
8 horas
2 horas
4 horas
2 horas
8 horas

2 horas

lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas
8 horas
2 horas
2 horas
2 horas
8 horas
2 horas

8 horas

lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab



Area

Responsable

Soporte Técnico
Analistas c¢ Mesa d Servicios

Duefio Servicio

Felipe Duefias

Arion Jaramillo

Servicio Tipo Funcionalidad

Instalacién y/o
configuracion

cors ACKIYD

A

Sartha

Correccion de

errores

Clasificacion

SIGMEP

Mdédulo de quejas

Aplicacién Cliente Unico

Vector

Intranet

Tarifador

ERP

Gestor de Copras K2

Integrity

PIDOC

Némina

SIGMEP

Médulo de quejas

Aplicacién Cliente Unico

Vector

Intranet

Tarifador

ERP

Gestor de Copras K2

Integrity

PIDOC

Némina

ANEXO 3.2

SOPORTE APLICACIONES COMERCIALES

Disponibilidad Horario de Soporte

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

Lunes - Viernes

08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00

Usuarios/Departamento

Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacién
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud

Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud
Empleados Corporacion
Salud

Tipo de Usuarios

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales

Usuarios VIP
Usuarios normales

Impacto

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

ALTO
ALTO

Urgencia

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

ALTO
MEDIO

Prioridad

CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
ALTO
CRITICO
ALTO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
ALTO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
ALTO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO

CRITICO
ALTO

Tiempos de
Respuesta

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas

lab

16 horas lab

2 horas
4 horas
2 horas
4 horas
2 horas
8 horas
2 horas
4 horas
2 horas
8 horas
2 horas
8 horas
2 horas
8 horas
2 horas
4 horas
2 horas
8 horas
2 horas
8 horas
2 horas
8 horas

2 horas
4 horas

lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab
lab

lab
lab



Area

Responsable

Soporte Técnico
Analistas & Mesa & Servicios

Duefio Servicio Servicio

Felipe Duefias
Arion Jaramillo

Soporte ¢ Aplicaciones & Ofimatica

Tipo

Requerimientos

Incidentes

Funcionalidad

Conexiéon

Mantenimiento

Correcion de

errores

Clasificacion

Polycom

Infocus

Equipos de audio y sonido

Polycom

Infocus

Equipos de audio y sonido

Polycom

Infocus

Equipos de audio y sonido

ANEXO 3.2
SOPORTE VIDEOLLAMADAS

Horario de
Soporte

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes

08:00 - 18:00

Usuarios/Departamento

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién

Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Tipo de Usuarios

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP

Usuarios normales

Impacto

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

Urgencia

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

Prioridad

CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
CRITICO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO

Tiempos de
Respuesta

2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
2 horas lab
2 horas lab
8 horas lab
2 horas lab

8 horas lab



Area

Responsable

Soporte Técnico
Analistas & Mesa & Servicios

Duefio Servicio

Felipe Duefias

Arion Jaramillo

Servicio

&k Telefonia

Soporte

Tipo

Requerimientos

Incidentes

Funcionalidad

Cambio de
puesto

Asignaciéon

Modificacién

Asignacion

Modificacién

Actualizacion

Clasificacion

Reubicaciéon de teléfono

Configuracion de
extension telefénica

Permisos de llamadas

Creacioén de clave
telefénica

Cambio de clave

telefonica

Permisos de llamadas

Clave telefénica

Extension telefonica

Disponibilidad

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

ANEXO 3.2
SOPORTE TELEFONIA

Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes
08:00 - 18:00
Lunes - Viernes

08:00 - 18:00

Horario de Soporte

Usuarios/Departamento

Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion
Salud Quito y Guayaquil
Empleados Corporacion

Salud Quito y Guayaquil

Empleados Corporacién
Salud Quito y Guayaquil

Tipo de Usuarios

Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP
Usuarios normales
Usuarios VIP

Usuarios normales

Impacto

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

Urgencia

ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
BAJO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO
ALTO
MEDIO

Prioridad

CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
BAJO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO
CRITICO
MEDIO

Tiempos de
Respuesta

2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
16 horas lab
2 horas lab
8 horas lab
2 horas lab
8 horas lab
2 horas lab

8 horas lab



ANEXO 3.3

CORPORACION SALUD S.A.

Tecnologia y Sistemas de Informacion

Gestion de Servicios de Soporte

Aprobaciones

Felipe Duefas
Gerente de Tecnologia y Sistemas de Informacién

Realizado por

Cecilia Tapia

Revisado por

Arion Jaramillo
Maria de los Angeles Escobar

Fecha
22 de marzo del 2012



ADQUISICION DE EQUIPOS COMPUTACIONALES

Fig. 1 Adquisicidn de equipos computacionales

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE ADQUISICION DE EQUIPOS
COMPUTACIONALES

Objetivo:

Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de adquisicién de equipos
que forma parte del Catdlogo de Servicios y que el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion
brinda a los usuarios.

Roles:
» EIl 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion a los usuarios.

» Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.



Normas y Disposiciones:
« EIl Unico punto de contacto para la atencion del servicio de Adquisicién de Equipos de los
usuarios de la Corporacion Salud serd la Mesa de Servicios a través de sus canales
autorizados portal web, correo o llamada telefénica.

» El cliente debe pertenecer a la Corporacion Salud S.A. o ser socio estratégico.

« La solicitud de adquisicion debera ser enviada por el jefe del area que requiere el equipo y
debera ser solicitado mediante el formulario de requerimiento de equipos.

» EIl equipo que se adquiera debe cumplir con los requisitos técnicos minimos, definidos de
acuerdo al estandar de la corporacion.

» Los equipos son de propiedad exclusiva de la Corporacién Salud S.A.

* Los equipos que se encuentren fuera de presupuesto anual, deberdn seguir el proceso de
compras previa autorizacidn de la Gerencia General.

» Eltiempo de entrega del equipo dependera del stock del proveedor.
» La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de

Incidentes.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Solicitud de equipo

¢Equipo cumplio
vida atil?

(Existe
presupuesto?

Solicitar cotizaciéon
al proveedor

Comunicar costo al
usuario

Solicitar
aprobacién de
compra

¢Aprobado?

Comunicar al
usuario el rechazo
de la compra
Enviar orden de
compra

Gestionar de
compra

Envio del equipo

Recepcion del
equipo

Descripcién

El usuario realiza el pedido de un nuevo
equipo.

Se verifica si el equipo ya cumplié su
tiempo de vida util para aplicar renovacion,
en caso de ser asi se envia directamente la
orden de compra, caso contrario se
direcciona a validacién de presupuesto.

Se verifica si el equipo esta dentro del
presupuesto para el afio en curso.

Si no hay presupuesto se envia el pedido
formal de cotizacion al proveedor del
equipo de computacion requerido.

Se envia la cotizacion al usuario para
informacion y se solicita confirmar si
procede la orden de compra.

Si el equipo estd fuera de presupuesto se
debe informar al usuario para que gestione
la aprobacion de compra fuera de
presupuesto.

Se verifica si se ha autorizado la compra
fuera de presupuesto.

Se notifica al usuario que su compra no ha
sido aprobada.

Se realiza el pedido de compra enviando la
solicitud al proveedor.

La gestion de compra con el proveedor se
encarga de tramitar el personal del area de
administracion de la empresa.

El proveedor se encarga de enviar el equipo
solicitado.

Una vez que el proveedor entrega el equipo
se realiza la recepcion del mismo.

Responsable

Usuario Final

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Aprobador

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Personal de Administracion

Proveedor

Analista de Mesa de Servicios



Se verifica que el equipo incluye todos los

¢Esta completo? Analista de Mesa de Servicios

accesorios.
Comunicar al En caso de no estar completo el equipo se Analista de Mesa de Servicios
proveedor debe comunicar al proveedor el faltante.
Una vez verificado que el equipo esta
Verificar series completo se registran los nimeros de serie  Analista de Mesa de Servicios
de cada dispositivo.
Asignar para El equipo es asignado a un analista para
proceso de pasar el proceso dc? preparacion de equipos Analista de Mesa de Servicios
preparacion de en donde quedard listo para el uso del
equipos cliente.

Restricciones y Prohibiciones:
« Ningun equipo de computacién podra ser solicitado por areas ajenas al area de Tecnologiay
Sistemas de Informacion.

» EIl pedido de adquisicion de equipos no podra ser solicitado directamente por el usuario
final.

« No se procederd a la adquisicion del equipo sin que exista la solicitud mediante el
formulario de requerimiento de equipo.

PREPARACION DE EQUIPOS

Fig. 2 Preparacion de equipos



DESCRIPCION DEL SERVICIO DE PREPARACION DE EQUIPOS

Objetivo:

Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de preparacion de equipos
que forma parte del Catalogo de Servicios y que el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion
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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacidn a los usuarios.

Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.

Normas y Disposiciones:

El Unico punto de contacto para la atencion del servicio de Preparacidon de Equipos de los
usuarios de la Corporacion Salud serd la Mesa de Servicios a través de sus canales
autorizados portal web, correo o llamada telefdnica.

El tiempo de entrega del equipo maximo para este servicio serd de 48 horas luego de recibir
el equipo para su configuracién.

Todos los equipos de computacién deberan 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.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad Descripcién Responsable
Se revisa la solicitud de preparacion de
Solicitud de equipos generada por parte del usuario o

preparacién de equipos

¢Estan creados los
accesos del usuario?

. ) Analista de Mesa de Servicios
como continuaciéon al proceso de

adquisicion de compra del equipo.

Se verifica si los accesos necesarios para
el trabajo del wusuario han sido
previamente creados.

Se realiza el proceso para acceso a la red

Analista de Mesa de Servicios

Gestionar creacion de
accesos del usuario.
¢Requiere respaldos?

Respaldar datos
necesarios.

¢Existe imagen del
software?

Instalar imagen

Solicitar imagen del

software al proveedor.

qgue incluye creacion de cuentas y
accesos del usuario.

Se verifica si es necesario el respaldo de
datos.

En caso de ser necesario se procede a
sacar respaldo de datos.

Se verifica si existe imagen del software
a instalar.

Se procede a cargar la imagen del
software requerido.

Se solicita al proveedor la imagen del
modelo de equipo a configurar.

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

5



Cargar sistema
operativo de forma
manual
Configuracion manual
de drivers, accesos y
aplicaciones.

Cargar perfil de
usuario

Personalizar
aplicaciones
¢Respaldo de datos
disponibles?
Transferir respaldos al
equipo

Realizar auditoria del
equipo configurado

Registrar acta de
informacion de HW
Registrar acta de

informacion de SW

Entregar equipo al
usuario

Firmar acta de entrega
Llenar archivo de

inventario de
tecnologia

Registrar activo en K2

Cerrar solicitud

Se realiza instalacion del sistema

operativo de forma manual.

Se realiza la configuracion de drivers,
iconos y aplicaciones necesarias para el
trabajo del usuario.

Se configura el perfil de acceso al
usuario en las cuentas de acceso del
sistema operativo.

Configurar aplicaciones con las cuentas
y accesos del usuario.

Se verifican si existen datos respaldados
disponibles.

Si realiza la transferencia de datos
requeridos para el trabajo del usuario.

Se verifica que las configuraciones
realizadas son las correctas.

Se registran los datos de HW del equipo
en el formulario HARUSU que
posteriormente sera firmado por el
usuario.

Se registran los datos de SW del equipo

en el formulario SOFUSU que
posteriormente sera firmado por el
usuario.

Se realiza la entrega del equipo al
usuario con las respectivas indicaciones.
Se solicita al usuario firmar acta de
entrega  (Formulario HARUSU vy
SOFUSU)

El analista es responsable de llenar la
informacion del equipo en el archivo
electronico de inventario.

Se debe registrar la informacion del
activo y custodio en el sistema K2.

Se da por terminada la atencién del
servicio solicitado.

Restricciones y Prohibiciones:

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

e La actividad de respaldar datos no incluye el respaldo archivos de imagenes como
fotografias, archivos de musica, videos y otros que no correspondan a archivos de trabajo.



SOPORTE DE HARDWARE

Fig. 3 Soporte de hardware

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE HARDWARE

Objetivo:

Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de hardware
que forma parte del Catalogo de Servicios y que el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion
brinda a los usuarios.

Roles:
» EIl 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion a los usuarios.

« Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.



Normas y Disposiciones:
» El Unico punto de contacto para la atencidn del servicio de soporte de hardware de los
usuarios de la Corporacion Salud serd la Mesa de Servicios a través de sus canales
autorizados portal web, correo o llamada telefonica.

» La persona responsable de realizar el seguimiento y control de este servicio es el Gestor de

Incidentes.

» Para el préstamo de equipos el usuario debera notificar con 48 horas de anticipacion para
asegurar la disponibilidad del mismo.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Solicitud de soporte
HW

¢Préstamo de
equipo?

Realizar entrega de
equipo por
préstamo

Diagnosticar y dar
solucion al
incidente de forma
remota o en sitio

;Se soluciona?

¢Requiere cambio
de HW?

Buscar y aplicar
solucidn

¢Aplica garantia?

Informar tiempo de
espera al usuario

¢Hay dispositivos
de backup listos?

Buscar y asignar
dispositivo de
backup

Reportar al
proveedor para
tramite de garantia

Descripcién

Este proceso comienza cuando se recibe la
solicitud de soporte en hardware.

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.

El equipo de préstamo se entrega al
solicitante.

Se realiza el proceso de diagnéstico y
solucién de primer nivel de acuerdo al
proceso de gestién de incidentes. Esta
solucién puede darse de forma remota o
acudiendo al sitio donde se encuentra el
usuario.

Se verifica si las acciones ejecutadas fueron
exitosas, caso contrario se procede a
verificar si requiere cambio de hardware.

Se verifica si la solucion requiere cambio
de algln dispositivo de HW.

En el caso de que no se requiere cambio de
hardware se buscan y se aplican las
acciones necesarias para dar solucion al
incidente.

En caso de que si requiera cambio de
hardware se verifica si el dispositivo sigue
dentro del proceso de garantia.

Si aplica garantia se debe informar al
usuario el tiempo que llevard a cabo el
proceso.

Se verifica si se cuenta con el equipo o
dispositivo de backup para poder
reemplazar al dafiado y permitir que el
usuario siga trabajando.

En caso de no disponer del equipo de
backup se debe buscar y asignar el equipo.

Una vez que se inform6 al usuario el
tiempo que tomard la garantia, se debe
reportar al proveedor para que se lleve a
cabo el tramite de garantia del dispositivo
de hardware dafiado.

Responsable

Usuario

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios



Coordinar agenda
con proveedor para
cambio de HW
¢Existe stock del
dispositivo a
cambiar?

Realizar cambio de
dispositivo de HW
Proceso de
adquisicién de
equipos

Habilitar equipo
paratrabajo del
usuario

Entregar al usuario

Actualizar registros
y actas de
inventario

Cerrar solicitud

Se debe coordinar con el proveedor el
cambio del dispositivo de HW una vez que
se notifique que ha llegado la garantia.

Si el dispositivo dafiado ya no estid en
garantia, se debe verificar en bodega si hay
un reemplazo.

Si hay stock del dispositivo dafiado, se
realiza el cambio.

Si el dispositivo dafiado no esta en garantia,
pero tampoco hay stock se debe realizar el
proceso de adquisicién de equipos.

Una vez que se cuente con el dispositivo ya
sea de backup, stock o la recepcién por el
trdmite de garantia, se debe habilitar para
que pueda ser utilizado por el cliente.

Se realiza entrega del dispositivo al usuario
(backup, nuevo o garantia) para que realice
su trabajo.

Se deben realizar la actualizacion de las
nuevas series y datos de las actas del
custodio y de los archivos de inventario.

Se da por terminada la atencion del servicio
solicitado.

Restricciones y Prohibiciones:

SOPORTE EN APLICACIONES DE OFIMATICA

Fig. 4 Soporte en aplicaciones de ofimética

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios



DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE EN APLICACIONES DE

OFIMATICA

Objetivo:

Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte en aplicaciones
de ofimatica que forma parte del Catalogo de Servicios y que el area de Tecnologia y Sistemas de
Informacion 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion a los usuarios.

Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.

Normas y Disposiciones:

El Unico punto de contacto para la atencion del servicio de Soporte en Aplicaciones de
Ofimatica de los usuarios de la Corporacion Salud serd la Mesa de Servicios a través de sus
canales autorizados portal web, correo o Ilamada telefénica.

El cliente debe pertenecer a la Corporacion 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 instalacion de software que no conste dentro del estandar de software de
la empresa Salud S.A. deberdn ser previamente autorizados por la jefatura del area del

solicitante.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Solicitud de soporte
en aplicaciones de
ofimética
¢Instalacion de
aplicacion?

¢Requiere
autorizacion?

Gestionar
autorizacion
¢Autorizado?

Revisar manuales
de instalacion

Instalar aplicacion

Comunicar al
usuario

Descripcién
Este proceso comienza cuando se recibe la
solicitud de soporte en aplicaciones de
ofimética.

Se verifica si el requerimiento es para instalar la
aplicacion o un incidente de aplicaciones de
ofimética.

En caso de tratarse de una instalacion se debe
verificar si requiere previa autorizacion como
por ejemplo el costo de licencias de software.

Se solicita la autorizacidn de pago de licencias o
cualquier otro tipo de aprobacion a quien
corresponda.

Se verifica si la instalacion del software ha sido
autorizada.

Se debe revisar los manuales de instalacion para
no tener problemas en la atencién de la solicitud.

Se procede a instalar la aplicacion solicitada.

Se informa al usuario que el software ha sido
instalado.

Responsable

Usuario

Analista de Mesa de
Servicios

Analista de Mesa de
Servicios

Analista de Mesa de
Servicios

Analista de Mesa de
Servicios
Analista de Mesa de
Servicios
Analista de Mesa de
Servicios
Analista de Mesa de
Servicios
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Se realiza el proceso de diagnostico y solucion
de primer nivel de acuerdo al proceso de gestion
de incidentes. Esta solucién puede darse de

Diagnosticar y dar

solucion al Analista de Mesa de

incidente de forma . .. Servicios
.. forma remota o acudiendo al sitio donde se

remota o en sitio .

encuentra el usuario.
. ., . Se verifica si el incidente fue solucionado de Analista de Mesa de
¢Solucidn exitosa? . .

manera efectiva. Servicios
Comunicar al En caso de que el incidente no pudo ser Analista de Mesa de
siguiente nivel solucionado debe ser asignado al siguiente nivel. Servicios

Se realiza el proceso de analisis, diagnostico y

solucién de segundo nivel de acuerdo al proceso

de gestion de incidentes. Esta solucion puede Soporte de Segundo Nivel
darse de forma remota o acudiendo al sitio

donde se encuentra el usuario.

Se da por terminada la atencion del servicio Analista de Mesa de
solicitado. Servicios

Diagnosticar y dar
solucion al
incidente de forma
remota o en sitio

Cerrar solicitud

Restricciones y Prohibiciones:

» La solicitud de instalacion de software que implique costos de licencia no podra ser
procesada mientras no exista la previa autorizacion de lajefatura del solicitante.

* Los usuarios no podran 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 Catadlogo de Servicios y que el area de Tecnologiay Sistemas de
Informacion 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia 'y
Sistemas de Informacién a los usuarios.

Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.

Normas y Disposiciones:

El Unico punto de contacto para la atencion del servicio de Soporte en Aplicaciones
Corporativas de los usuarios de la Corporacion Salud serd la Mesa de Servicios a través de
sus canales autorizados portal web, correo o llamadatelefonica.

El cliente debe pertenecer a la Corporacion 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 deberan revisar si existe autorizaciéon de costo de
licencias por parte del &rea solicitante antes de realizar la instalacion de software
corporativo.

Los perfiles y permisos de acceso a las aplicaciones corporativas deberan ser definidas y
solicitadas por lajefatura del usuario que solicita.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad Descripcién Responsable
Solicitud de soporte Este proceso comienza cuando se recibe la
en aplicaciones solicitud de soporte en aplicaciones Usuario
corporativas corporativas.

¢Instalacion de

Se verifica si el requerimiento es para
instalar la aplicacion o un incidente de Analista de Mesa de Servicios

aplicacion? . .
aplicaciones corporativas.
En caso de tratarse de una instalacion se
; Requiere debe verificar si  requiere revia . ..
¢ q_ s, o . q P Analista de Mesa de Servicios
autorizacion? autorizacion, como por ejemplo costos de
licencias de software.
. Se solicita la autorizacién de pago de
Gestionar

autorizacioén

¢Autorizado?

licencias o cualquier otro tipo de Analistade Mesa de Servicios
aprobacidn a quien corresponda.

Se verifica si la instalacion del software

. . Analista de Mesa de Servicios
ha sido autorizada.
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¢ACCES0S Y Permisos
creados?

Gestionar accesos y
permisos requeridos

Revisar manuales de
instalacion

Instalar aplicacion
Colocar iconos de
acceso directo

Probar acceso a la

aplicacién

Diagnosticar y dar
solucion al incidente
de forma remota o en
sitio

¢Solucidn exitosa?

Comunicar al
siguiente nivel

Diagnosticar y dar
solucidn al incidente
de forma remota o en
sitio

Comunicar al usuario

Cerrar solicitud

Se verifican si los permisos y accesos
necesarios para el uso de la aplicacién han
sido creados.

Se realiza el proceso requerido para la
creacion de permisos y accesos a la
aplicacion corporativa.

Se debe revisar los manuales de
instalacion para no tener problemas en la
atencion de la solicitud.
Se procede a instalar
solicitada.

Se colocan todos los iconos de acceso
directo necesarios para el funcionamiento
de la aplicacion corporativa.

Se realiza junto al usuario las pruebas
exitosas a la aplicacion requerida.

Se realiza el proceso de diagnéstico y
solucién de primer nivel de acuerdo al
proceso de gestion de incidentes. Esta
solucién puede darse de forma remota o
acudiendo al sitio donde se encuentra el
usuario.

Se verifica si el incidente fue solucionado
de manera efectiva.

En caso de que el incidente no pudo ser
solucionado debe ser asignado al siguiente
nivel.

Se realiza el proceso de analisis,
diagndstico y solucion de segundo nivel
de acuerdo al proceso de gestion de
incidentes. Esta solucién puede darse de
forma remota o acudiendo al sitio donde
se encuentra el usuario.

Se informa al usuario que el software ha
sido instalado.

Se da por terminada la atencion del
servicio solicitado.

la aplicacién

Restricciones y Prohibiciones:

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de Segundo Nivel

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

e La solicitud de instalacion de software que implique costos de licencia no podra ser
procesada mientras no exista la previa autorizacion de lajefatura del solicitante.

* Los usuarios finales no estan autorizados a definir sus perfiles y permisos de acceso a las
aplicaciones corporativos, eso lo hard exclusivamente la jefatura del area 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 debera entregar a otros usuarios.
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SOPORTE DE CORREO ELECTRONICO

Fig. 6 Soporte de correo electrénico

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE CORREO ELECTRONICO

Objetivo:
Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de correo

electrénico que forma parte del Catalogo de Servicios y que el area de Tecnologia y Sistemas de
Informacidn brinda a los usuarios.

Roles:
» EIl 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion a los usuarios.

» Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.
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Normas y Disposiciones:

El Unico punto de contacto para la atencion del servicio de Soporte de Correo Electronico
de los usuarios de la Corporacion Salud serd la Mesa de Servicios a través de sus canales
autorizados portal web, correo o llamada telefénica.

El cliente debe pertenecer a la Corporacion 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, tendran acceso al correo
mediante acceso via web (Outlook Web App). Entre estos usuarios estan las areas de
servicio al cliente, contact center y ventas.

Los usuarios que dispongan de puestos fijos deberan tener como cliente de correo la
aplicacion Microsoft Outlook.

Todos los usuarios que usen Microsoft Outlook deberan tener configurado como fondo y

firma de correo el estandar definido por la empresa Salud S.A.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Solicitud de soporte
en correo electrénico

¢ Configuracion de
cuenta de correo?

¢ Cuenta de correo
creada?

Gestionar creacion
de la cuenta

Recibir informacion
de la cuenta de
correo

¢Usara via web?

Colocar icono de
acceso a OWA

¢Usara dispositivo
movil?

Configurar cuenta en
el dispositivo mavil

¢ Tiene instalado
cliente de correo?

Gestionar instalacion
de cliente de correo

Descripcién

Este proceso comienza cuando se recibe la
solicitud de soporte en correo electronico.

Se verifica si la solicitud es para la
configuracion de la cuenta de correo o se
trata de un incidente de correo
electronico.

Se verifica si previamente ha sido creada
la cuenta de correo electrénico.

Se realiza la gestion para pedido de
creacion de cuenta y accesos para el
servicio de correo electrénico.

Se reciben los datos de acceso al correo
que serviran para la configuracion del
servicio de correo.

Se verifica si el acceso al correo se hara a
través del enlace web Outlook Web App.

Se procede a instalar el icono de acceso a
Outlook Web App.

Se verifica si el acceso al correo se lo hara
a través de cualquier dispositivo movil.

Se realiza la configuracion del correo
electrénico en los dispositivos moviles
requeridos.

Se verifica si el usuario tiene instalado
algin cliente de correo Microsoft
Outlook.

Se gestiona la instalacion del cliente de
correo para poder configurar la cuenta.

Responsable

Usuario

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios
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Configurar cuenta en
el cliente de correo.

Configurar fondo y
firma de correo

Realizar pruebas de
envio y recepcion

Diagnosticar y dar
solucion al incidente
de forma remota o en
sitio

;Solucidn exitosa?

Comunicar al
siguiente nivel

Diagnosticar y dar
solucidn al incidente
de forma remota o en
sitio

Comunicar al usuario

Capacitar al usuario
sobre el uso de
correo

Cerrar solicitud

Se realiza la configuracion de la cuenta en
la aplicacion Microsoft Outlook.

Se realiza la configuracion de fondo y
firma de correo definidas como estdndar
en Salud S.A.

Una vez configurada la cuenta se realizan
las pruebas de envio y recepcion de mails.

Se realiza el proceso de diagndstico y
solucion de primer nivel de acuerdo al
proceso de gestion de incidentes. Esta
solucién puede darse de forma remota o
acudiendo al sitio donde se encuentra el
usuario.

Se verifica si el incidente fue solucionado
de manera efectiva.

En caso de que el incidente no pudo ser
solucionado debe ser asignado al siguiente
nivel.

Se realiza el proceso de andlisis,
diagndstico y solucion de segundo nivel
de acuerdo al proceso de gestion de
incidentes. Esta solucién puede darse de
forma remota o acudiendo al sitio donde
se encuentra el usuario.

Se informa al usuario que el software ha
sido instalado.

Se capacita al usuario para el uso basico
del correo configurado.

Se da por terminada la atencion del
servicio solicitado.

Restricciones y Prohibiciones:

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de Segundo Nivel

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

« Ningun usuario debera cambiar el fondo de correo definido como estandar 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 debera entregar a otros usuarios.
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SOPORTE DE TELEFONIA

Fig. 7 Soporte de Telefonia

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE TELEFONIA

Objetivo:

Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de telefonia
que forma parte del Catdlogo de Servicios y que el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion
brinda a los usuarios.

Roles:
» EIl 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion a los usuarios.

» Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.
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Normas y Disposiciones:
e EIl dnico punto de contacto para la atencién del servicio de Soporte de Telefonia de los
usuarios de la Corporacion Salud sera la Mesa de Servicios a través de sus canales
autorizados portal web, correo o llamada telefénica.

« El cliente debe pertenecer a la Corporacion 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 deberan ser
definidas y solicitadas por lajefatura del usuario.

» Las llamadas fuera de la empresa seran asignadas mediante uso de clave telefonica.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

Solicitud de soporte
en telefonia

¢ Esta activo el
punto de voz?

Solicitar activacion
del punto de voz

Instalar y activar el
punto de voz

Recibir
confirmacion de
punto de voz activo

¢Equipo telefonico
instalado?

Solicitud de equipo
telefonico

Entregar equipo
telefonico

Recepcidon de
equipo telefonico

(Extension y
accesos telefonicos
creados?

Solicitar creacion
de ext. y accesos
telefénicos

Creacion de ext. y
accesos

Descripcién

Este proceso comienza cuando se recibe la
solicitud de soporte en telefonia.

Se verifica si el punto de voz estd activo
para la conexion telefonica.

En caso de no estar activo el punto de voz
se deberd solicitar su instalacion y
activacion.

Se realizara la instalacion y activacién del
punto de voz para la conexion telefénica.

Se recibe la confirmacion de que el punto
de voz se encuentra listo para la conexién
de telefonia.

Se verifica si el usuario cuenta con equipo
telefonico instalado en el puesto de
trabajo.

En caso de no tener el equipo telefonico
asignado en el puesto se debe enviar el
pedido del equipo.

Se realiza la entrega del equipo telefénico
solicitado.

Se realiza la recepcién y auditoria del
equipo telefonico instalado.

Se verifica si  la extensién, clave
telefénica y demdas accesos han sido
creadas en la central telefénica.

En caso de que no se dispongan de los
datos requeridos se envia la solicitud de
para creacion de extension y accesos
telefonicos.

Se realiza la creacion de ext. y accesos
telefonicos.

Responsable

Usuario

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de 2do o 3er nivel

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de 2do o 3er nivel

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de 2do o 3er nivel
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Recibir datos de
ext. y accesos

¢Ext. asignada?

Asignary
configurar ext.
telefénica

;Permisos de
llamadas
concedidos?

Solicitar permisos
requeridos

Asignar permisos
de llamadas
Recibir
confirmacion de
permisos

Realizar pruebas de
Ilamadas

¢Pruebas exitosas?

Comunicar al
siguiente nivel

Diagnosticar y dar
solucion al
incidente de forma
remota o en sitio

Comunicar
solucién al cliente

Cerrar solicitud

Una vez creados los accesos se recibe
dicha informacion para configurar el
acceso telefonico.

Se verifica si la extension telefénica esta
asignada.

Se realiza la configuracion de la extension
telefénica.

Se verifica si la extension tiene permisos
de llamadas convencionales, regionales,
celulares o internacionales segun la
solicitud.

Se realiza la solicitud de permisos de
llamadas convencionales, regionales,
celulares o internacionales.

Se activan llamadas

requeridos.

los permisos de

Se recibe la confirmacion de que los
permisos de llamadas han sido activados.

Una vez que se ha configurado y asignado
los permisos se realizan pruebas de
Ilamadas.

Se verifica si las fueron

satisfactorias.

pruebas

En caso de que el incidente no pudo ser
solucionado debe ser asignado al siguiente
nivel.

Se realiza el proceso de andlisis,
diagnoéstico y solucidon de segundo nivel
de acuerdo al proceso de gestion de
incidentes. Esta solucién puede darse de
forma remota o acudiendo al sitio donde
se encuentra el usuario.

Se notifica al usuario que su incidente ha
sido solucionado.

Se da por terminada la atencion del
servicio solicitado.

Restricciones y Prohibiciones:

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de 2do o 3er nivel

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de Segundo Nivel

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

e La solicitud de permisos de llamadas convencionales, regional y celular no podrén ser
procesadas mientras no exista previa autorizacién de lajefatura del usuario.

» Las claves de acceso a llamadas, son de uso confidencial y cada usuario es responsable de
las mismas, no debera entregar a otros usuarios.
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SOPORTE DE MENSAJERIA INSTANTANEA

Fig. 9 Soporte de mensajeria

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE MENSAJERIA

Objetivo:

Describir las actividades generales que se llevaran a cabo para el servicio de soporte de mensajeria
que forma parte del Catalogo de Servicios y que el area de Tecnologia y Sistemas de Informacién
brinda a los usuarios.

Roles:
» EIl 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion a los usuarios.

» Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.

20



Normas y Disposiciones:
» El Unico punto de contacto para la atencion del servicio de Soporte de Mensajeria de los
usuarios de la Corporacion Salud serd la Mesa de Servicios a través de sus canales
autorizados portal web, correo o llamada telefdnica.

» El cliente debe pertenecer a la Corporacion 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 mensajeria instantdnea a las que se dara soporte son:

Communicator, Skype, Messenger.

» Los analistas de Mesa de servicios deberan revisar si existe autorizacion de la jefatura del
usuario, por el costo de licencia de Office Communicator antes de proceder con la
instalacién de la herramienta de mensajeria.

Office

» Lajefatura del usuario solicitante serd quien apruebe el uso de mensajeria instantanea de
uso gratuito como Messenger y Skype.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad

¢Instalacion de
aplicacion?

¢Requiere
autorizacion?

Gestionar
autorizacion

¢Autorizado?

;Permisos
habilitados?

Gestionar permisos
de mensajeria

Revisar manuales
de instalacion
Instalar aplicacion
de mensajeriay
probar

Diagnosticar y dar
solucion al
incidente de forma
remota o en sitio

¢Solucion exitosa?

Comunicar al
siguiente nivel

Diagnosticar y dar
solucidn al
incidente de forma
remota o en sitio

Descripcién

Se verifica si el requerimiento es para
instalar la aplicacion o un incidente de
mensajeria

En caso de tratarse de instalacion se debe
verificar si requiere previa autorizacion.
Se solicita la autorizacion de pago de
licencias o cualquier otro tipo de
aprobacidn a quien corresponda.

Se verifica si la instalacion de mensajeria
ha sido autorizada.

Se verifican si los permisos de mensajeria
estan habilitados.

En caso de que los permisos no estén

habilitados se debe gestionar su
activacion.
Se debe revisar los manuales de

instalacién para la correcta instalacion.

Se procede a instalar la aplicacion
solicitada y a realizar pruebas de conexién
y chat.

Se realiza el proceso de diagndstico y
solucién de primer nivel de acuerdo al
proceso de gestion de incidentes. Esta
solucién puede darse de forma remota o
acudiendo al sitio donde se encuentra el
usuario.

Se verifica si el incidente fue solucionado
de manera efectiva.

En caso de que el incidente no pudo ser
solucionado debe ser asignado al siguiente
nivel.

Se realiza el proceso de andlisis,
diagnoéstico y solucidon de segundo nivel
de acuerdo al proceso de gestion de
incidentes. Esta solucion puede darse de
forma remota o acudiendo al sitio donde
se encuentra el usuario.

Responsable

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

Soporte de Segundo Nivel
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Se informa al usuario que el software ha

Comunicar al . . ..
sido instalado. Analista de Mesa de Servicios

usuario

Se da por terminada la atencion del

Cerrar solicitud . .
servicio solicitado.

Analista de Mesa de Servicios

Restricciones y Prohibiciones:

« La solicitud de instalacion de aplicaciones de mensajeria instantanea gratuita no podra ser
procesada mientras no exista previa autorizacion de lajefatura del usuario.

SOPORTE DE VIDEOLLAMADAS

Gestion 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 Catédlogo de Servicios y que el area de Tecnologiay Sistemas de
Informacion 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 operacion diaria de todos los servicios que presta el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion a los usuarios.

Personal de 2do nivel de soporte es responsable de ejecutar las actividades del proceso para
cada servicio, que involucra la solucion de los incidentes que no se resolvieron en primer
nivel.

Normas y Disposiciones:

El Unico punto de contacto para la atencién del servicio de Soporte de Videollamadas de los
usuarios de la Corporacion Salud sera la Mesa de Servicios a través de sus canales
autorizados portal web, correo o llamada telefénica.

El cliente debe pertenecer a la Corporacion 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 serd quien apruebe el uso de software de conexion de
Polycom.

Descripcion del Procedimiento:

Actividad Descripcion Responsable

¢Instalacion de

autorizacion

¢Autorizado?

¢Permisos Se verifican si  los permisos de

Se verifica si el requerimiento es para
instalar la aplicacion o un incidente de  Analista de Mesa de Servicios

aplicacion? .
P videollamadas.
;Requiere En caso de tratarse de instalacion se debe . -
crequiere AR . X e Analista de Mesa de Servicios
autorizacion? verificar si requiere previa autorizacion.

. Se solicita la autorizacion de pago de
Gestionar

licencias o cualquier otro tipo de  Analistade Mesa de Servicios
aprobacidn a quien corresponda.
Se verifica si la instalacion de

videollamadas ha sido autorizada. Analista de Mesa de Servicios

Analista de Mesa de Servicios

habilitados? videollamadas estan habilitados.

Gestionar permisos
de videollamadas

En caso de que los permisos no estén
habilitados se debe gestionar su  Analista de Mesa de Servicios
activacion.

Revisar manuales Se debe revisar los manuales de
de instalacion instalacién para la correcta instalacion.

Instalar aplicacion
y realizar pruebas.

Analista de Mesa de Servicios

Se procede a instalar la aplicacion

solicitada y a realizar pruebas de  Analista de Mesa de Servicios
videollamadas.

Se realiza el proceso de diagndstico y

Diagnosticary dar ~ solucién de primer nivel de acuerdo al

solucidn al proceso de gestion de incidentes. Esta . .
o 9 Analista de Mesa de Servicios
incidente de forma  solucion puede darse de forma remota o
remota o en sitio acudiendo al sitio donde se encuentra el

usuario.

Se verifica si el incidente fue solucionado

¢Solucion exitosa?  de manera efectiva. Analista de Mesa de Servicios
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En caso de que el incidente no pudo ser

solucionado debe ser asignado al siguiente  Analista de Mesa de Servicios
nivel.

Se realiza el proceso de analisis,

Diagnosticary dar  diagndstico y solucion de segundo nivel

Comunicar al
siguiente nivel

solucién al de acuerdo al proceso de gestion de Soporte de Seaundo Nivel
incidente de forma  incidentes. Esta solucidn puede darse de P g
remota o en sitio forma remota o acudiendo al sitio donde

se encuentra el usuario.
Se informa al usuario que el software ha

Comunicar al . . ..
sido instalado. Analista de Mesa de Servicios

usuario

Se da por terminada la atencion del

. . Analista de Mesa de Servicios
servicio solicitado.

Cerrar solicitud

Restricciones y Prohibiciones:

GLOSARIO DE TERMINOS

ITIL: Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion que definan las mejores précticas.

Servicio Tecnolégico: Es un conjunto de componentes tecnoldgicos que sirven para dar
soporte a una o0 mas funciones de los procesos del negocio.

item de configuracion (CI): Es todo activo, servicio, componente de servicio tecnoldgico
o cualquier item que esta bajo el control de la Gestion de la Configuracidn.

Escalamiento: Transferir un incidente al equipo técnico con nivel de experiencia mayor.
Gestion de Cambios: Proceso que se encarga de estandarizar las actividades para la
realizacién de cambios o modificaciones en la infraestructura de tecnologia para no afectar
la disponibilidad de los servicios tecnoldgicos.

Politica: Informacion estratégica de las practicas y directrices que debe seguir una
actividad.

HARUSU: Documento de norma ISO de la Corporacién Salud S.A. para registro de
informacién de hardware del computador asignado a cada usuario.

SOFUSU: Documento de norma ISO de la Corporacion Salud S.A. para registro de
informacidn de software del computador asignado a cada usuario.

K2: Aplicacion de gestiéon de compras de la Corporacion Salud S.A. que contiene el

registro de activos fijos asignados a los usuarios como custodios.
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Ofimatica: Comprende el conjunto de tecnologias que permiten realizar una gestion
eficiente de informacién almacenada de forma digital, dentro de este término se incluye
aplicaciones de almacenamiento, transmisién y manipulacién de informacion.

Activo: Término que se aplica a los equipos de computacion cuyo valor no varia durante el
afio fiscal contable y que estan siendo utilizados por los usuarios de la empresa.

Pasivo: Término que se aplica a los equipos de computaciéon cuyo tiempo de vida Gtil ha
finalizado y por ende han dejado de utilizarse.

BES: Blackberry Enterprise Services
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ANEXO 4.1

INSTALACION DE SYSTEM CENTER SERVICE
MANAGER

1. INSTALACION DEPRERREQUISITOS

a) Instalacion de Windows Server 2008 R2

Se instalé la edicién de 64 bits de Windows Server 2008 Standard R2 con Service Pack 1

b) Instalacion de complementos de Windows Server 2008

Para la instalacion de SCSM es importante tomar en cuenta que el sistema operativo debe

contener agregadas algunas propiedades como las que vamos a describir a continuacion:

1. Nos vamos a la opcion de administrar el servidor dentro del sistema operativo y nos

vamos a la opcion de agregar propiedades (Add features)

Figura 1. Propiedades de administracion del servidor

FUENTE: Cecilia Tapia

2. Necesitamos instalar el componente Web Server (11S) el mismo que requiere NET

Framework 3.5.1 para su instalacion, por lo tanto marcamos las opciones requeridas.
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Figura 2. Seleccionar .NET Framework 3.5.1

FUENTE: Cecilia Tapia

3. Presionamos Nexty aparecera la pantalla de informacién de IIS.

Figura 3. Asistente para instalaciéon de Web Server IS

FUENTE: Cecilia Tapia

4. Presionamos Next y a continuacién marcamos las opciones requeridas en este caso

ASP NET, Extension NET e ISAPI.



5.

6.

Add Feature» Wizard

Scl**1R°lc Services

Fe-Yues Setect «he rote services to rwtal for Web Server (115)
Wob Servar (HS) Pcteservtco
8 M rﬁ,tm\er
Cervirwen - ConttOnMITIPPealf«
c 9 «be Center*
Progress

[/. DrfaiJt Document
L_ drectory Brovtmg
Li HTTPDrees

[] HTTPRodrectwr

[ WetOAV Pubtehng
Agtfe vetopnert

I/ T fto>bity

L AsP

D ca

[/ 1SA?I Exterwons

E 1341*1Nier»

[ SeverSelndian
L Mea't»and Clcagnostcc*

O HTTPlogprg

L_ Logy'gToote

1 Pacjejt Monter

[ Tf«cro

zl

Decscttptan

A3P.NET provides 4 server »te obtect

orented pro®ammng environment

for bufcing Web «tei and Web

apgtcaftor* usng managed cod»

AfP NET K not anewveraon
Ai». Having been entirety re-

% _Jilacted to picMde aticf'ty

If . juctive progrartmrqgeiponence

bated onthe .NET Frerrewoft,

ASP NET provides a robust

mfrastrixtvxe for buldrg *eb

applcaMors

J Ond |
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FUENTE: Cecilia Tapia
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Figura 5. Seleccidn de servicios autenticacion basica

IS y compatibilidad con IIS 6.

FUENTE: Cecilia Tapia

Como siguiente paso escogemos las propiedades de administracion de la

También marcamos la autenticacidn basica, autenticacion de Windows y la opcién de

consola de
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Figura 6. Seleccion de servicios 11S

componentes.

FUENTE: Cecilia Tapia

Install y podremos visualizar el proceso de instalacion de

Figura 7. Instalacion de los servicios

FUENTE: Cecilia Tapia

En la siguiente pantalla observaremos un resumen de los componentes instalados.

los
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Figura 8. Resumen de los servicios instalados

FUENTE: Cecilia Tapia

C) Instalacion de SQL Server 2008 R2

Se instalé6 SQL Server 2008 R2 version de 64 bits, a continuacidon se detalla los

pasos que se debe tener en cuenta:

1. Al ejecutar la instalacion de SQL Server se desplegara la pantalla mostrada en la

imagen en donde debemos seleccionar la opcidn de nueva instalacion.

Romg

Mantenance
Toob
ft*«OUrc*f

Advanced

Options

%

fteve mte Atf<ek'f j4d fsatire* to ar e«stna

Launch a ««2Vv\_Jb T,atal 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 tfelation

launch a weard lo mstala wi*-ncde SQL Server 2000 R2 falover clutter.

Add node to a SQL Server fatover duster

Launch a wtzard to add a node to an exiting SQL Server 2009 R2 Mover cluster.

Up~ade from 5QL Server 2000, SQL 5erver 2005 or SQL Server 2008

Launch a ««sardto upgrade SQL Server 2000, SQL Server 200S or SQL Server 2006 to SQL Server
2006 R2

Search for productipdatef
Search Haoidx Update for SQL Server 2000 R2 product uodates.

Figura 9. Opciones de instalacion de SQL Server 2008

FUENTE: Cecilia Tapia



2. Observaremos que se ejecuta la instalacién de las reglas de soporte que sirven para

detectar problemas durante la instalacion.

Figura 10. Instalacion de reglas de soporte

FUENTE: Cecilia Tapia

3. Introducimos el niumero de licencia solicitado.

Figura 11. Clave de producto

FUENTE: Cecilia Tapia



4. Aceptamos las condiciones de instalacion del software y presionamos Next.

Figura 12. Términos de licencia de SQL Server 2008

FUENTE: Cecilia Tapia

5. Empieza el proceso de instalacidon de los archivos y una vez que finaliza presionamos

Next.

Figura 13. Instalacién de archivos

FUENTE: Cecilia Tapia



6. A continuacion se procede a instalar las reglas de soporte.

Setup Support Rules
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Figura 14. Instalacion de reglas

FUENTE: Cecilia Tapia

7. Se podravisualizar el reporte que indica que podemos continuar con la instalacidn.
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Figura 15. Resumen de componentes
FUENTE: Cecilia Tapia



8. Escogemos el modo de instalacion requerido y presionamos Next.

Figura 16. Tipo de instalacion
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Seleccionamos los componentes requeridos en la instalacion con respecto a los
servicios de la base de datos y las herramientas de administraciéon que se muestran en

la imagen.

EE

Feature Selection

Sokct the Enterpro* * e-*vjr> to Mitl

SeluchcmHh ‘edutt Desolavi
Setup Rote EEHZHH Servar featuet aenstree-
Frature Srtrdion 0 tetabes* Engne Sarvca* amare and N*<* the* e**i

ot S Rapkab repttry >»<« They «¢port
Sﬁllll)ﬂR.W/t g %T::gy‘fg o "+/p e roterces on acomputer.
Droterce Cotf tyj/ton

G Anatra» Servite«

Dot Spaceftaguvanwnls E ««porting Serpee»
Serve* CorfriMHN srre«JPreile«*
C4<<6M(rqrer/9 /abcr ["I'tutren tnteftganc» Oevafcpmant Stud»

O Cleri Took ComactMty

Reportrg Serve CorAgureb
eportrg Serves«CorAgurebon 5 rta ehon Somiter

Error Reportrg = 3er< rgch CinMtbity
W alter CffAQiiaw Rii*» I' eiex« Tod* JC*

RedltytoInstel O 5Qt Server OMre
httUtonPriv¢« p] Heneoeaner* Took- ta c

@Mer+atc*re look « Cometerc
0 SCCler* Connacbvdy SE*
H o00s0« Smc Fremewort
A«eMrtr/ebk FW M «

SekctAl uroeiectAl
Ic \Rroya» HN"*KMON 5131 arvert

jc V»0»arr. Nm U»A*cro«oft 3« Server*

Figura 17. Seleccion de propiedades

FUENTE: Cecilia Tapia



10. Direccionamos el directorio de la instancia que en este caso es la unidad E.

Figura 18. Configuracién de instancia

FUENTE: Cecilia Tapia

11. Aparece un resumen que indica si el espacio en disco cumple con los requerimientos

de instalacién.

Disk Space Requirements

AeWnthe e K «« StiMMrv for ths SQL Server feohi#» youMfacted

Stlx»V « » | RiM Ont UMOt SumMry
Setx«Rab H A C**C 2703 Mi rigjr<J. 05052 MB «vaUbi*

fM hw Setectton System Drive <C:\) 1674W requred

metaAaben RIk S>1*<J Iraial Orectory <C », Flettere«* K | Server® 822 VBreojred

6 " C » « |. 1297MBreojred. ¢CC*«MBa.aUtfc

raUru Coflgjabw (rtante C*«tory (CA): 1297 b«

M i Spate Reqwremente
iecvw CorfviMn
MabutCngreCcinAoiibon
bnpcvhng ServKM Corfrinben
Error

Corti»/alio>Riin
RMdftolrwul
WatoUriRrop»««

CoqgqMt

I -n | I " |

Figura 19. Resumen de requisitos

FUENTE: Cecilia Tapia
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12. En la opcién de configuracidn del servidor validamos la cuenta de administracién de la

base de datos.

Figura 20. Agregar nombre de la cuenta

FUENTE: Cecilia Tapia

13. Unavez validada la cuenta quedara 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. Configuracion de datos en el servidor

FUENTE: Cecilia Tapia
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14. En la opcién Collaction agregamos el idioma Latil_General 100 _CIl_AS.

Server Configuration

5erc/s ti* Mivich «ccour™ and ceAalxntor fiQjttxrA

M i« Vwert Pii« Cf serwit Calme’ 1
Setup Rote

fMtur* Sdactan DaUfcaP»EnOmwi

InJUbonth»« Jiami.Canard.t00.ClJtt [ Ciatemes .
Irauru Cort*/kw Jam | -Canard-100, caa*-OMniOve, aecar*-*#nave. ».anatypo-fivine*»e. weetti-

0*. Spar* m irtfM

Serwr Configuration

M AmtrgreCv”ibon
Raportrg 5*r«M CcWigvahen
ilror P«ccrtfi)

tntfolabcen Certftguaticn *da»
iteotfy to Instil

iretdUfcen Pttg» «

Cowptrto

<M | Nett> | Caned | Mid |

Figura 22. Seleccion de idioma para la base de datos

FUENTE: Cecilia Tapia

15. Para la configuracion del motor de la base de datos, vamos a la pestafia de Account
Provisioning y agregamos la opcion de usar la misma clave de autenticacion para
Windows y para SQL y afiadimos las cuentas de: administracion de SCSM,
administracion de la base de datos, administracion de los reportes y demas cuentas

requeridas.

Figura 23. Agregar las cuentas de administrador

FUENTE: Cecilia Tapia
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16. La siguiente pestafia llamada Data Directories nos da la opcion de escoger las
unidades a las que direccionaremos los datos, logs, temporales y backups que son las

E,FyG.

Figura 24. Ubicacion de los datos

FUENTE: Cecilia Tapia

17. En la opcidén Filestream de la configuracidn del motor de la base de datos dejamos las

opciones por default y presionamos Next.

Database Engine Configuration

ic*tiv Dotabas* fItjI* authenbcobon jecirty mode, admnotrators «riddata drectorm.

5*tup Support Ralw Accou« PrcMsanng | Dst« Deectar'» SHESTfE«« |
Setupfttas

ftMbnMKbon r BMEA~ArraaY ifof T rect-5Q1 *c<ex»
trxtalaticn Rii« T - HE»' ottt\l yer-

tre*arx* Corf9i<ted)

55w CorfQir«(Kn T AA» »cie d«** 01~ act»»b ftC S ¢y ;
Databa*« Irtene CanftQuraton

Peporbng Sarvtcas CorAgurabcen

€»w Ptportrg

In*t«laten C crti” attori Redw

(>om>* to Invtfed

In««»«tm Pronti

Cancfcte

@ ) oMo | G| we

Figura 25. Configuracion del archivo de motor de la base de datos

FUENTE: Cecilia Tapia
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18. Con respecto a la configuracién de Analysis Services, en la primera pestafia
agregamos las cuentas requeridas para administracion de SCSM, administracion de la

base de SQL, administracién de reportes y demas requeridas.

FEmm
Analysis Services Configuration
Syclty AnaltaSergBSa i dialielw: oid lalaiheiluiirv.

Sdlp Stppot Sles Acojnt Pwnicrhg jeota jhectorks |

Rodot my

licanoo Tane SiALily wliuse liswvedn nlioliri #*iimi>fur A idyi>invi» !
Seapstle

Festre Sclector PN g%qp,n;lk)ls«i»((@ji ;g%n») i 0SS0
Inctaltor fi>c PANCAact BB [ATrstrecr o i
mime Corfiguattcn

DHSpece P> gt

Saver CijgUaacn

Détchxe* Enjline Orftpiratkn h

Anefysb Service» ConftyureUoa

Pepatrg SorveceConici*aben

Fror BRt{

Inutd* A GorfigurabenPdes

Peadytc P

wialatwr f>oy 2«

Cenabt™

MdCurontU:« Acd..  Pico.e |
<nao 1 Ned> <ircd Hip

Figura 26. Configuracidn de datos de cuentas para Analysis Services
FUENTE: Cecilia Tapia

19. En la pestafia Data Directories, especificamos la ubicacién para los datos, logs,

temporales y backup.

\iaSQI Server 2008R2 Sciuf. H -

Analysis Services Configuration
ocf>Ardys: Savicsadrsiratar: aie datadreCtories.

SHiCmatRées Account Pidiaionirg - Osta OFRIo®)
fVodutKsy B 3
Leertelens Sprif/ Ih-cHladt'oitefer SO 3¢

ijedj: Kae Diti dredtary  (e:\MiA510_50.H55QL5RVER\3i AP\Déta
Peatire SetecOcn
p—y |C:\M:A310_30.MaSQLKRVCRpIAPVug

Ins:axi Configuiathn {E:\HIAS10.50.M35QLAN"ER\SIA T\’ c-np

K - 1>
PeJUdol | |ei\MSAS10_60.MSSQLSERVER\SIAP\Ba*jp
SeverQorfiguety T T L1

CatobofcErtgne Confiarotion
Analysis Scivk.es CxAjuribon
PopofhngSonviooc Gonfigurasen
BrarRigor My

Irii.alatcn Cenfigkrrtor Pul»
GMA indili

Irai"im AmonK

Comdete

| | J

Figura 27. Configuracion de los directorios de datos para Analysis Services

FUENTE: Cecilia Tapia
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20. A continuacion escogemos la opcion de instalacion en modo nativo.

Figura 28. Configuracion del servidor de reportes

FUENTE: Cecilia Tapia

21. En la opcion de Error Reporting presionamos Next sin marcar la opcidon de enviar

reportes.

Error Reportim»o

tocrujoft IW M SQL S*rver foehre» andw M m

Sfer*acsorthijk

F«eh*a Sofertc*

Ir*iJAVxri « Jrt
M«nCcn(9><t0i

CM Sg«uA«9MMnli
Snvw Cerfipe ato»

M ibm tngr» Corrfipsatari
fieportric le r*w CorAyjkxn
Irtof Rrportmg

IrataMtxn G v flp fattori F*Jn
RaedytolrMtal

inarato»*» r»0«r*M

Comfcte

t«rf» (hertoriMtw that you vnad *e to *io*v)r<.ali vsrrflo Mcroieft to

> m* rheie MRnj» s>« im i *cron<it treet» the ric*»HW' « nrM irmM

it-W « MeroacK Lt-irfe to NCOty f+ati*e uMQe M i "*«« LpMn
ntuM onyoi machrawc««tarf», d>(«ndr>jc«i x u ¢ Vjtowr* L(xUiM (tn](

tai

fteadage aboutttggwn UnMf armi*Sfrwdr \Ufrtc.

I'- lend ww)jwj srd
Y0NTXCM «hit Mw«faA gM> rtaaachcr«

-

Figura 29. Informe de errores

FUENTE: Cecilia Tapia
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22. Veremos la pantalla de instalacion de configuracion de reglas.

Installatlon Configuration Rules

Sebwe» rimng naw to detente* t the raiaWtn (roces» «4 be Mocired- Por «ore rfonreaon, — Mdp
Vitgert Dije« Operaban conpteted Peued: 6. fated 0. V\BTHJO 2
Sebo Bote
feetvre Setectw
Irsialvxn Riin Showdotia» » | fta-run
tnjtanee C irfvatdn liia E iflpa
Qrsprer
Ss* QHﬁl\/Kr

MatHM CngneCortar «bon
(«pertrg Service* Cerixgjr<ben
I/ror P«t»tng

liv(«acdio<> ConAfuiMnn Ruin
Ready to Instai

InstaAttan PropaK

Coelétte

sevm 1ostke 1ot 1ove 1
k 4

Figura 30. Instalacion de las reglas

FUENTE: Cecilia Tapia

23. La siguiente pantalla mostrard un resumen de los componentes instalados.

Figura 31. Resumen de instalacién

FUENTE: Cecilia Tapia



24. Al presionar Next comenzara el proceso de instalacion.

Installation Progress

MuPiunxitNH
Sebpftde
ebon IWUIjOWCI |_Qw32_Acbon
In«*U«er.P.irt
M «K (

Spac» Pequrenentf
5(rv«CO(fl|«M<i
Databasetrgre Cor<ij/atx>i
«eporting StrvKesCv~ibcn
Ciro» Pipatng
Inflalaucn chflﬁtaxm iin

Im Ititlian Mrogrrtt
cmM>

| Cmt | ne |
A

Figura 32. Instalacion en proceso

FUENTE: Cecilia Tapia

25. Mostrard un mensaje que la instalacion de SQL Server 2008 h

correctamente.

Figura 33. Instalacion de SQL Server 2008 completa

FUENTE: Cecilia Tapia

finalizado
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26. Una vez finalizada la instalacion ingresamos a la aplicacion para comprobar la

version.

Figura 34. Consola de acceso a SQL Server 2008

FUENTE: Cecilia Tapia

27. La pantalla indica la version de software instalada, para completar su correcto

funcionamiento debeos instalar el parche.

About Mk rosoft SQt Server Managmipnl Studio U |
Component Name 1Vermont
Mcrosoft SQL Serve» Management Stuck) 10 50.1600 1
Mcrosoft Anat/ste Services Cfcent Tools 10.50.1600.1
Moosoft Da/fa Access Components (MOAC) 6.1.7601.17514
Mcrosoft M Sd* 3.06.0
Mcrosoft Internet Explorer 8.0.760147514
Mcrosoft .NET Framework 2.0.50727.5420
Operating System 6.1.7601

To copy coiponm| m m and »mion nfcrmjhon, ckk Copy Info Copytrio |

Warring: This computer program k protected by copyright law and nternationaf
treat)» unauthorised reproduction or dstrfcutlon of tfw program, or any
portion of t, may result n severe ctvl and crmrvaf penalties, and w i be
prosecuted to the maxmum extent posstie tnder the law.

Air

Figura 35. Version de SQL Server 2008

FUENTE: Cecilia Tapia
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28. Escogemos el parche requerido para el software.

Figura 36. Instalador de actualizacion SQL Server 2008

FUENTE: Cecilia Tapia

29. Ejecutamos la aplicacion.

Figura 37. Instalacion de actualizacién SQL Server 2008

FUENTE: Cecilia Tapia
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30. Podremos observar el mensaje de instalacion para la actualizacion.

A MKroMft Sqi Server 2008 R2 Service Peck 1

rpibi
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 checkn process-
License Terw
Select Poeterei
CheckFlee InUce Shomdetads » | « ]
Reedy to cpdate
Update Progrets
Complete
k
For rwre rtcfmation on fhK update, *e* the fcAowng Moofolt Inowledge bated article
ttttH/M M ft HttrgKtd
< 1 -> 1~ 1
~ 4
Figura 38. Procesando regla de actualizacion
FUENTE: Cecilia Tapia
31. Aceptamos las condiciones de licencia de la actualizacidn.
A "croxoft S<t Server 2008 R2 Service Peck 1 HRE3

License Terms

io re*al Service Pack |. youewjt accept the Hcrowft Softere licerne Teww-

SQLShv* 2000R2ipdde

Uceme terrm MICROSOFT SQL SERVER 2000 R2 SERVICE PACK 1 (SPI) FOR MICROSOFT SQt SERVER
sar-ttun

CheckN « InUT* PLEASE NOTE: P*fcr to you l««» term* for McrosoA SQL Server 2008 P2 so*«*« (*W

Ready tovedote Software” to dantfy the entity icersng this stpptement to you and for support nformation you

may use a copy of th* supplement with each vakjfy Icensod copy of tie software Vou may
me fre supplement if you do nothave a Icense for ire software. The kcense tern» for the
software apply to you use of »9 nuwbmenl

Update Pray en

-J
Copy

I* loccaptV * ktmm tem*.

i— Sendfeatue oj-sge data to htooicA. Feature usafledata include*formation atout your hardware
ccrtf«juabon and ho»* vou use SQL Server ané*s components

S«g» ¢ larre afiSPA mmeag i ffraattan.

Figura 39. Términos de licencia de actualizacion de SQL Server 2008
FUENTE: Cecilia Tapia

not

(m>«
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32. Seleccionamos la opcién de actualizacién para MSSQLSERVER.

Figura 40. Resumen de instalacién

FUENTE: Cecilia Tapia

33. La siguiente opcidn verifica los archivos en uso.

Figura 41. Verificacion de archivos en uso

FUENTE: Cecilia Tapia
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34. Veremos el mensaje de resumen de los componentes

presionamos Next.

A *IKro»oft SQ1 Serve* 2008 W ticrrke P*ck 1

Ready to update

Vv the 1* of

SQI Server 2006 R2 «»date

license Temms
Setect Feahjre*
“TwV.HhlhUm
Krady lo updotr
UexJate P*0? «m
Corctk»

Re*ir to «Jpdate:
B SiWMry
AcQom:Pt<h
B <Senet«( Corfguration
- MESQISERVER
Fwtvre*
Ciabas*trgn* Shwk«
Ful-TMSMKh
Peportng S«vt*s
S Atvtmte*
larguage: Engtsh - LiTteti States
EdKoo; Enterprise

Patcti Levef: 10.50.1600-«
Procewor Tyb>- («4
SmMPldc
legrad» SUW* HXrwulad
E Shared Feature*
0 fM (vn
Management Totfc « Baxc
Management Toob  Concrete
4 Attrtutes
Langjage: Engfeh - Lnteti State
EdMon: Enfarpéte
Patcti Level: 10 50.1600 1
Cerhl/«nori fie witv

FUENTE: Cecilia Tapia

que serdn actualizados y

H B fil

zl

Figura 42. Resumen de instalacion de actualizacién

35. Al finalizar la opci6n observaremos un mensaje que indica que la actualizacion ha

finalizado correctamente.

Figura 43. Instalacién de actualizacién de SQL Server 2008 completa

FUENTE: Cecilia Tapia
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2. INSTALACION DE SERVICE MANAGEMENTSERVER

El servidor de administracién contiene el componente de software principal y sirve
para administrar incidentes, cambios, usuarios y tareas. Antes de comenzar la instalacién
del servidor de administracion de SCSM es importante tomar en cuenta que deben ser

instalados los siguientes componentes:

¢ Objetos de administracién de analisis de Microsoft SQL Server 2008.
*  Windows Service Pack

* Microsoft Report Viewer

* PowerShell 2.0

e ADO.NET Data Services Update

e Microsoft SQL Server 2008 Native Client

Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el parrafo anterior,

procedemos a detallar los pasos para la instalacién:

1 Al ejecutar el instalador veremos las opciones de instalacion de la herramienta,

escogemos la instalacion del servidor de administracidon de Service Manager.

Figura 44. Opciones de instalacion de SCSM 2012

FUENTE: Cecilia Tapia
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2. Ingresamos los datos de nombre, organizacién, licencia y aceptamos los términos del

software.

Figura 45. Términos de licencia para la instalaciéon de management server de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

En el siguiente paso mostrara la ubicacion donde se instalard la aplicacion y mostrara el

espacio de disco requerido y disponible en el servidor.

9 Service Manager Setup Wizard

Getting started

Installation location

The recommend«: cteteit kxaoon for program Mes s (SspUyed

Loafcorv Ic:\ProQiam FdesVtaojoft System Center 2012\Servct Manager Bonse. 1

Oak space recused 1ce

Free space: 60,6 GB ~

0 The dhfc »ace n «enfted.

< 1 Cared |

Figura 46. Ubicacion de la instalacion

FUENTE: Cecilia Tapia
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4. La pantalla a continuacién

sistema.

Xfsenrtce Manager Srtup Wll«rd

Prerequisites

System check results

muestra los mensajes de

aviso de los requerimientos del

Seti® can corfinue but this computer does nor meet cooru N srstam reguremana »*#nch rut affect oer*ormance

Service Manager Management Server

; Memory rfteck

my Microsoft SQt Server 2008
Analysis Objects

+ Processor spr-fd «h«k

G. Windows Service Pack ctwdi

0 Microsoft Report Viewer
Redistributable check
PowerShHI 2.0 check

tan»«* kJ v/9err\ reoutremern

Figura 47.

Expand Al «

there ts not enough memory m thfc computer v
The suggested memory regiMcrnant it 8192 MB. The computar has

only 7935 MB

Microsoft SQt Server >008 Analyse Management Obfects K

The CPU processor does not meet the nKJwnniended v
specifications

The nrwnun nunter cT processor core« ‘'ecommenood « 2. The

computer's processor has orVy 1.

Windows Service Pack K installed

Microsoft Report Viewee Redfetributable Is installed

Powrtha* 2.0is installed .
Zl
1 T- 1

Resumen de requisitos previos

FUENTE: Cecilia Tapia

5. Como siguiente paso configuramos el lugar donde se alojara la base de datos de SCSM

que contendrd los elementos de configuracion,

Escogemos la opcién de creacién

elementos de trabajo, incidentes.

de la base de datos y la direccionamos a la unidad de

disco en donde se guardara, también agregamos la ubicacion de carpeta de logs.

<Prertem | __ j Cicd |

Figura 48. Configuracion de la base de datos de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

25



6. Como siguiente paso configuramos el grupo de usuarios de administracion de la
herramienta SCSM, para este caso la cuenta con la que trabajaremos es admscsm y debe

ser parte del dominio.

Figura 49. Configuracion del grupo de administracion 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. Configuracidn 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 opcion Test Credentials, la

misma que al ser validada mostrard un mensaje que los datos han sido aceptados.

Figura 51. Configuracion de la cuenta de flujo de trabajo de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

9. Mostrard un mensaje que indica si queremos participar en la experiencia de usuarios de

la herramienta, en nuestro caso escogemos la opcién 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

actualizacion.

Figura 53. Uso de actualizaciones de Microsoft

FUENTE: Cecilia Tapia

11. A continuacién la pantalla mostrard un resumen de la instalacion que se llevara a cabo

y presionamos Next para comenzar la instalacion.

Figura 54. Resumen de instalacién de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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12. Durante el proceso de instalacion podremos observar cada uno de los componentes

que se van instalando hasta finalizar.

Figura 55. Instalacion de componentes

FUENTE: Cecilia Tapia

13. Una vez finalizada la instalacién veremos un resumen de lo instalado y un mensaje
que indica que la instalacion ha finalizado de forma satisfactoria. También
escogeremos la opcion de instalar una herramienta de recuperacion de la configuracién

de SCSM.

Figura 56. Componentes instalados

FUENTE: Cecilia Tapia
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14. La opcidn de restauracion servira para recuperar las configuraciones en caso de que

sea necesario a futuro. Leemos el mensaje de introduccion y presionamos Next.

Figura 57. Asistente para instalar clave de restauracion

FUENTE: Cecilia Tapia

15. Seleccionamos la opcidn de backup.

Figura 58. Seleccion de copia de seguridad

FUENTE: Cecilia Tapia
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16. Especificamos la ubicacién donde guardaremos el archivo de recuperacion y le

agregamos un nombre.

Figura 59. Ubicacion de archivo de la copia de seguridad

FUENTE: Cecilia Tapia

17. Agregamos una clave de autorizacion para el backup de la configuracion.

Figura 60. Contrasefia 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. INSTALACION DE DATA WAREHOUSE MANAGEMENT
SERVER

Data Warehouse es un servidor que trabaja como motor dentro de la presentacion
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 multiples y mediante el uso de cubos OLAP se podra generar

informes profesionales a través de Excel o SharePoint de una manera facil.

Antes de comenzar la instalacion del servidor de almacenamiento de datos es

importante tomar en cuenta que deben ser instalados los siguientes componentes:

* Objetos de administracidn de andalisis de Microsoft SQL Server 2008.
« Windows Service Pack check
» PowerShell 2.0 check

e Microsoft SQL Server 2008 Native Client check
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Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el parrafo anterior,

procedemos a indicar los pasos para la instalacion:

1. Ejecutamos el instalador de SCSM y escogemos la opcion de Data Warehouse.

1 V? Service Manager Setup Wizard 131
Service Manager
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 Deotoymom Guide
nrjraoement 9Jve'. Kittvrap Notns
Install !
Search Sucoort Artxies
«R Servre Manager management server View System Requirements
: Ooud Service Pack Glide
Service Manager dale) house management server
Install (Optional)
+ Service Manager console
Service Manager web portal
Download
*jr Process Pack for Ooud Services
Cancai |

Figura 62. Opciones de instalacion de SCSM 2012
FUENTE: Cecilia Tapia

2. Ingresamos los datos de nombre, organizacion, licencia y aceptamos los términos del

software y presionamos Next.

Bl

I~ service Manager Setup wizard
betting staited
M 1 1 J—- 1

Product registration

MICROSOFT SOFTWARE LICENSE TERMS
MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 CONFIGURATION MANAGER
MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 CLIENT MANAGEMENT SUITE
MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 STANDARD

MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 DATACENTER

Tiwaw KItfibv .trns d» d i «.(«Mthtii Licpiryeii MiaosAfl Cup.ia.ut (ut idswO un viiurv vutl is«, und 0"
a~lia*ps) arid yo i. P m v I-?I tv=m —ney *I Micso-tware n?mpil Ah-ive, whirh inthwiM -he mv=di» "in

Figura 63. Términos de licencia para la instalacion de Data Warehouse de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En el siguiente paso mostrard la ubicacion donde se instalard la aplicacion y mostrara
el espacio de disco requerido y disponible en el servidor, confirmamos los datos y

damos Next.

Installation location

The recorr.T«noed cefwK locator for orogr*n fliesis ftp jytf.

Figura 64. Ubicacion de la instalacion

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 instalacién aunque lo recomendable seria disponer de las caracteristicas sugeridas.

Uu 1| lili

Prerequisites

System check results

Situo can cortjr M sue tfrs complicar 00*s toc m«*t x oncn svster miu*tv*os. w*#cf may ar*«c. perfomanca.

Data Warehouse Expand Al v
1 Memory check mhere H not enongh memory in this rom putor w
Ih» suggested memory raourenart « 8192 MB. Thts computer ras only
7935 MB.
~ Microsoft SQI Server 2008 Microsoft SQI Servar 2008 Analysts Management Ot>)«rt<c is
Analysis Marvnjement Oblects installed
i PrncMWfsponl check Ih* (311 processor does not m w | the recommended specifications «

The mrifnwn number a | processor cores recommended s 4. This
computer's processor lias orvy 1.

0 windows Service Pack check Windows Serwce Pack K installed
@ PowerShell 2.0d u k PuwerShuil 2.0 is installed
Micrusolt SQL Server 2008 Microsoft SQL Server 2008 Native Oient a inbtalled

Native Client cheik

Royipy» ful srsiom reauremwts

Figura 65. Resumen de requisitos previos
FUENTE: Cecilia Tapia
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En la pantalla de configuracion de la base de datos de Data Warehouse observaremos
que se ejecuta los procesos de creacion 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 extraccién 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 DataMart”

(MICROSOFT , 2011).

9 service Manager Setup Wizard 3

Configuration

Configure the data warehouse databases

Select a database to change is defaufc prooertoes.
o Stagingand Corvigjafcon  Confiiguring Staging and Configuraben databese.
Repository Configurino Repostoty datato».
Data Mdit Configuring Data Mart database.

Properties of the Staging and Configuration database:

9 Gettrg instances...

Database jervsr [1agarto SQL Server natane«:

f Create a new catatase r Us*ar cxsang database

< Preirtout I j J Cancri

Figura 66. Procesamiento para la creacion de las bases de datos de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

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
presentara una pantalla con los mensajes de error que no permitira seguir con la
instalacion. En este caso también estamos agregando una nueva base datos para lo cual
proporcionamos los datos del servidor, nombre de la base, ubicacidon de datos y logs;
este nombre debe ser diferente del nombre del grupo de gestién que se us6 durante la

instalacion de Service Manager Management Server. Luego presionamos Next.
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7.

Configure the data warehouse databases

Select a database to change its defal*’(propemes.

«J Stag ng and Configuration A database narntd DWStagingAniCunfig «tf be created on 1agarto.
0  Repostory A databas» named OWRepositorY w i be created an JIAGARTU.
<2) Data Mart A database named DWQataMa-t be created on LAGARTO.

Properlks (M the Staging and Conhgurdllon 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: | It Sim (MB):

Datafilefokte»: fcTSacs Browse...
Log Me folder: | F:\Logs Browse...

Faom 1l >41 |

FUENTE: Cecilia Tapia

OsaE -BECBA™ AMANgenre™ ™ pceceeeeeeeeeE3

Configuration

ad |

Figura 67. Configuracion de las bases de datos de Data Warehouse

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 ubicacién para datos y

logs.

| vJservwr Manauet Setup Wi/.xd

Configuration

Configure additional data warehouse datamarts

Selea a catabas« to chanoe its defaiA crci» t»s.

0. oM Datanan A database rameo OWD«\DataMan n il be createc on LAGARTO.

0 CMData nart A database rameti CMOWDataMart Wil b* created on LAGARTO.

Properties of the OM Data mart 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): |2cop

Data file folder: Browse...
Log file folder: | £:\Logs Brow»»..

<Previous 1[" Kfc:

FUENTE: Cecilia Tapia

Caned |

Figura 68. Configuracidn de las bases de datos adicionales de Data Warehouse
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8.

9.

El siguiente paso es configurar el grupo de administracién de la Data Warehouse para
lo cual agregamos el nombre, dentro de este grupo esta la cuenta de administracion de

SCSM vy la de reportes (admscsm y scsmreportes).

Configuration

Configure the data warehouse management group

forter a unique name for the Serace chta ytarchogse managerrent group. The name could neoresertt your
conpany nare, organization naTe, or a ical location.

Managenent group reme: t. Youcannot use tr« sane name as my c&*r naracement
. Qrojp e Servre Maneger, mdutrg other Data Warehouse
IOW_5ALU0 menegeent groys*.

Drowse for a umt or (roup that you wart to desi as amanegeent group adnmocrator. Thenemben </thn
goup\s Ira\u/eﬁjl pg.r?Tt]‘s)sdt t&fmnawacﬁtan?mmenmmgun and they will have accessto the
Service Manager corsale.

Managenment grouo adinistrators:

I P*NDA\Adrrvns deidorwuo | Browse.' i

<Retfip | Cxd |

Figura 69. Configuracion de los grupos de administracion de Data Warehouse

FUENTE: Cecilia Tapia

Para continuar con la configuracién del servidor de reportes la siguiente pantalla
validara la ruta en donde se instalara los reportes, es decir que verifica que la conexién

SSL de confianza para el servidor SQL es correcta.

| 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 ieports.

Report server: Report server instance:
OeM

Webservk# LR

[hitpVLAGARTDISQ/IUportServw,

N Vacating 555 Webwnw URL..

cReias 1 Canni |
- tr -

Figura 70. Validacion de los datos para la configuracion de los reportes de Data Warehouse

FUENTE: Cecilia Tapia
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10. Una vez validada la ruta mostrara un mensaje que indica que la URL del servidor web

esta correcta, presionamos Next.

Figura 71. Configuracion del servidor de reportes de Data Warehouse

FUENTE: Cecilia Tapia

11. En el siguiente paso nos solicitara la cuenta del administrador de Service Manager

para los servicios, ingresamos, validamos y presionamos Next.

Figura 72. Configuracion de la cuenta de servicios de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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12. Luego agregamos la cuenta de administracién para la presentacion de informes,

validamos y presionamos Next.

1,7S«YKe iif'id ti Setup WizAwd HI

Configuration

Configure the reporting account

The accounts used to read the data warehouse retorting data sources arid generate reports.

User name:
[scsmr#pores

Password

Domain

|PANDA J

Test f, M | (@ The credentials were acrepted
k

<previous | > 1 cancel |

Figura 73. Configuracion de la cuenta de administracion de reportes

FUENTE: Cecilia Tapia

13. La siguiente pantalla muestra la informacion necesaria para configurar Analysis

Services, verificamos que la informacion ingresada es correcta y presionamos Next.

Figura 74. Configuracién de Analysis Services

FUENTE: Cecilia Tapia
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14. Agregamos la cuenta para necesaria para Analysis Services, validamos y presionaos

Next.

Usrumr Maaiqrt SHitp WilT(l 01

Configuration

Configure Analysis Services credential

Configure the account used to conmuroc» with Catair/Mts.

USer name:
|»dn$csm

PAHOA »|

J 0  The credentials accepted.

<PIMOut | ¥y 1 1

Figura 75. Configuracién de la cuenta de Analysis Services

FUENTE: Cecilia Tapia

15. En la siguiente pantalla escogemos la opcion 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

actualizacion y presionamos Next.

1SiStreet 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 one" Microsoft products, nduAng Microsoft System
Center 2012 - Service Manager. Jpdates are iel verse using your Automatic Updates settirg, or >ou car, y &t the M-erosoft update
Web «#.

t f (Ko Microsoft Update wh<Hi | dierk lor updates (rpTommended).

a P | do notwant to use Mcrosoft Update.

P Initiate machine Mde Automatic update.

See the Microsoft update FAQ

Read our c-nvacy statement onime

<Preroj* 1 A~ > | Cartel

Figura 77. Uso de actualizaciones de Microsoft

FUENTE: Cecilia Tapia

17. A continuacion la pantalla mostrard un resumen de la instalacion que se llevara a cabo,

verificamos los datos y presionamos Next para comenzar la instalacion.

| Zfservice Manager Setup Wizard D|

Configuration

Installation summary

Heww the selectors for the parts you o'* nstaftng. To continue, click Install To change these sections, efoek Pievious.

4

PTwram files location-
C:\Program riles\Microsolt System Center 2012\Servtc* Manager

Ma”agenent group riame:
SAIUD

Service Manage' data warehouse admmitrascrs group:
PANDA\Admins. del dominio —

Account for Service Manager servces:
MNOAVaEnran

Reporting server:
LAGARTO

SSRS Web Service URL:
http://LAGARTO :80/ReportServer

SSRS data sot'xe acaxrt
PANDA\scsmreportes |

Create staging and configurator* database on:

<prexws || Iratal |  Caned |

Figura 78. Resumen de instalacion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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18. Podremos observar el proceso de instalacion de cada uno de los componentes hasta
finalizar la instalacion.

mm ;] — e

Install

Installing Service Manager data warehouse management server
Eimmmmmimmiiimmmimmmmmm

Removrg harkic.

Insun files
CGmmdiab««
Configure reQtstry smirgs
Configtr# WTyvr

Irtsali services

Configuring reporting

O0O0CO0O0O©CO

Import management packs

Haalize

Figura 79. Instalacién de componentes
FUENTE: Cecilia Tapia

19. Una vez finalizado el proceso podremos observar el resumen de los componentes
instalados satisfactoriamente y adicionalmente marcamos la opcidn de recuperacion de
la configuracion de Data Warehouse. Esta copia de seguridad de cifrado de clave es

importante para poder recuperar la configuracién en cuanto sea necesario.

Figura 80. Componentes instalados
FUENTE: Cecilia Tapia
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20. Mostrara la informacion de introduccion del proceso de copia de seguridad de cifrado

de clave y presionamos Next.

Figura 81. Asistente para instalar clave de restauracion

FUENTE: Cecilia Tapia

21. Seleccionamos la opcion de backup.

Figura 82. Seleccion de copia de seguridad

FUENTE: Cecilia Tapia
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22. Especificamos la ubicacién donde guardaremos el archivo de recuperacion y

agregamos el nombre.

Figura 83. Ubicacion 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 a Retiae?

Provide a Locaron Specify thp Password That W i Authori/»* thp Backup or Rpstorp
1 Provich> a Password
Completed Therrrarojrri Dassveord tentjthts 8 characters  Th»password isused to secure
the data inthe backup fie.
Paw<ard:

Confrm Passv'ord:

CkckNext to run the operation.

<PievMJ? || | ] canea |

Figura 84. Contrasefia 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) Configuracion y registro de Data Warehouse

1 Una vez finalizada la instalacién 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 opcion Register with Service Manager Data

Warehouse.

Register with Service Manager's Data Warehouse
Regster the Service Marager server installation with a Service Manager data warehouse installation.

* Raw*? Prta Warchwx
w irreaffig a< > narag Ca&wytfiwK

Figura 86. Informacion de la consola de administrador de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. Veremos un mensaje del asistente para el registro de Data Warehouse y presionamos

Next.
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Figura 87. Asistente para el registro de Data Warehouse
FUENTE: Cecilia Tapia

3. Nos solicitara especificar el nombre del servidor de administracion de Data Warehouse,
ingresamos y probamos la conexién. Cuando finaliza el proceso de validacién nos
mostrard un mensaje que indica que la conexion 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 mostrard un mensaje solicitando las credenciales de acceso a la

Data Warehouse, 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 Conexién DW vy 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. Mostrara una pantalla que indica que se validara la configuracién de la conexion.

mm Summary

lhhreVou Bao» . .
g Confirm Connection Settngs

Data WinhAM
Ddtd w<irrlinuv nmuarmm |l vcrvrr

CratenOab

| Summary To

Conpfabon Run Aliam al:

Conedor DW
=il H ill

To chang« the etetc Previous. To O Wi s« wiocHi. dick crean

Caned <"wous Sot » fve

Figura 92. Confirmar configuracion de la conexion

FUENTE: Cecilia Tapia

8. Una vez que se han comprobado los datos de conexidn mostrard un mensaje indicando
que Data Warehouse ha sido registrado de forma satisfactoria con lo que concluye el

registro.
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mm Completion -

Brfar« You Bopr
The data warehouse registration succeeded
Date MattaukK

Ottentub Hata w.trrliimvr nwiiMgrmnil «rvrr:

Summary LAGARTO

| Completan
Run As accoant:

Conenon DA

ToQWCthe ward. dtoc dose.

Circe) < Previous He*> 1 4

Figura 93. Registro de Data Warehouse satisfactorio

FUENTE: Cecilia Tapia

4. INSTALACION DE SERVICE MANAGER CONSOLE

La consola de administracion es la interfaz de usuario utilizada tanto por el analista
como por el administrador de la Mesa de Servicios, para llevar a cabo las funciones de
Service Manager como incidentes cambios y tareas. Esta consola se instalara
automaticamente al implementar un servidor de administracion de Service Manager, pero
también se puede instalar en un equipo de forma manual y como parte independiente.
Antes de iniciar la instalacion de la consola es importante tomar en cuenta que deben ser

instalados los siguientes componentes:

e Objetos de administracion de analisis de Microsoft SQL Server 2008.
* Microsoft Report Viewer

» Actualizacién de ADO.NET Data Services para .NET Framework 3.5.

Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el parrafo anterior
procedemos a indicar los pasos para instalacion de la consola, en este caso se procedio a
instalar en uno de los equipos que servira para el trabajo de uno de los analistas de la Mesa

de Servicios:
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1 Ejecutamos el instalador y escogemos la opcion de la consola.

Figura 94. Opciones de instalacion 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 instalacion de la consola de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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3.

4.

Verificamos que la ubicacién de los archivos de instalacion sea la requerida, también
se muestra un mensaje de comprobacién del espacio requerido en disco y presionamos

siguiente.

Figura 96. Ubicacion de la instalacion

FUENTE: Cecilia Tapia

El instalador realizard una comprobacién de los requisitos de instalacion para la

consola.

Ir.j Autente ;*» »iritalsés-» 4« Service Marsher \nflm

Requisitos previos

Comprobando los requisitos...

| Coller

Figura 97. Comprobacion 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 instalacién aunque lo recomendable

para este caso seria aumentar la memoria en el equipo.

i3 AsUstenle [Hlﬁ\d iir-tdlduén de Savue UotMqei

Requisitos previos

Resultados de la comprobacion del sistema

la instalacién puede rontnuar pero H equipo no cumple los rrqurvrtos recomendados dH vdrm.i. lo que puede
afectar al rend«nacete del mismo

Consola de Service Manager £Expen
0 Objetos de administrado« de los objetos de administracion de analisis de Microsoft SQL Server 2008
analisis de Microsoft SQL Server  estan insUUdos
£008
Comprobacién de memoria Fsle equipo notime suficiente memoria v
Losrequisitos de memoria son 2048 MB. Este equipo sélo

tiene 2013 MB

0 Comprobacién de vdoddad del Comprobaciéndd procesador de la CPU correcta
procesador
0 Comprobacion de Microsoft Microsoft Report Viewer Redistributable esta instalado

Report Viewer Redhtributable

Comprobacién de la actualjracién la actualizacion de ADO NIT Data Services para .NfT frameworv 35
de ADO.NET Data Services SPl esta Instalada

3ev'» r losregjisitos corrpktos dei setena

| <Anteriof | 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 opcidn NO.

.teidr p¢ta Id instalacion Je Se-vil* Manaifer

<Anterior  Siente > Capelar

Figura 99. Ayuda para el mejoramiento de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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7.

La pantalla muestra a continuaciéon un resumen de donde se llevard a cabo la

instalaciéon de la consola.

Figura 100. Resumen de instalacion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

Podemos visualizar el proceso de instalacion de la consola para cada uno de los

componentes requeridos.

Figura 101. Instalacion de componentes

FUENTE: Cecilia Tapia

53



9. A continuacién la pantalla mostrard un resumen de la instalacion que se llevara a cabo,

verificamos los datos y presionamos Next para comenzar la instalacion.

A Aislenle f-did Uiiir.tdldii6ri de Seivne Md'nyrf

finalizada

La instalacion finaliz6 correctamente.

i tor&olo de ServiceMaruga evU invtjloc j.Al mici« la consola por primer*vez se le pediré un servido' Ser. ce Mjriger ol gje

conectarse. Pongase en contacta con el administrador para catener mis informacion.

() mcidica>
(¢) Instalar archivos
@ Corfigjrar opoon«* del Registro

0 Hra ar

1 ¢bu laLun-xJd de S«vnr Md.kKjFt d finalizar id «li.aUcion

[¢]

¢ju de ndementecian

‘Jetas de la vrt>4r.

«0,v.v .iri ruin’, rie Viprrtr Irruirn
¢onslLltar los requ.j tot de sistema
Cloud S"WKC Pack ijjuk V-

Abrir el registro de jrstaaacior

Cerrar

Figura 102. Componentes instalados

FUENTE: Cecilia Tapia

10. Al abrir la aplicacién solicitard la informacion del servidor de Sevice Manager, solo

agregamos el nombre y presionamos conectar.

Figura 103. Conexion 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

administracion de Service Manager.

Figura 104. Consola del cliente de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

5. INSTALACION 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 articulos de conocimientos, leer anuncios, restablecer contrasefas,
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 revision, 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, vinculos en la
barra superior o cambiar el logotipo de la empresa en las paginas web” (MICROSOFT |,

2011).

Antes de comenzar la instalacion del servidor de almacenamiento de datos es

importante tomar en cuenta que deben ser instalados los siguientes componentes:

e Windows Service Pack

e Microsoft .NET Framework 4.0
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e 1IS 7.0 con compatibilidad para IIS 6

» Certificado SSL auto-firmado

e ASP.NET 2.0

» Autenticacion bésica

* Autenticacion de Windows

* Objetos de administracion de andlisis de Microsoft SQL Server 2008.

 Microsoft SharePoint 2010

Una vez que hemos instalado los componentes especificados en el parrafo anterior,

procedemos a detallar los pasos para la instalacion:

1 Ejecutamos el instalador de SCSM y escogemos la opcidon Service Manager web

portal.

System Center20i2

Fo» € comotete instelaiicn of Service Mroger. you need both d Service Mdugt» «
rraraaement se'vr and a data aarenouse manager*-* server. A Serv<e Manager N
mdnagyment cdrmot be instdiieti on ttv sante computer js a date «uittiouse Oeotoymont Gwdt-

irarsgement e Krte#* Notes

Instali

®e Servre Manager management server
Servite Manager dat«) vj”rehouse management server
Install (Optional)
*¥ Service Manager console
Service Manager web portal
Download

mjr Process Pack for Ooud Services

Figura 105. Opciones de instalacion de SCSM 2012

FUENTE: Cecilia Tapia

2. Marcamos las dos opciones para instalacion de Web Content Server (Servidor de

Contenidos) y SharePoint Web Parts (Elementos web de SharePoint).
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3.

Portal Parts

M recommenc that you onfy jretal 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 beve youinsai the SharePomt Web Parts. 1* you

select both parts, tr>eWeb concent server wtil b# nstai €C first.

F Web Content Server: P ond» aconn«:oito the Service Manaoer database. concars the j 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
*>iththe web content server

woma | f'H J Ond 1

Figura 106. Componentes del portal web de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

Ingresamos los datos de nombre, organizacién, licencia y aceptamos los términos del

software y presionamos Next.

Figura 107. Términos de licencia para la instalacion del portal web de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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4. En el siguiente paso mostrard la ubicacién donde se instalara la aplicacion y mostrara
el espacio de disco duro requerido y disponible en el servidor, confirmamos los datos

y damos Next.

Iv7servicr M miqrf SHup Wi/anl 01
Getting started

mmL-—:——1

Installation location

The '«exnrrnctod osfad i kxabon tor  virtual wetaft« is displayed.

Locator: |C:\ineCpubtwwMOO(\arsUrn Center Service Manager Peral Browse...

Dfcksoaeereoured: 1 GB
Frp« space: 57,9 GB

0Th» dnk soxas verfted.

<Prvious 11 > Cancel |

Figura 108. Ubicacidn de la instalacion

FUENTE: Cecilia Tapia

5. Sevisualizard una pantalla de verificacion de requisitos para la instalacion.

Pieiequ&tes

Cheeking for requirements...

S P |

Figura 109. Comprobacién de requisitos previos

FUENTE: Cecilia Tapia
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6. En la pantalla de resultados de la comprobacion 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 instalacién aunque lo

recomendable seria disponer de las caracteristicas sugeridas.

Prerequisites

Installation cannot continue

Setup can continue but this computer tGicks not meet optimum System requirements, vrtich may effect performance.

Servie Mdr <iya Purtdl Web Content Server ExpandAl v —
| Memory check There to not enough memory in this computer

The suogreted meirory requirement is 6192 MB This compute’ has

orty 7935 MB
; Processor speed check The CPU processor does not meet the recommended \Y

tpxHciHona

The rmmmum re nb* of processor cores raccmmendid a 2. This
computer's processor hasorty 1

Om rh «* 1S 7.0 is installed

OASP.NET check ASP HCT 2.0 is installed

0 Baste Authentication check Basic Authentication Is enabled

0 Windows Autheniicatk>n check o @ —

0 Microsoft .NET Framework 4 Microsoft .NET Framework 4 is installed

Revew full sytfem reouremencs

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 IS y que utilizara para el portal web y presionamos Next.

Figura 111. Configuracion 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 utilizara asi como en nombre de la base de datos de Service Manager y presionamos

Next.

Figura 112. Seleccién de la base de datos de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

En la pantalla para configurar la cuenta para el portal de autoservicio hacemos clic en
cuenta de dominio e ingresamos la informacion de la cuenta que se utilizé en la

instalacion de Service Manager, validamos la informacion y presionamos Next.

Figura 113. Validacion de cuenta para el portal de autoservicios
FUENTE: Cecilia Tapia
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10. En la pantalla de configuracion del sitio web de SharePoint debemos llenar los datos
del nombre del sitio, puerto que utilizara y la base de datos de Sharepoint para el

portal.

IC¥Seivice Mnnacei Setup Wizeid 01

Corfiquration

| 1 1

Configure the Service Manager Sharepoint Web site

Spscfv toe name and runoer fo_the SharsPjint ‘Aeb ste. Sbecfy the serverarc database that Al be used to store
imilhiil ft« llis Sh >11W4: xile, A 1mi sp™ VIIHI Rl Tin lihv/hli i Siletil shivhi.

sharePoirt site:
Wabstename: | Service Vereger Portol Pert: |4m

P Erstle $anzrypﬁon (reccrrnended;

SSL ceuficata: cocodrilo, & 1 -T1, O-SALUD. L-Qufco, S-hchinco. O f -

StixivPitinl ilhU hsh:

QataDese aerver: |COCODRILO 2QL Gerverreance:  Debati: 13
DataDese name | Shareocint SMPartalContent

Web content server:

URL

<fifois 1 ylt» 1 ‘farnl 1

Figura 114. Configuracion del sitio web SharePoint
FUENTE: Cecilia Tapia

11. A continuacién ingresamos el nombre de la cuenta que se usara para el sitio de

SharePoint que corresponde a la misma con la que instalamos el Web Content Server.

I5 Scrvioc Monogcr Setup Wizard 0

Configuration

Configure the account for Service Manager SharePoint application poo!

he ber/ic? Manager sharei€int ado icaooi pool can run under a domain user or service accoun:.

ii>ei ndiie;
| cdnscon
Password:
| [
Dull din
PANDA -]

Testcredentials | <O Tfe credential; we’e acceDted.

V Previous | Not> 1 Caed |

Figura 115. Validacién de cuenta para administraciéon 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 opcidn 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

actualizaciéon y presionamos Next.

Figura 117. Uso de actualizaciones de Microsoft

FUENTE: Cecilia Tapia
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14. A continuacion la pantalla mostrard un resumen de la instalacion que se llevard a cabo,

verificamos los datos y presionamos Next para comenzar la instalacion.

Figura 118. Resumen de la instalacion

FUENTE: Cecilia Tapia

15. A continuacion la pantalla mostrard un resumen de la instalacion que se llevara a cabo,

verificamos los datos y presionamos Next para comenzar la instalacion.

Finished

Setup completed successfully.

b«Kio has instated tne weo correre server w*ncn may De accessed at nttDs:/ftLbMKfch:/i/!»c*vtceHost/seTVicey
QataAccessServKe.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
] Install files peotoyment Guide
0 Configure registry settings Retease Notes
0  Configure portal Web site Searcft Support Artides

. " . View System Requil 1§
0  Configure portal SharePoint Web site lew System Requirements
0 finad» Open the Setup Log

Figura 119. Componentes instalados

FUENTE: Cecilia Tapia
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Para validar la instalacion del portal de autoservicio debemos ingresar a Windows

Internet Explorer y ejecutar lo siguiente:

e Escribir la direccion https://localhost/EndUser/Home.aspx, presionar
ENTRAR vy verificar que aparece la pagina de inicio del portal de
autoservicio.

« Luego procedemos a escribir https://localhost/Analyst/Home.aspx,
presione ENTRAR y verificamos que aparece la pagina de inicio del portal

de analistas.

6. INSTALACION Y CONFIGURACION DEL CONECTOR DE
SCOM

La configuracién del conector de SCOM sirve para vincular automaticamente las
alertas e incidencias que se generan desde el servidor de System Center Opearation
Manager (servidor de monitorizacion y operacién de Microsoft) hacia la Mesa 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 continuacion

se detallan los pasos para la configuracion del conector:

1. Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opcidn de Administration en donde

seleccionamos Connectors; su ubicacion esta en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

» y Announcements

q, Management Packs

m jg Service Level Management

Figura 120. Men( Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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https://localhost/EndUser/Home.aspx
https://localhost/Analyst/Home.aspx

2. En la parte derecha hacemos clic en la opcion Create connector, observamos que se
despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Operations

Manager Alert connector.

Connectors .

. . Create confector »
11 Active Directory connector

kIO Configuration Manager connector Import frorr v

Refresh
Exchange Connector
Operations Manager Alert connector linistration .
ib 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 opcion General agregamos el nombre que tendra el conector (SLD CONECTOR

OPERATION MANAGER). y presionamos Next.

90peration« Manwjrr Alert connectorw ard nmm

General

Figura 122. Nombre y descripcién del conector
FUENTE: Cecilia Tapia
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4.

5.

En Server Details agregamos el nombre del servidor de SCOM y hacemos clic en

New.

?Opcraiioni Manager Alrrt connector ward R“G

Server Details

Figura 123. Detalles del servidor de SCOM

FUENTE: Cecilia Tapia

Agregamos el nombre de la cuenta de conexion y la cuenta de administracion de

SCSM y presionamos Ok.

| CjrRun As Account BHE3

Run As Account

Display name:

admscsm

Description:

Cuenta de conextoc

Management pack

Service Manager unlcing Frarravortc Conftgjraaon
Last mod/ied: 27/01/2012 11:33:59

Account:

Windows Account

Eternarne:

ladmscsm

Password:
i

Domain:

PANDA -

r i Cancel

Figura 124. Informacion de la cuenta de SCOM

FUENTE: Cecilia Tapia
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6.

Una vez agregada la cuenta probamos la conexién.

V7 Operation* Ijn a q ti Alert connector m iw i
? m Server Details
Enter the server name and credentials for the Operations Manager server

Befye vou Begin

Gererd

Server Information
Server M ito
prg”ru.alu3Q.cin.«

Credentials
Run As account:
og-rxsrr * New...

Figura 125. Detalles del servidor
FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez que se ha realizado la prueba mostrard un mensaje indicando que la conexién

7.
al servidor de SCOM es satisfactoria.

1

Enter the server name and credentials for the Operations Manager server

Server Details

Before vou Begn
rver Irformabon

ITe»t Connection

General

n»e connection to the terver

K« ]1: b Nes-.
"eat Gonnecoor |

Figura 126. Conexion con el servidor exitosa
FUENTE: Cecilia Tapia

En el siguiente paso de reglas de enrutamiento de alertas, podemos indicar la plantilla

8.
de incidencia que queremos usar para las incidencias que se creen con las alertas que

ingresen desde SCOM hacia SCSM, presionamos la opcion Add.
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V?Operation« M intgrr Alert connector wuwd

mm Alert Routing Rules

Beror«you 5 *;r ) ) . :
Specify the routing rules for incoming alerts
General

RJe nar‘e t«rotate
Servw DeUas

Alerts that do not ftt any of IT* nies «bos« +*« be routed *\the fottowmg Br*5xJ* temps<c>:

Opercocns Men*;« Incdert TeripUce *

Coned , < Previous Hot > Create

Figura 127. Afadir regla de enrutamiento para alertas

FUENTE: Cecilia Tapia

Aparecerd 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 Manager Incident Template, seleccionamos
el grupo al que pertenece el equipo y agregamos el tipo de prioridad y severidad de los

incidentes que seran enviados desde el servidor de SCOM y presionamos OK.

Figura 128. Personalizar regla

FUENTE: Cecilia Tapia
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10. En la opcion Schedule especificamos cada cudnto tiempo tiene que sincronizarse el
conector y adicionalmente marcamos las opciones que indican que se cierren
autométicamente las alertas en SCOM cuando hay cambios en el otro extremo del

conector.

Figura 129. Programar tiempo de sincronizacion

FUENTE: Cecilia Tapia

11. A continuacién la pantalla de Summary presentara un resumen de la informacién

introducida para la creacion del conector, una vez verificada presionamos Create.

v2uperadoni Manager ftlert Lam edor V»i2ard 1

mm  Sjmmary

Figura 130. Confirmacion de la configuracién del conector

FUENTE: Cecilia Tapia
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12.

13.

En vez finalizado el proceso podremos observar el mensaje que indica que la

configuracion del conector ha sido creado de forma satisfactoria.

® uperatiors Manager Aler: lonnector Wizaid HHBI
= =« Completior @ omom
Befere lau Beyn ANlhe operations Manageralert connector wizard completed successfuiy
Cenerai
. Narxc:
Sm« (ink
SOOMJtets
Ater Routnq Rites Descrtybee:
Schedule
Onrplafod» Server luntct

xor _
Run As account:
Ojeidlivnal Stmcti

schedule:
Kocere-ym seconds

Alnt Routno Rulr«

Toeat tv wnzarj, ctc< dose.

1 11 don 1 11

Figura 131. Configuracién de conector SCOM completa

FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez realizados los pasos anteriores, podremos observar dentro de la consola de

administraciéon 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. INSTALACION Y CONFIGURACION DEL CONECTOR DE
ACTIVEDIRECTORY

Mediante el uso del conector de Active Directory para SCSM podemos disponer de
toda la informacion de los equipos, impresoras, usuarios y grupos. Esta informacion sera
atil en la atencion de los incidentes de la Mesa de Servicios, a continuaciéon se detallan los

pasos para la configuracion del conector:

1. Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opcién de Administration en donde

seleccionamos Connectors; su ubicacion esta en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

* O Announcements

~  Management Packs

- Service Level Management

Figura 133. MenU Administraciéon de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte derecha hacemos clic en la opcion Create connector, observamos que se

despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Active Directory

connector.

Connectors
. . Create connector »
-¢i1 Active Directory connector

) . Import from CSVfil
i Configuration Manager connector P

Refresh
Exchange Connector etres
Operations Manager Alert connector linistration
iy Operations Manager Cl connector Starr PowerShel Se

"¢t* Orchestratcr connector

“ {1 Virtual Machine Manager connector

Figura 134. Listado de conectores de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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3. En la opcion General agregamos el nombre que tendra el conector (SLD CONECTOR

ACTIVE DIRECTORY). y presionamos Next.

Figura 135. Nombre y descripcion del conector

FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la opcion Domain/OU agregamos la informacion para que dentro de la herramienta
sean reconocidos todos los usuarios que pertenecen al dominio de la Corporacién
Salud, para lo cual aplicamos un filtro de consulta LDAP. Adicionalmente agregamos

las credenciales de la cuenta y probamos la conexion.

V? Active Directory connector wuord HBE3

i mDomain or organizational unit

Figura 136. Seleccion de dominio u organizacién

FUENTE: Cecilia Tapia
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5. Unavez validada la conexién desplegard un mensaje que indica que la conexi6n con el

servidor es satisfactoria.

Figura 137. Conexion con el servidor satisfactoria

FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el siguiente paso la opcion Select objects permitira 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 opcion
todos (AIll) y marcamos el casillero que indica que se afladan automéaticamente los
usuarios de Active Directory que seran importados por el conector y presionamos

Next.

J5 Active Dire<tory connector wuard

- = Select objects

General .
Select objects

Domar/olj You can select all computers, pnrters, users and user groups from the specified domain or organizational ur*
(CD), or you can select ndividual computers, printers, users OF USEI" groups.

Select objects

Sum™, * Al 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 £«>mc* rnported by this connector
O Do not write nul values for properties that are not set m Active Directory

Cancel [ <frevtas j[ Boi> |

Figura 138. Seleccidn de objetos de AD para sincronizar

FUENTE: Cecilia Tapia
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7.

A continuacién la pantalla de Summary presentara un resumen de la informacién
introducida para la creacién del conector, una vez verificada presionamos Create y con

estos pasos quedara listo el conector para Active Directory.

Figura 139. Confirmar configuracién de conector

FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez finalizado el proceso podremos observar el mensaje que indica que la

configuracion del conector ha sido creado de forma satisfactoria

Figura 140. Conector de AD creado con éxito

FUENTE: Cecilia Tapia
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8. INSTALACION Y CONFIGURACION 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
electrénico entrantes y que tienen relacion con incidentes o envio de notificaciones de la
consola. A través de este conector se podra crear incidentes desde el correo electrénico, los
mensajes de correo electronico podran actualizar el registro de incidentes o cambiar a los

diferentes estados (resuelto, cerrado, etc.).

Esto conector no viene incorporado dentro de Service Manager pero esta disponible
y puede ser bajado de forma gratuita desde la pagina web de Microsoft junto con las
instrucciones para activarlo dentro de la consola de administracién, una vez instalado los

pasos para su configuracion se detallan a continuacién:

1 Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opcién de Administration en donde

seleccionamos Connectors; su ubicacion esta en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

'49 Announcements

% Management Packs

,5_ Service Level Management

Figura 141. Menu Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte derecha hacemos clic en la opcién Create connector, observamos que se
despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Exchange

Connector.
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4.

Connectors

. . Create connector »
X T Active Directory connector

) ) Imoort from CSV fI>
;i1 Configuration Manager connector

Refresh
Exchange Connector
Operations Manager Alert connector linistration
& Operations Manager a connector Star: PowerShel Se

Orchestratcr connector

Virtjal Machine Manager connector

Figura 142. Listado de conectores de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

La pantalla de inicio Welcome, muestra una introducciéon de los componentes que
podran ser configurados dentro del conector Exchange, algunas de estas son definir el
correo para la gestién de incidentes, configuracion de palabras clave con la que se
activaran los mails, definicién de plantillas que se usaran cuando se reciban los correos

o cuando se actualicen los estados de los incidentes.

w?Creale Exchange Inbox Connectoi |_I_E3

m Welcome

Figura 143. Nombre y descripcion del conector

FUENTE: Cecilia Tapia

En la opcion General agregamos el nombre que tendra el conector (SLD CONECTOR

EXCHANGE) y presionamos Next.
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«; Create Exchange Inbox Connector

Pa General

Figura 144. Nombre y descripcion del conector

FUENTE: Cecilia Tapia

En la siguiente ventana Exchange Details debemos ingresar el nombre de la cuenta de

correo asignada para la atencion de incidentes de la Mesa de Ayuda, ademas debemos

completar las palabras claves con las que se activaran los envios de mails cuando los

incidentes cambien de estado a completado, resuelto, cerrado, aprobado, rechazado.

Agregamos el nombre del arbol creado en Active Directory y activamos los casilleros

que indican que luego de ser procesados
eliminados y que en cada mensaje se anexe

presionamos Next.

& Create Exchange Inbox Connector

Exchange Details

MpJ-sal.xisa.ccrfr.ee

Banple: reseQQrisOmm

Routing and Schedile Emai reply parsing keyword:
From:
Confirmation Bmﬂe: [=ton]

Incident rescued parsng keyword:
[Resuelto]

Review activity approved parang keyword:
[Aprobado]

Banple: [Approed]

los mails deberan moverse a elementos

el texto completo del correo electronico y

HHE3I

Manual octnnty completed parsing keyword:
| | [Completado}

Conpletec]

Incident dosed parsing keyword:
1 | [Cerrado]

Banple: [Closed]

Review activity rejected parang keyword:

Banple: [Rejected]

Enter one or more Active Directory FORESTS (not DOMAINS) to search for users in:

1saludsa.com.e4

Bxanple: corytaso-0om] 00 00TOSOXOETOPE.000sS0-00m

0 Hove BT-dito Deleted items after processing

5 Append the fui body 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. Enla pantalla Routing and Schedule seleccionamos las plantillas que seran aplicadas
en la creacion y actualizacion de incidentes, asi como el tiempo en que se debera

sincronizar con la bandeja de entrada del correo.

V?Creale f-xrtiange Inbox (onnecto» m]

E Routing and Schedule
kot
8{3«1 Select Incident lempiate and Inbo» Polling Schedule

Enhange Dctafc
Incident tanelate te apply when new rodents are created.
ftoOrg and Sdia&Ja

Défaut Inodert Tenevate
Cor*madon

Keadts Incident template to apply wrfwn nodents are n»dated

iWauit IncoerjgTemplate »
Inbox pokng umrules): . »

Cancel < htwcus Srit > ] Creare

Figura 146. Seleccion de plantillas e intervalo de tiempo

FUENTE: Cecilia Tapia

7. En la opcién Confirmation podremos ver un resumen de los datos ingresados en los
pasos anteriores, confirmamos que la informacidén es correcta y hacemos clic en

Create para completar la configuracién del conector de Exchange.

f Create Exchange Inbox Connector HBE3

E Confimmation

Figura 147. Confirmacidon de la configuracion del conector

FUENTE: Cecilia Tapia
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9. INSTALACION Y CONFIGURACION 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 configuracion de
hardware y software y que podran ser visualizados para la atencidon de incidentes en la
Mesa de Servicios, ahorrando asi tiempo en la gestion y administracion de la

infraestructura. A continuacién se detallan los pasos para la configuracién del conector:

1 Ingresamos a la consola de SCSM y vamos a la opcién de Administration en donde

seleccionamos Connectors; su ubicacion esta en la parte izquierda de la pantalla.

Administration

4 Administration
0 Announcements
Connectors
A] Deleted Items
~  Management Packs
I Notifications
iﬁ:Security
JE Service Level Management
5 ]Settings

i Workflows

Figura 148. Menu Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte derecha hacemos clic en la opcién Create connector, observamos que se
despliega el listado de los conectores. Para este caso seleccionamos Configuration

Manager connector.

Connectors
. . Create connector »
-¢y Active Directory connector

] . Imoo't frorr CSV fit
-iy Configuration Manager connector

Refresh
Exchange Connector
. rl Operations Manager Alert connector linistration
" Operations Manager Cl connector Star: Po-.verShei Se

Orchestrate™- connector

tlj 1 Virtual Machine Manager connector

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 creacién del nuevo
conector, y las funciones que brindard una vez instalado, como por ejemplo la
sincronizacion con el inventario de software y hardware. Presionamos Next para

continuar con la configuracion.

System Center Configuration Manager connector wward HHK3

m. Before You Begin

Befar« You Begin
Beg Create @ rvew connector

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.
MaMQcnMiPt Pack

Database
CokecHons Using this wizard you can:
- Create a connector to a System Center Configuration Manager installation
Schedule - Synchronize software ane hardware inventory cotections
mm, * Seta syrchroncaoon schedule

Qo not show this page again To continue, efcek Ne*t.

Caned Previous 5kt> 1

Figura 150. Creacién 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 MANAGER).

V?System Center Configuration Manager connector wizard HBE3

? m General

Figura 151. Nombre y descripcion del conector

FUENTE: Cecilia Tapia
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5.

En la opcion Management Pack seleccionamos System Center Configuration Manager

Connector Configuration y presionamos Next.

3 Syttem Center Configuration Manager tonnettor wt/ard rm

Select Management Pack

Figura 152. Seleccion de almacenamiento del conector

FUENTE: Cecilia Tapia

En la opcion 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 Conexiébn SCCM 1; hacemos clic en

Connection para validar los datos.

W System Center Configuration Manager connector wizard

mm Connect to System Center Configuration Manager

Befare You Begin

General

Menagerrort Rock

Cotectwos

Schedule

Enta- database and credential information for the connector

Server Information

Database server rame:
ftpopotamo.saluOsa.con.ec

Database name:

Vi

Credentwis
Bun As account:

[Conenon SCCM 1

1 lest Connection

Figura 153. Conexion a la base de datos de SCCM

FUENTE: Cecilia Tapia

Test
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7.

Una vez validada la conexidn desplegard un mensaje que indica que la conexién con el

servidor es satisfactoria.

Figura 154. Conexion de prueba exitosa

FUENTE: Cecilia Tapia

A continuacion en la opcién Collections seleccionamos las colecciones SCCM desde
las que vamos a sincronizar en la CM DB del administrador de servicios y presionamos

Next.

Choose the collections you want to synchronize
General Configurator Manager Collection:

tthaiont Corrputers

13 Alusers
Ad User Groups
;) Al Users ar<; User Groups
Al unknown Computers
[¢ AHMowe Devices
Servers Deployed nth FEP
Jél_ Computers witfi O jt of Date Versons
t6  Computers on wtMh FEP was Removed
;) Co-nputers Depdoyed with a FE» Pokey
Computers that caded FEP Po*cy Deployment
FEP Definoor» Up to 3 Days Old
Computers Irfected MaWare
Cor<puters ReQjrmg a Restart to Complete FE° Remedial»«
Computers Regjrwg a FuH Scan to Complete FEP Remed»abon
Computers K? Remediated withr, the Last 24 Moors

OSHE

Ccoooocooooooocoooo

o

[7; Select ad

0 Do not wiise .n j values for prop«t*s that are rot set in Coffigurddor IfVrager

Cancel < £rewus ijext > Create

Figura 155. Colecciones SCCM para sincronizar

FUENTE: Cecilia Tapia

Seleccionamos un programa para la sincronizacidon en la pantalla Schedule, decir la

hora en la que deseamos que se ejecute este proceso.
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10.

11.

(0] System Center Configuration Manager connector wizard

-

Schedule

Before You Been _ PR
Creafe a schedule

General 1
Synctirorce  Every day

Managemtrt Pack

Database

CoNcBorw

Schedule

Comptebon

Cancel < Previous ijext > Crwto

Figura 156. Creacion de horario

FUENTE: Cecilia Tapia

A continuacion la pantalla de Summary presentard un resumen de la

HBES3

informacién

introducida para la creacidn del conector, una vez verificada presionamos Create.

Figura 157. Confirmacion de la configuracién del conector

FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez finalizado el proceso podremos observar el mensaje que indica que la

configuracion del conector ha sido creado de forma satisfactoria.

83



Figura 158. Configuracién de conector SCCM completa

FUENTE: Cecilia Tapia
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ANEXO 4.2

CONFIGURACION DE SYSTEM CENTER SERVICE
MANAGER

En los siguientes péarrafos se detalla la configuracion para la administracién de
incidentes, requerimientos y cambios dentro de la consola de Service Manager, los
estandares utilizados para la creaciéon de médulos de administracion para plantillas, flujos

de trabajo, colas y demas elementos se definen de la siguiente manera:

e SLD Todos los elementos deben comenzar con el prefijo que se define
como nomenclatura de la Corporaciéon Salud.

e INC Prefijo paralos incidentes

« REQ Prefijo para los requerimientos

e CHG Prefijo para los cambios

1. MODULOSDEADMINISTRACION

Los médulos de administracion se utilizan para extender System Center Service
Manager 2010 con la informacién que debe tener para implementar total o parcialmente un
proceso de administracion de servicios. Puede utilizar modulos de administracion para

almacenar los objetos personalizados que cree. (MICROSOFT , 2011)

Un moédulo de administracién es un archivo .xml que contiene clases, flujos de
trabajo, vistas, formularios, informes y articulos de conocimientos. Los elementos tales
como grupos, colas, tareas, plantillas, conectores y elementos de lista se almacenan en un
maddulo de administracion, pero no los elementos como incidentes, solicitudes de cambio,
equipos y otras instancias de clases. Existen dos tipos de modulos de administracion:
modulos de administracion sellados y médulos de administracion no sellados. Los médulos
de administracién sellados no se pueden modificar, pero si los modulos de administracion

no sellados. (MICROSOFT , 2011)



De forma predeterminada, Service Manager contiene varios maédulos de
administracion sellados y preimportados que habilitan las funciones basicas de Service
Manager, como la administracion de incidentes y la administracion de cambios. Asimismo,
de forma predeterminada, Service Manager contiene el mdédulo de administracion Médulo
de administracion predeterminado, donde puede almacenar los elementos nuevos que
cree. Service Manager también contiene varios modulos de administracion preimportados
y no sellados que habilitan las funciones opcionales. Puede eliminar los mddulos de
administracion no sellados, pero puede perder algunas vistas, reglas o listas. Sin embargo,
la eliminacién de estas funciones opcionales no impide el funcionamiento de Service
Manager. Antes de eliminar un médulo de administracién deberia plantearse exportarlo. Si
necesita restaurar las funciones opcionales que contiene un moédulo de administraciéon

eliminado, puede importarlo posteriormente. (MICROSOFT , 2011)

Los pasos para configurar un mddulo de administracién se detallan a continuacion:

1. Ingresamos a la consola de administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.

Figura 1. Seleccion de opcién Administraciéon de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman

parte de Administracién, vamos a Mddulos de administracion.



Administracion

*
,5, Administracion del nivel de servicio

Mdédulos de administracion

Figura 2. Seleccién de médulos de administracion de SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opcion de Modulos de

administracién, vamos a Crear moédulo de administracion.

> Tareas

SLD Plantillas Incidentes
Eliminar
Exporta’

Propiedades

Médulos de administracién
Actualizar
C-¢érrrccu ¢ ce acm r cr

~ Importar

Figura 3. Seleccion crear médulo de administracion

FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la ventana Crear mddulo de administracién, en la opcion General escribimos el

Nombre con el que deseamos identificar a nuestro modulo, si deseamos una

Descripcion y luego presionamos Aceptar.



Figura 4. Propiedades generales de médulo de administracion

FUENTE: Cecilia Tapia

5. Una vez creado dentro de la consola, al hacer clic en la vista Moédulos de

administracién, podremos visualizar en la parte central que aparece el médulo

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. M6dulos de administracion creados

FUENTE: Cecilia Tapia

2. FLUJOSDE TRABAJO

Un flujo 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 automaticamente incidentes cuando los equipos no
cumplen la administracién de configuracion deseada. Se debe crear un flujo de trabajo para

definir cuando y en qué circunstancias se ejecutara. (MICROSOFT , 2011)

A continuacion se detallan los pasos para configurar los flujos de trabajo:



1 Ingresamos a la consola de administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.

Figura 6. Seleccién de opcién Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman

parte de Administracién, vamos a Flujos de trabajo y luego a Configuracidn.

Administracion <

* ~ Administraciéon del nivel de servicio

~ Moébdulos de administracion

Figura 7. Seleccion de opcién Configuracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

3. En el panel de Configuracion hacemos doble clic en Configuracion del flujo de

trabajo de eventos de incidente.



Configuracion 6

Filtrar

Nombre

Configuracién del f ujo de trabajo de eventos de Des red Configuraron Management
Configuraciéon de f ujo de trabajo de eventos de actividad

Configuracién de flujo ds :racajo de eventos de registro de versiéon

Configuracion del f ujo de trabajo de eventos de solicitud ce servic o

Configuracion del f ujo de traoajo de eventos de incidente

Configuracién 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 Configurar flujos de trabajo de eventosde jncidente AAA*AAAAAAAK [«c-H
2 1 Configurar flujos de trabajo

Cuando se actualizan una o mas propiedades de un objeto, estos flujos de trabajo definen lo que ocumra. Un
flujo de trabajo puede aplicar una plantilla o enviar notificaciones sobre actualizaciones de objetos.

Evento Nombre Descnpcion | Agregar ]
Actualk... SID Flujo de Incidentes Escalado Editar
Crear SID Flujo de Incidentes Apertura
Actual«...  SLD Flujo de Incidentes Resuelto
Actualk...  SLD Flujo de Incidentes Mayores
Actualc...  SID Flujo de Incidentes Asignado
« I *
Aceptar | Cancelar

Figura 9. Configuracion de flujos de trabajo de eventos de incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

5. Se desplegara la pantalla Antes de empezar y hacemos clic en Siguiente.



Figura 10. Asistente de configuracidn de flujos de trabajo

FUENTE: Cecilia Tapia

En la siguiente pantalla Informacién 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 dependerd de la accidon que requerimos configurar en nuestro flujo. También
debemos seleccionar el M6dulo de administracién, marcamos el casillero Habilitado

y hacemos clic en Siguiente.

Figura 11. Informacion del flujo de trabajo

FUENTE: Cecilia Tapia



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

continuacion damos clic en Siguiente.

Figura 13. Criterios de eventos agregados
FUENTE: Cecilia Tapia



9. En la pantalla Seleccionar plantilla de incidentes podemos elegir entre aplicar o no

aplicar plantillas, una vez escogida la opcién requerida hacemos clic en Siguiente.

Figura 14. Seleccion plantilla de incidentes

FUENTE: Cecilia Tapia

10. En la pantalla Seleccionar usuarios para notificar podemos seleccionar el casillero
Habilitar notificacion, seleccionar el usuario que recibira la notificacion, el tipo de

plantilla de notificacion y hacemos clic en Siguiente.

Figura 15. Seleccionar usuarios para notificar

FUENTE: Cecilia Tapia



11. En la pantalla Resumen revisamos que la configuracién sea la correcta y hacemos clic

en Crear.

Figura 16. Resumen de creacién de flujo de trabajo

FUENTE: Cecilia Tapia

12. En la pantalla Finalizacion 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 envio 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 notificacion a través del

protocolo SMTP, y los correos seran enviados a través de las plantillas de notificacidn.

a) Canales

Los canales de notificacion son el método por el que se envian los mensajes de

notificacidn a los usuarios, a continuacion se detallan los pasos:

1. Ingresamos a la consola de administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.

Figura 18. Seleccion de opcion Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman

parte de Administraciéon, vamos a Notificaciones y luego a Canales.

» (¢ Administraciéon del nivel de servicio

||S Elementos eliminados

5 Médulos de administracion

Figura 19. Seleccion de opcion Canales de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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En la parte derecha vemos el panel de Tareas, en Canal de notificacion de correo
electronico, damos clic en Propiedades para abrir el cuadro de dialogo Configurar
canal de notificacion de correo electrénico.

Seleccionamos la casilla de verificacion Habilitar notificaciones de correo
electronico.

Damos clic en Agregar y en el cuadro de didlogo Agregar servidor SMTP,
escribimos el nombre de dominio completo del servidor SMTP que vamos a usar,
también es necesario fijar el Niumero de puerto a usar y en el cuadro Método de
autenticacion seleccionamos Andénimo o Integrada de Windows de acuerdo a

nuestra necesidad. Una vez configurados los campos presionamos Aceptar.

Figura 20. Editar servidor SMTP

FUENTE: Cecilia Tapia

En el campo Direccidon de devolucion de correo electrénico, digitamos la direccion
de correo de la cuenta de servicio que vamos a utilizar. En el cuadro Reintentar
principal después de, escribimos o seleccionamos el nimero de segundos que
deseaos que Service Manager espere antes de intentar volver a enviar las
notificaciones de correo salientes. Presionamos Aceptar y con esto quedara

configurado completamente el canal.
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1'?! Configurar canal de notificaciéon de correo electrénico ‘ol s

Agregar servidor SMTP

E Habilitar notificaciones de correo electrénico

Servidores SMTP:

Servidor SMTP (FQDN) Numero de puerto  Autenticacién Orden de conmutacién p<  Agregar«
saludexcOl.saludsa.com.ee 25 Anonimo Principal Editar..
Quitar
«1 [} »
direccién de devolucién de correo electrénico: Remtentar principal 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
Hirar fi  Editar criterios v
Nombre Descripcion Ultima modificacion

Canal de notificacién de correo elect Canal de notificacién para correo electronico (SMTP) 01/02/2012 8:45:23

Figura 22. Canal de notificacién de correo agregado

FUENTE: Cecilia Tapia

b) Configuracion de plantillas de correos

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.

Figura 23. Seleccion de opcion Administracion 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 Administracion, vamos a Notificaciones y luego a Plantillas.

Administracion <

» jS, Administracion del nivel de servicio

A Médulos de administracién

Figura 24. Seleccion de opcion Plantillas de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte derecha de la pantalla podremos ver que se despliegan las opciones de
Plantillas, hacemos clic en Crear plantilla de correo electronico y se desplegara la

ventana correspondiente.

Plantillas
O Actualizar

‘-3 Crear p ant'lla de correo e ectreri

Figura 25. Seleccion de opcion crear plantilla de correo de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la opcion General de configuracion de la plantilla, agregamos el nombre con el

gue identificaremos nuestra plantilla y una descripcion.

Figura 26. Ingresar nombre y descripcion de plantilla

FUENTE: Cecilia Tapia
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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 girtdrs<*y  <Xr Ac«pt» ¢\edeuw tiNnrpo» nomw yUl4U Ve p*a d**v* rio* UW | de Im

ctaMSMoatMdtl
P Gasesb K o i uud«i frecvetéeme* «
NOiWt Modjio de D
EWmanto d* Runbootc de SyMew* Qmig*orchrtSiaSo'  ttke M ci de Syiflem Ctrrt#ir O»thMBraee* R
Eac*po Wxaom frobMcu Pr+oeti de A'odowi o
j tjjgl'odefue t-U<«KideidwM (rioOndf<VNIt«m Di
j CMne i*t béKIM drw »dei‘llehowu de rtiw > «rioftn de e«odc*«n de Snxc* Ure*e« Di
BjtvobWww mm m tmom (] de pro6<t«wi d* del vtK m D.
Q Reystrodevm i de de «wvdn da'AyWtem de<Mlcma 3
0 So*cud de C*1,00 W «ca desofcotud de de etowwto« de (rafttydie 0
tfeM eu de Mfcotud de mimco oe eterne««* o* tsafe”o de* D 1
V)Me«">*ty>«t>0* DWhe— kM e u de atm*ce*am«ef*o de datos de S«fvc*
u o gnjpe d« dem«e kM KIM w ami D
Coxeler

Figura 27. Seleccionar clase de destino

FUENTE: Cecilia Tapia

En el campo Mdédulo de administracion hacemos clic la flecha para escoger la
opcién correspondiente al modulo requerido para la plantilla y hacemos clic en

Siguiente.

Seleccione un mdédulo de administracién para almacenar esta plantilla.

Médulo de administracion

Biblioteca de configuracion de administracion de incidentes de Service Managt
Ultima modificacién: 20/03/201215:52:10

Biblioteca de configuracion de administracion de incidentes de Service Manager
Ultima modificacion: 20/03/2012 15:52:10

ros médulos de adm inistracién personalizados (22)

SLD MP Notificaciones de Correo
Ultima modificacion: 23703/2012 8:06:51

SLDMPClasificacic SLD MP Notificaciones de Correo {
Ultima modificacién: ¢6AJ3728I2 i&:iJ:0>

Biblioteca de configuracion de los mapas de servicio de Service Manager
Ultima modificacién: 15/03/2012 18:06:32

SLDMPConfiguracionServiciosOfrecidos
Ultima modificacion: 15/03/2012 11:16:00

SLDMPConfiguracionCambios
Ultima modificacion: 15/03/2012 9:54:36

SLD CHG Plantilla Flujos Cambios

Figura 28. Seleccionar mddulo de administracion

FUENTE: Cecilia Tapia

15



7. A continuacion vamos a ingresar los datos de Disefio de plantilla, en esta opcién
vamos a configurar cémo queremos que llegue la informacidn via 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 disefio de plantilla

FUENTE: Cecilia Tapia

8. Se desplegara la pantalla para Seleccionar propiedad, en esta ventana podemos
escoger cada campo requerido para desplegar informacion dentro del correo, estos
campos seran 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 afiadimos el campo de Incidente - ldentificador y

presionamos Agregar.

Figura 30. Seleccionar propiedad identificador de incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

9. Una vez que hemos agregado podremos ver como queda el codigo afiadido en el

campo Asunto de mensaje.
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Asunto de mensaje:

Su ticket SContext/Property[Type="CustomSystem Workltem L jbrary!System.Workltem']/1dS 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 HTML el texto que
deseamos que aparezca, concatenando con los campos requerido, para lo cual hacemos
clic una vez mas 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.

8—1

Figura 32. Seleccionar clase usuario afectado

FUENTE: Cecilia Tapia

11. Una vez que hemos completado nuestro mensaje de Disefio de Plantilla, hacemos clic
en Aceptar.
2 Qrenplintilb denotficaoon je COMEDelertromco
Disefio de piantila

Haga d< en Inserta’ para agrega- un* cadenade sustitucién que conofla ccn la ciase de destno .as
calefias de sustitucon se pueden insertar en « asentoo er el cuerpo del mensaje. Al envar e
mensaje, los «atores reates reemplazan las cadenas de sustitucion.

Rnidm .
Enviar como HTML
r.naixaoén
swntc de memaje:
1 Sj tieiget $Conle*t"ropertyfType= CL 3% Wofi GbraySjrsten. i s«do
regdtido
lluerpo dd mensaje
<htm>
Citimado ) tConfe«V"atNRcUtid<<h>p> Ck«tenSys'cm.We<klle<n_liUai)l
Siste«-Woridtemiit J»r* *ypeConjtrairst=CustomSTStn_libra»%iSystem.Js«»VPr3pcity
[Types CL5toniSys,em.Libr*ry’.S"ste'n.Uier'JAast\ame$ SContextPatb

[Revat>onsnip="Cus:o<nSyst«fn_Wortdtesn_ut)raiy;iysxem Wortdten ffeaedlse»

TroeConsian:; CustOinSyitem Ub‘aryliYStemLser'yProoertYfTypes Cust3mS~tem Library?
Srste«i.U»r J/-irstkameS. » haregistrado e*tosamerte H v¢j>ente t»:ket <br> <br>

Tcket IContexvP'operrypypes CuitomSystem.wortfter'i.LiwafySyHem.wordten J/la$ <or»

<or»
Codificaci: y~encia Idoma
Unico* (UTF-8) «  Medu *

E'pafol (Esparte) _1
Crell | *Atnoe igremc»

Figura 33. Agregar cuerpo del mensaje
FUENTE: Cecilia Tapia
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12. La siguiente pantalla mostrard un Resumen de los datos ingresados, revisamos la

informacién y hacemos clic en Crear.

Kfr Crea* plantilla de notificacién de correo electrénico G U S 'tS |

General
Nombre:
Diserto de plantilla SLD Notificacion Ticket Reglado Usuano Afectado

| Resumen Descripcion:

Médulo de administraci6n:

SU) MP Notificaciones de Correo
Clase de destino:

Incidente

Asunto de mensaje:
Espaiiol (Espato)

Su ticket SCc roperty[Type=Cuit \_Worfcltem_Libfary'. System.Woridtem'l/ld$ha
sido registrado

Cuerpo del mensaje:
Espaiiol (Espato)

<html>

Figura 34. Resumen de plantilla de notificacidon de correo

FUENTE: Cecilia Tapia

13. En la pantalla de Finalizacion veremos el mensaje que indica que la plantilla se creé

correctamente.

Figura 35. Plantilla de notificacién de correo creada

FUENTE: Cecilia Tapia

14. De esta manera creamos todas las plantillas de correo electrénico requeridas para la

Mesa de Servicios, estas plantillas serviran para notificar al usuario que su solicitud ha
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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

“*iLG Notiticacon Ticket i<egistraco Lsuano Afectado festeternp ;te enva un correo a la persona que solicito lacr... SubD MP Notificaciones de Correo
SLD \otifioac on Ticket As gnadc Analista d« SEIVicio Envio de correo al Analista cel Servio« asignado el ticket SLD mp Notificaciones de Corree
SLD Notificado™ Ticket Escalado Correo que se envia cuando se escaado a otro nivel de sop SLD mp Notificaciones de Corree

4 SLD Notificacion Resuelto de Ticket Jsuario Afectado Se enwfiacarreo cuando finaliza 1a actividad SLD mp Notificaciones de Corree

Figura 36. Vista plantillas de notificacidon 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 notificacién y de haber habilitado al menos un
canal de notificacion, se puede usar el procedimiento siguiente para suscribirse a las
notificaciones mediante el asistente para la suscripcion de notificacion. Entonces recibira

notificaciones cuando se cree, actualice o elimine un objeto. (MICROSOFT , 2011)

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.
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é Administracién
Biblioteca
S Elementos de trabajo
\ tElementos de configuracion

1 Informes

Figura 38. Seleccion de opcion Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman

parte de Administracién, vamos a Notificaciones y luego a Subscripciones.

> Administracion del nivel de servicio

Médulos de administracién

Figura 39. Seleccion de opcion Subscripciones de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte derecha de la pantalla dentro del panel de Tareas, hacemos clic en Crear
Suscripcion.
Subscripciones

Ndgj Crear suscripc'én

Figura 40. Seleccion de opcidn crear suscripcion 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 creacién de suscripcion

FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General nos posicionamos en el cuadro de Nombre de suscripcion de
notificacion y digitamos el nombre para nuestra subscripcion, también agregamos una

Descripcion. En el cuadro Cuando notificar seleccionamos Al crear un objeto de la

clase seleccionada.

Figura 42. Agregar nombre, descripcion y cuando notificar

FUENTE: Cecilia Tapia

6. En el cuadro Mdédulo de administracion seleccionamos el médulo requerido.
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Figura 43. Seleccion de mddulo de administracion

FUENTE: Cecilia Tapia

En el cuadro Clase de destino hacemos clic en Examinar, una vez abierto el cuadro
de didlogo Elegir Clase, escogemos Incidente y presionaos Aceptar. Revisamos que

la informacion introducida sea la correcta y damos clic en Siguiente.

Figura 44. Pantalla general de creacion de suscripcion
FUENTE: Cecilia Tapia

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. Seleccion de clases y criterios de la suscripcion

FUENTE: Cecilia Tapia

9. Definimos los valores para cada criterio, para este caso Service Type igual a

Incidentes Mayores y a continuacion damos clic en Siguiente.

Figura 46. Agregar criterios a la suscripcion

FUENTE: Cecilia Tapia
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10. En la pantalla Plantilla damos clic en Seleccionar. Se abrir4 el cuadro de dialogo

Seleccionar una plantilla, seleccionamos la plantilla de correo requerida para nuestra

configuracion y damos clic en Aceptar.

Figura 47. Seleccionar una plantilla para la suscripcion

FUENTE: Cecilia Tapia

11. Unavez seleccionada la plantilla para la notificacion damos clic en Siguiente.

@ «<IMSIMSS

Plantilla

Antes dp rmpea* Seleccione una plantilla para la notificacion

General

f>a-a «eleeeianar jrva piantila, al meno* jn cana de rsrificoeior debe estar Kab litado.
Cntenos 3d*c cnales

Plantilla Piantila de correo electrénico:

FbSI\VVO | SLDINC Piantila de Ncti'Vacién Aperura . Incidente f/a”or "Selecc\onar-]

i «
teranitanot relaconado 4 Crear pla-itil »de correo electror»co

Resumen

Rnafizao6n

| canttir | <Anterior |Siguiente >| reir

Figura 48. Pantalla general de creacion de suscripcion

FUENTE: Cecilia Tapia
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12. En la pantalla Destinatario, hacemos clic en Agregar.

Figura 49. Pantalla destinatario de creacion de suscripcion

FUENTE: Cecilia Tapia

13. En el cuadro de didlogo Seleccionar objetos, buscamos el usuario que deseamos que
sea notificado y hacemos clic en Agregar.

rc *el'- arobi-tvi

*WL

EP Seleccicnai objetos

Para agrega’ objetos a k uta. seleccione tos oto.«ios y naga di; en Agregar Puede usar Busca'y Filtrar para
definir mejor lalista

Bjscar po' "cmbre

| *«pi» ralvspwtt P J Jmmtc o grupo de dominio _
Chbjetss d spontoles 1 de 1. Escriba mas detalles en tos cntenos de bisqueda pa*a restringir la lista de resu
Nombre

Clase Ruta
1U TAPIACJLVOP*A (flUU VFRORICA ~ UtuOTOE»A fvt DwtV)
Agredir Qiatftr
Objetos seleccKxiados.
Nombre Case Ruta
Aceptar Cancela'

Figura 50. Pantalla seleccionar objetos

FUENTE: Cecilia Tapia
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14. Unavez agregado el o los usuarios deseados, damos clic en Siguiente.

Figura 51. Destinatario de suscripcion 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 suscripcién

FUENTE: Cecilia Tapia
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16. En la pantalla de Resumen, revisaos que la configuracion de la suscripcion sea

correcta 'y hacemos clic en Crear.

Figura 53. Resumen de creacién de suscripcion

FUENTE: Cecilia Tapia

17. Una vez creado veremos la pantalla de Finalizacion que indicard que la suscripcion se

cre6 correctamente y damos clic en Cerrar.

1B1 Crear susenpefir de notificacién de correo electronico ™ “ _
hinalizacién

1 avtes co empozar
Se cred correctamente una nueva suscripcion de notificacion.

Generai
I cnends Boniet PBita det <rustente ilie en cerrar

_ il
1 Dpestinatario

1 Destinatarios re acor'ados

Rv,r*n

Finalizacion

Ccaree ar <Arfenar  siguiente > £ cerrar |

Figura 54. Suscripcién creada

FUENTE: Cecilia Tapia
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4. FUNCIONESDE USUARIO

En Service Manager, los derechos de seguridad que permiten alos usuarios acceder
o actualizar informacion se definen en un perfil de funcién de usuario. Un perfil de funcién
de usuario es una recopilacion con nombre de derechos de acceso y generalmente
corresponde a las responsabilidades de los empleados de la empresa. Cada perfil de
funcion de usuario controla el acceso a componentes tales como articulos de
conocimientos, elementos de trabajo (incidentes, solicitudes de cambio), creacion,
administracion y otras credenciales. Los perfiles de funcidon de usuario definen lo que esta

autorizado a hacer. (MICROSOFT , 2011)

Para configurar las funciones de usuario debemos seguir los siguientes pasos:

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la
opcién de Administracion.

Administracion

Figura 55. Seleccion de opcion Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

18. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman
parte de Administracion, vamos a Seguridad y luego a Funciones de usuario.

Administracion

¢ Administracion del nivel de servicio
Anuncios
Conectores

E Configuracion

JL Elementos eliminados

,1, Flujos de trabajo

A Mo6dulos de administracion
Notificaciones

|J| Seguridad

A Cuentas de identificacion

A3 Funciones de usuario

Figura 56. Seleccion de opcion funciones de usuario de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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19. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opcion de Funciones de usuario,

vamos a Crear funcién de usuario.

Analistas de solicitud de servicio

Funciones de usuario

Crearfineicr de us-icno »

Figura 57. Panel de tareas de crear funciéon de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

20. Seleccionamos el perfil de usuario que deseamos utilizar para la funcion de usuario

requerida para la administracion de la Mesa de Servicios.

fe Administrador de camb os

fe Administraco’ de versién

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 Usucro f ¢l

Figura 58. Perfiles de funciones de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

21. Aparecera una pantalla del asistente para Crear la funcion de usuario, en la opcién

Antes de empezar damos clic en Siguiente.

29



Figura 59. Pantalla inicial de asistente de creacidn de funcién de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

22. En la opcidn General, en el campo Nombre agregamos el nombre con el que vamos a

identificar al grupo de funcion de usuario y si deseamos también agregamos una

Descripcion, a continuacion damos clic en Siguiente.

I~0-Ps

Crea*funci6n de usuario

Escriba un nombre y una descripcién para la funcién de usuario

Analista de solicitud d« servicio
Bl anabsta de solicitud de servicio puede crear y editar solicitudes de servicio y elementos de trabajo
de actividades (como actividades de revisiény actividades manuales) pertenecientes a su &mbrto de

cola. Los analistas de solicitud de servicio también tienen acceso de sdlo lectura a otros elementos
de trabajo dentro de su ambito de colay a elementos de configuracién dentro de su émtxto de

grupo.

Nfimbre:
Analista de Mesa de Servicios

Qescnpcién (opcional):

Usuarios
Resumen

Finalizacion

Cancelar <Antenor  Siguiente > |

Figura 60. Agregar nombre y descripcién para la funcién de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

23. En la opcion Mo6dulos de administracion, filtramos los accesos que deseamos asignar

a la funciéon de usuario, vamos marcando los mddulos de administracién que

requerimos y a continuacion damos clic en Siguiente.
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Figura 61. Definir médulos de administracion para la funcion de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia

24. En la opcion Colas, podemos seleccionar el casillero todos los elementos o limitar el

acceso a ciertos elementos, escogemos la opcién deseada y damos clic en Siguiente.

£22 CIESi funcion de usuario TUJ S |*£]

- Colas

Antes de empezar . . L. N

Seleccione las colas a las que tiene acceso la funcién de usuario
General

Al seleccionar colas, se limita el acceso a los elementos de trabajo- Seleccione las colas que desea que
Médulos de administracion estén disponibles para los usuanos de esta funcion de usuario. Los elementos de trabajo de las colas

que no se seleccionen no seran visibles para los usuarios de esta funcion.
Cotas

(> Jodos los elementos de trabajo son acces<Wes
Grupos de elementos de co... . .
Proporcionar acceso solo a las colas seleccionadas

Grupos de elementos de ca...
Nombre Médulos de administracién
Tareas
Vistas
Plantillas de formulario
Usuarios

Resumen

Finalizacién

[ Seleccionar todo

Cancelar <Entenor Siguiente »

Figura 62. Definir colas para la funcién de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia
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25. En la opcion Grupos de elementos de configuracion, podemos marcar el casillero
todos los elementos o limitar el acceso a ciertos elementos, escogemos la opcion

deseada y damos clic en Siguiente.

Figura 63. Definir grupos de elementos de configuracién para la funcién de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

26. En la opcién Grupos de elementos de catalogo podemos marcar el casillero todos
los elementos o limitar el acceso a ciertos elementos, escogemos la opcidon deseada y

damos clic en Siguiente.

1[¢j crear funcién de «suato 1) o hal

i, . Grupos de elementos de catalogo

Antes de empezar R ) L
Seleccione loe grupee de elementes de catalogo a los que tiene acceso la fijncion

Gereral cieiKiurin
UfiHilm ri* «tmiiiKtiviAn Laidcto6f de grupos dt catiiogoi Imita el accesoa los elementos de catalogo. Oeleccooelos
Coiai «niposde otakqosque desee pe«eri d*oos»c»6n de les usjanes enesta funcién de utuaro. Les

elementos de catlogo en grupos no seleccionados io estaran visbles par* losusuanoscon esta

-Tucos de elementos Secc._  funcion

3ucos ds elementos ¢eca..|  ® lodos les elementos del catalogo son arceseles

Tarcas Pioporconar acceso solo alos grupos stlecoonacos

I«tas Nombre Médulos de administracién
d* formiUnc

Jmmoa

Resumen

:matzao6n

Salac<i««ar todc

Canc'<ar  “Antane’ [i"».actr *

Figura 64. Definir grupos de elementos de catalogo para la funcién de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia
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217.

28.

29.

En la opcién Tareas podemos marcar el casillero todas las tareas o limitar el acceso a

ciertas tareas, escogemos la opcion deseada y damos clic en Siguiente.

i& Crearfuncion de usuario

Tafeas

Antes de empezar

Seleccione las tareas a las tiene acceso la funcién de usuario

General

Seleccione las tareas definidas por el usuano que desea que estén disponibles para esta funcion de

Médulos de administracién
Colas lodas las tareas son accesibles

Grupos de elementos de co._

usuario. Las tareas que no se seleccionen no seran visibles para los usuarios de esta funcion

+ Proporcionar acceso solo a lastareas seleccionadas

Grupos de elementos de ca,. Nombre Descripcion

0 Ayuda para tareas de informes
Tareas yudap

V1 Ayuda para las tareas relacionadas con elementos de trabayo
Vistas y] Ayuda para tareas de almacenamiento de datos
Plantillas de formulario
Usuarios
Resumen
Finalizacién

<i
0 Seleccionar todo
<interior  Siguiente >

Figura 65. Definir tareas para la funcion de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

En la opcidn Vistas podemos marcar el casillero todas las vistas o limitar el acceso a

ciertas vistas, esto es para las opciones que podran visualizar los usuarios en sus

consolas, escogemos la opcidn deseada y damos clic en Siguiente.

Figura 66. Definir vistas para la funcion de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

En la opcién Plantillas de formulario

podemos marcar el casillero todos los

formularios o limitar el acceso a formularios seleccionados, escogemos la opcién

deseada y damos clic en Siguiente.
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EQ Crearfuncién deisuin*

. Plantillas de formulare

Antac c* *'tiMU"
Genera
Méculos de admirastiacén

Caias

Grupos d< elemen’osdt cc...

(Vufm s in*(K tiFen.

Selezciore o< formularios a los que tiene acceso U funcién de usuario

Seleccione as puntHes de forrruUrto g*e deseaque estin disporible* jara «su fv/xOn de uanno.
los forrruiinos que nc se seleccionen no seran\rnMe; para los usuarios d* estafutcon.

* Judo los btinuari» mu Kiaibln

Propxoorar xceso soloa bifomulanos seleccionado*

Nombre UpJuotdcadnmis:raoOn

Tareas
Vistas

Pautillo de 'umiuau

Utwnot
Resumen

Feat2]Crin

C Stkeccicn» tede

Cancelar  «Anterior  [Sguen» »j  Crex;

Figura 67. Definir plantillas de formulario para la funcion de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

30. En la pantalla Usuarios, hacemos clic en Agregar y en el cuadro de dialogo que

aparece vamos agregando los usuarios de Active Directory que dispondran de esta
funcién, una vez ingresados todos los usuarios presionamos Aceptar y damos clic en

Siguiente.

i Crear funcién de usuano 3 1_s 1

| |
»J.Jsuarios

Antes de empezar
Usuarios seleccionados:
General Agregar
< ¢ . Seleccionar Usuarios o Grupos
Médulos de administracion P 8 fts Quitar

Cotas Sefecoonar estetpo de objeto

Usuanoa Grupo« o Ertidadw de seguidad rtegradaa Tpo« de objeto
Grupos de elementos de co.
Desde etfa ubicao6n

Grupos de elementos de ca. saludsa comee

Ubcaoones
Tabeas . . :
Escrba lo«nombres de objeto que desea teiecoonar faerotot):
Vistas TAfIAGALVQP NACECIJA 7ERG'.CA sr K 3J Comprobarno**e «
Plantillas de formuiano
Usuarios
Cpoonea a Aceptar Cancetar
Resumen
F.nalizaco»
Cancelar < Anterior Sgu~nte

Figura 68. Seleccionar usuarios o grupos para la funcion de usuario
FUENTE: Cecilia Tapia
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31. En la pantalla Resumen comprobamos que la configuracion sea correcta y damos clic

en Crear.

Figura 69. Resumen de creacion de funcion de usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

32. En la pantalla Finalizacion veremos el mensaje de que la funcion se cred

correctamente, hacemos clic en Cerrar.

I Crear funcién de usuario 6 3
. Finalizacion

Antes de empezar
la funcién de usuario se creé correctamente
General
Médulos de administracién i
Funcion de usuario:
Cotas Analista de soUcitud de servicio

Grupos de elementos de co._ Nombre de funcién de usuario:

Analistas de soUotud de servido H
Grupos de elementos de ca-

lateas Descripcién:

Vistas

Colas:
Plantillas de formulan©
Todos los elementos de trabtyo

Usuarios

Grupos:
Resumen Todos los elementos de configuracion
Fmataao6n

Tareas:
Para salir del asistente hagadie en Cerrar.

Canee*** * £nteno* 5*guien;e » Cjrrar

Figura 70. Funcidn de usuario creada

FUENTE: Cecilia Tapia
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33. Una vez finalizado podremos ver en la consola, en el panel central la funcion de

usuario creadajunto con las demas disponibles.

Nombre Descripcion

A Administradores La funcién de usuario Administradores de Service M...
J | Admin'stradores de cambios La funcién de usuario Administradores de cambios d
)] Admin stradores de version La funcién de usuario de administrador de version d...

Analista de Mesa de Servicios

Analiza ds Soporte Segunda Nivel

Figura 71. Vista de funcién 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 rednen criterios
especificos como todos los incidentes clasificados por los analistas como incidentes de
correo electrénico. 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 dinamicas y se recalculan peridédicamente
para asegurar que la lista de pertenencia de la cola esta actualizada. Puede crear una cola
para agrupar elementos de trabajo con un tipo especifico o con una determinada prioridad.
A continuacion, puede configurar las funciones de usuario para limitar el acceso a esa cola

Unicamente a los usuarios especificados. (MICROSOFT , 2011)

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Biblioteca.
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Figura 72. Seleccion de opcién Biblioteca de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman

parte de Biblioteca, hacemos clic en Colas.

iL Catalogo de servicios

0 Conocimientos

Figura 73. Seleccion de opcién Colas de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

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 desplegara la ventana correspondiente

Ac:~a'za'

Cexr a

Figura 74. Seleccion de opcion crear cola

FUENTE: Cecilia Tapia
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4. Se abrira el Asistente para crear colas, en la pantalla de Antes de empezar hacemos

clic en Siguiente.

Figura 75. Pantalla inicial de asistente de creacion de colas
FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General, en el cuadro Nombre de cola, escribimos el nhombre con el
gue identificaremos a la cola que vamos a crear, agregamos una Descripcién, en el
Tipo de elemento de trabajo seleccionamos Incidente y damos clic en Aceptar, y en
Moédulo de administracion seleccionamos el modulo que se cre6é anteriormente para
la administracion de nivel de servicios, una vez que hemos llenado los campos antes

mencionados hacemos clic en Siguiente.

Figura 76. Pantalla general del asistente de creacion 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. Seleccion de criterios para la creacion de colas

FUENTE: Cecilia Tapia

7. Definimos los valores para cada criterio y a continuacion damos clic en Siguiente.

Figura 78. Agregar criterios para la creacion de colas

FUENTE: Cecilia Tapia
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8. En la pantalla de Resumen aparecera la informacién con la configuracion realizada en

los pasos anteriores, revisamos que esté correcta y damos clic en Crear.

fegj Crear jr» cola k — tabmT

1 Resumen

Antes de empezar
Confirme la configuracién de la nueva cola

General
Criterios Nombre:
SID Cola M rvj de Servicios Incidente* - Mondad low - low
desumer
Descripcion:
Finalizacion

Cola Mesa de Servicios Irctdertes « P*sidas Low « Lo*.

Tipo de elemento de trabajo-
Incidente

Criterios:
Inocente Grupo ce sopo'te Igja a'Nivel 1 Y Impacto jaia Baja’' r U'jenoa igual a Saja

Para crear laola. haga ck er- Crear.

Cancelar <¢nterior Creac ]

Figura 79. Resumen de creacién de colas

FUENTE: Cecilia Tapia

9. En la pantalla de Finalizacion aparecerd un mensaje que indica que la cola se creé

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 configuracion.
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 administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcion de Biblioteca.
Administracion

J Elementos de trabajo
O Elementos de configurac...

B Informes

Figura 81. Seleccion de opcion 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 Catélogo de ser
t  Colas
y Conocimientos
Grupos
A] Listas
H Plantillas
~  Runbooks

7] Tareas

Figura 82. Seleccion de opcion 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

Estado de servicio Estado de servicio
Categoria de entorno Categoria de entorno
Estado de la oferta Lista de estados de la oferta
Categoria de la oferta de servicio

Service Type

Respaldos de Programas

Figura 83. Listas disponibles en SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

Lista de categorias de oferta de ser...

Aqui despliega la lista del tipo de s...

Biblioteca del sistema

Biblioteca del sistema

Biblioteca del sistema

Catélogo de la biblioteca de sen
Catélogo de la biblioteca de sen
SLDMPClasificacionincidentes

SLDMPConfiguracionCambios

4. Se desplegara la pantalla de Propiedades de lista, podremos visualizar los elementos

gue forman parte de esa lista y si deseamos agregar, presionamos Agregar elemento,

especificamos el Nombre y Descripcidén del nuevo elemento y presionamos Aceptar

para guardar los cambios.
Propiedades de Ista

A | Propiedades de lista

Nuuéajie Jt

Service Type

Selecciore un elemsrtc ce lista para editarlo’
RequeihtiieuUftde Scivuj

Incden:es

Inciden:es Mayores

Bajar
Rjmirar

Agregar eleme'itD

Nombre:

Descripcion

Techa de rrodificaco6i:

Feilia de ueauun;

Aceptar

Figura 84. Propiedades de lista

FUENTE: Cecilia Tapia

Cancelar
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7. ELEMENTOSDE CONFIGURACION

Los elementos de configuracion son una forma de almacenar en la base de datos de
Service Manager informacidn relativa a servicios, equipos, software, actualizaciones de
software, usuarios y otros objetos importados sin definir. Un servicio es una clase especial
de elemento de configuracién que incluye datos técnicos y profesionales. Contribuye ala
solucién de problemas y al andlisis de impacto mostrando dependencias criticas,
configuracion y areas de responsabilidad a otros elementos de configuracion. La principal
ventaja del uso de servicios es que permiten saber facilmente cuando los incidentes afectan
a los elementos de configuracion, puesto que los servicios muestran los elementos en
forma de mapa o jerarquia. 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 configuracién y los elementos de trabajo, debe utilizarlos para que le

ayuden a administrar los elementos de trabajo. (MICROSOFT , 2011)

Mas adelante en la configuracidon del catalogo de servicios, revisaremos como se

puede crear los servicios dentro de elementos de configuracion.

8. CONFIGURACION DE LA GESTION DE CATALOGO DE
SERVICIOS

El catalogo de servicios es basicamente la lista de servicios que ofrecemos a los
usuarios, estos servicios se describieron en el capitulo de disefio de procesos, en este
capitulo 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 area de Tecnologia y Sistemas de Informacién brinda ala Corporacion

Salud y puedan realizar solicitudes que estén autorizadas.

a) Ofertas de Servicio

Una oferta de servicio es un elemento de catalogo 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 catalogo configurados en Seguridad (MICROSOFT , 2011).

Los pasos para configurar una oferta de servicio son los siguientes:

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcion de Biblioteca.

Figura 85. Seleccion de opcion 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 Catadlogo de servicios y luego en Ofertas de

servicio.

A |¢ Catalogo de servicios
Fp Ofertas de servicio de borrador

rif] Ofertas de servicia publicadas

ITITcdas las ofertas de servicio

Figura 86. Seleccion de opcion 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 0~¢Ta ce sen.lcidé

Catalogo de servicios

Figura 87. Seleccion de opcion crear ofertas de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegara el asistente para Crear oferta de servicio, en la pantalla Antes de

empezar presionamos Siguiente.

fei Cini cierta ce iervkio

Antes de empezar

Arles fie erpezar Crear una nueva oferta de servicio
i Generé
Una oferta de servicio es un elemento de catalogo que los usuarios del portal de Service Manager
Irfarm”~c>n

pueden calizary que agrjpa ofertas de solicitud
SctVKIOS 'dM O'UUW

I;» usuarios pueden wtjjalinr en el percal la cierta de *ervcio cje se ha creado s tienen otees¢, a los
grupos de elementos de cata-ogo configurados en Segundad. Para o car una oferta de servicio, es
preciso pio par-clonar.

An cutos de conocirruertos

Oferto de solicitud

* Titulo, descripcién imagen

Publcar

Esta planilla w usa en la oferta para asignar |as respuestas del usuario a los campos
Resumen correspondientes :e te piartita
hnthzaofift * Informacion deta ida

Esta informacion puede ireluir el contrato de nivel de servicio [5LA). el coste y otra nformacton
deta «da se-bre a oferta de servéo gje se nueitra al usuario.

O to volver amostrar eita péjsna Haga cBc en Siguiente para conliruar.

Cancelar | - ¢nterii'  ¢igjiente » 1 £rear

Figura 88. Pantalla inicial de asistente de creacion de oferta de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General, dentro de Especifique la informacion de esta oferta
llenamos el campo Titulo, con el nombre de la oferta; agregamos si deseamos una
Imagen que identifique la oferta. En el campo Categoria seleccionamos la categoria
de la oferta, en el campo Idioma seleccionamos el idioma en que serd publicado.

También es importante llenar los campos de Introduccion y Descripcion que
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corresponde a la informacion que se mostrara en la pagina principal del portal, en el
campo Mddulo de administracion seleccionamos el mdédulo 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 creacion de oferta de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

En la pantalla Informacion detallada debemos ingresar la informacién del contrato
de nivel de servicio (SLA), informacion del coste y los vinculos correspondientes que

muestran informacion al usuario sobre la oferta de servicio, presionamos Siguiente.

Figura 90. Especificar informacién de oferta de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia
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En la pantalla Servicios relacionados hacemos clic en Agregar.

uVea it 1« wo-t

Servicios relacionados

Ante» de empezar Seleccione los servicios que estan relacionados con esta oferta
General
. . KWICKK relacionado*
Informacion sttaiada
. Titulo Nombre completo Ultima modificacion Ag'rgoi
] sérvelo» relacioriddo»
Quitai
Articulos de conocmnientos
cbnr

Ciertadt tolcitud
Pubinar
Reiumer

Finalizao6n

| Cancelar 11 <jptenoi \|iiguiewie >\

Figura 91. Agregar servicios relacionados a la oferta de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

Se desplegara 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. Unavez agregados los servicios, hacemos clic en Siguiente.

Servidos relacionados

1 Anted>#(rp>rir Seleccione los servicios que estan relacionados con esta oferta

Gereral

2 ScrvKJOi relacionado»:
Inlarr»»cia<i

(nulo Nombre completa Ultima modificacion [N |
StiTKios relacc"*dcs . N :
‘ Computado MicrovoH. SyitemCent«.Buvn-  244E2/2012 SIMtil Quitar
«Vticulo! de conocimertoi
. | o [
Ofertad* calirtud
Publcar
R«jmer
Mnali2»odn

Cancelar J «griterio»  \ Siguiente >

Figura 93. Servicios agregados a la oferta de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

10. En la pantalla Articulos de conocimientos hacemos clic en Agregar.

i «ad

Articulos de conocimientos

1 Artes de empezar Seleccione los articulos de conocimientos que estar relacionados con esta oterta

Cicera!

B . . Articulo? d i fonccmieotos relacionados
In‘c-tracion cctaliada

Identifi.. Titulo Uttima modificacion
Servicios relauchados
Quitar
| Aracutoi dcconocmentos
Abrir !
Oferta de solicitud
Publicar
RfMW
Finalizacién
CjwerUr | |~<Anterior | jiguiente > | £re»

Figura 94. Pantalla articulos de conocimiento en la oferta de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

11. Se desplegara la pantalla para Seleccionar objetos, buscamos todos los articulos de
conocimiento que se relacionan con nuestra oferta de servicios, marcamos y

presionamos Agregar y luego Aceptar.
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| Seleccionar objetos
Seleccionar objetos

Para agregar objeto? a la lista, seleccione los objetos y haga clic en Agregar. Puede usar Buscary Filtrar para
definir mejor la lista.

guscar por nombre:

Esentar L P 11 Articulo de conocimientos -

Objetos disponibles: 2 de 2. Escnba mas detalles en los critenos de busqueda para restnngir la lista de resu
Identificador de articulo  Titulo Ultima modificacion

KA2 MONITOR NO ENCIENDE 10/04/2012 904:37

KA4 CPU NO ENCIENDE 03/04/2012 12:49:38

Agregar Quitar

Objetos seleccionados:

Ident ficadsr de articulo  Titulo  Ultima modificacion

Aceptar | Cancelar

Figura 95. Agregar articulos de conocimiento a la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

12. Unavez agregados los articulos de conocimiento, hacemos clic en Siguiente.

my i

Figura 96. Articulos 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 A

Oferta de solicitud j

Anles de «tipefar Seleccione las ofertas ele solicitud que los usuarios veran agrupadas en esta oferta

Cererai de servicio
Informaci6n detallada

Ofertas de solicitud:
Services relacionados

Titulo atado Utora moeficac ¢ i fregar
Afticuos de coroomientos i-jrar
Oferta de solicitud cbnr
Puhlx 4t
Resumir
Finalizacion
Cancelar J <Animor >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 publicacion y la persona que publica, luego

damos clic en Siguiente.

1E& Crear oferta de servtoo 1«=*] e

Publicar - - -

Antes de epizal Esoecifique lainformaaér de publicacién. Las oferta» se deben configurar como
Genril Publicadas para cue aparezcan en »1 portal.

Informxicn detaiada

Ex»txJo de lofiferta: Propiciar« ¢ela elerts:
Servidos relacorxdos fum «» . A 7A»wciLiDmAceau<««
Artcuios oe conocimientos
Oferta de solicitud Fecha de yubkaocxv Publicado sor.
PuWico 26/04/2012 9:3455 TAPIACAVCPINACKIJA VERDMCA
Resumen

Nocas ntemas:
Futtttxao6o

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 informacion ingresada en los pasos

anteriores sea la correcta y hacemos clic en Crear.

Figura 99. Resumen de creacion de la oferta de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

16. En la pantalla Finalizacién podremos ver que la nueva oferta de servicios se cred

correctamente y hacemos clic en Cerrar.

fBCrea! ofena de servido
i | Finalizacion

1 Are«dermprrar
Se cre6 correctamente una nueva oferta
| <ione
InforrnKiéi det*
. . &  rMlir del «'»tenle hago clicen Cerror.
SMvidtK r»I>mnid!K
ArticoV» de conocimientos
UferU de solicitud
Pubbcar
Huinen

i Finalizacion 1

Figura 100. Resumen de creacién 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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b)

Ofertas de servicio publicadas 1

Filtrar fi  Editar criterios v

Titulo Breve descripcion Categoria Fecha de pubi
PETICIONES DE SERVICIO PETICIONES DE SERVICIO PETICIONES DE SERVICIO  03/04/2012 F.

Figura 101. Oferta de servicio creada

FUENTE: Cecilia Tapia

Ofertas de Solicitud

Una oferta de solicitud describe un elemento, la asistencia o la accidn que esté

disponible para los usuarios finales y que pueden visualizar a través del portal. Se puede

combinar una o méas ofertas de solicitud en una oferta de servicio, pero también la oferta de

solicitud puede existir por si misma sin necesidad de estar agrupada en una oferta de

servicio. (MICROSOFT , 2011)

1

Para crear una oferta de solicitud debemos seguir los siguientes pasos:

Ingresamos a la consola de administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcidn de Biblioteca.

Figura 102. Seleccion de opcidn Biblioteca de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman
parte de Biblioteca, hacemos clic en Catalogo de servicios y luego en Ofertas de

solicitud.
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\~/} Ofertas de solicitud de borrador
|_, Ofertas de solicitud independientes
1 Ofertas de solicitud publicada

[i, Todas las ofertas de solicitud

Figura 103. Seleccidn de opcién Ofertas de solicitud

FUENTE: Cecilia Tapia

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. Seleccion de opcion crear solicitud de oferta

FUENTE: Cecilia Tapia

Se desplegara el asistente para Crear oferta de solicitud, en la pantalla Antes de

empezar presionamos Siguiente.
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5.

6.

| Crear oferta de solicitud GE)' a ££'

Antes de empezar

AnUtt Ce empe ar Crear una nueva oferta de solicitud

Gerera

Ira oferta oe sok>ajd es* elemento de catdlogo que os usuai >csoel portal de ServiceManager
puedenvisual i7ar'y que describen demento 1a asistaciao lacciénque estadisponible para ks
wsjar 5! fireles.

Mensajes de usLario
Configurarmensajes

Asignar mensajes Puede ccmbmar unao mi's ciertas de so icitLd en una ofertade sarvicio. Al ciear ura ofeia de
Artiaulos de conocimicniot olicitd i]iviual sepuece ’!dirde n_arera_ope»ra_l en lofeda de sarvicio Sinembargo una
ofertade solicitid puede edstirper s misma sinrnoesiided de estar agrupada en ura oketade

Publicar srvicio. Ates de enpesa -asegr"ese de que dispone de

Resumen + Secreé una plantéla de solicitud de inocente o ce servicio

F“’m fstaplait ase usaen kofertapara asiger ksrespuestas el usuaro a loscampos
ocorrespordientes de LaplarH a

de usuario y respuesta

foaritra les mensajesde usuano en el ssistente parae fomulario cel portal y seasigarana ks
campes de lap anilla. Aseglrese ce que /a lcsha esritoantes de proceder con e s stante

(~) ¢[ovolver a mostrar esta pagina Haya clic en Siguiente uara contrnuar

Cancelar |j < --ten:»’ Sigu*rte > Cre.
Figura 105. Pantalla inicial de asistente de creacion de oferta de solicitud

FUENTE: Cecilia Tapia

En la pantalla General debemos llenar los capos de Titulo, afiadir una Imagen si lo

deseamos, escribir una Descripcién y en el campo Nombre de plantilla damos clic en

Seleccione plantilla.

Figura 106. Pantalla general de asistente de creacion de oferta de solicitud
FUENTE: Cecilia Tapia

Se abrira un cuadro de didlogo para Seleccionar una plantilla, ahi escogemos la que

aplica a nuestra oferta de solicitud y presionamos Aceptar.
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Figura 107. Pantalla plantilla para la creacidn de oferta de solicitud

FUENTE: Cecilia Tapia

7. En el campo Mddulo de administracion se seleccionard el mdédulo necesario para

configurar nuestra oferta, una vez ingresados estos campos damos clic en Siguiente.

Figura 108. Seleccionar modulo de administracién 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 informacion o mensajes, cada campo vamos agregando haciendo cli en el

simbolo Afadir, unavez 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. Aparecera el cuadro de dialogo Configurar control de texto, en donde podremos

sefalar las restricciones del contenido para cada mensaje y presionamos Aceptar.

Figura 111. Configurar control de texto

FUENTE: Cecilia Tapia

11. Unavez 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 l@
B Asignar mensajes

crile-, de emueu Asignar mensajes a propiedades

Gereid
S« eccione un objeto y »signe sus propieeaees:
Mensajes de usuano . .
[licitud de servicio
Configurar menM.es
¢signar rrensifes

Articulos de conocimientos

Publicar P-opiedad Valor prede salida del mensaje
*
Kesumer » Prioridad Medw
Finalizacién » Urgencia Saja
Notas
Area Hardware -1

> Grupo de soporte

* Mostrar propiedades sonerei Mostrar todas ¢s propiedades

Cancelar || «Amenor 1L j’guiente » reo*

Figura 113. Mensajes de usuario configurados

FUENTE: Cecilia Tapia

13. En la pantalla Articulos de conocimiento damos clic en Agregar.

Figura 114. Seleccionar articulos de conocimiento para la oferta de solicitud

FUENTE: Cecilia Tapia
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14. Se abrird un cuadro de didlogo para Seleccionar objetos, marcamos los articulos de

conocimiento que deseamos y hacemos clic en Agregar y luego en Aceptar.

Seleccisnar objetos rapnG a

m P Seleccionar objetos

artge« oble:.i ala lista, seeco? « los oojetos y Haga <I< en Agie-ga’ P.ece usai Buso« y "Jia- paia
Scfinir mejor X iista-

SusorpornomIKt:

Escribi/para *jUa~ Artifulo de canoarrito* mi,
Objetes diipcnibas: 4 de 5 Escriba mas detalles en los ;rit« nd e busqueca peia r«str«igir Ilistade rs.

Identificado’ ce articulo  Tibie Ultima modifxadén

KA14 CONTRASENA DI aSD/ 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

ubjctosjticcoonadM:
Iderttficado’ ce articulo ~ Tftuto litima rnodKcaoft'

Kad CW NO ENCIENDE 12/04/3012 15 190«

Acepui Cancela»

Figura 115. Agregar articulos de conocimiento para la oferta de solicitud

FUENTE: Cecilia Tapia

15. Unavez agregados los articulos hacemos clic en Siguiente.

Figura 116. Articulos de conocimiento agregados a la oferta de solicitud

FUENTE: Cecilia Tapia

59



16. En la pantalla Publicar escogemos la opcion Borrador si todavia 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 Publicacion,

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 informacion ingresada sea la correcta

y damos clic en Crear.

I g£j Crear ofe'ta de solicitud
i Resumen

Antes ce «rc«nr

Confirme la configuracién de esta oferta
General

Mensajes de usuario litulo:

SOLICITUD DE EQUIPOS NUEVOS.
Configurar mersajes

Asignar rr enlajes Litado de la fiterta:
. Publkado
Articulos de catocmt enlos
Publicar Descripcion. se muestra en la pagina de oferta de solicitud:
Solicitud de col jpos nuevos
Reswmen
P Nombre de plantilla:
Finaloa66r P

SID Plantilla Requerimientos OFRECDC5

Cancelar < ¢nterior [ 38 > £rear

Figura 118. Resumen de creacion de la oferta de solicitud

FUENTE: Cecilia Tapia
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18. En la pantalla Finalizacién podremos ver el mensaje que indica que la nueva oferta ha

sido creada correctamente y damos clic en Cerrar.

Q «ta#iVnti 6» tolifitkjd
B Finalizacién

Secre6 correctamente una nueva oferta.

MertUfn 6*sjmk

" Par» ua* Ot tuiittHt K9« d< tn Crt«

I tmm

[CM=* 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
Titulo

Breve descripcion
Generic Incident Request

PETICIONES DE SERVICIO 27/03/2012 11:49:37
SOUCTTUD EQUIPOS NUEVOS 13/04/2012 10:31:47

Fecha de publicacién
This request allows you to submit the incident

Figura 120. Vista de oferta de solicitud publicada

FUENTE: Cecilia Tapia

20. Esta oferta también estara visible en el portal de autoservicio donde tendrd acceso
cualquier usuario.
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Figura 121. Oferta de solicitud vista desde el portal

FUENTE: Cecilia Tapia

c) Clasificacion del Servicio

1. Como primer paso en la configuracion del Catalogo de Servicios debemos agregar los
datos de la clasificacion de servicios para lo cual ingresamos a la consola de

administracion de Service Manager y hacemos clic en la opcién de Biblioteca.

Figura 122. Seleccion de opcién 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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' 1 Catalogo de servicios

* | Conocimientos

Figura 123. Seleccién de opcion Listas de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte central de la consola podremos visualizar algunas opciones para la

configuracién, ubicamos la opcién de Clasificacion de Servicio y hacemos doble clic.

Cola de niveles de incidente Listas de colas de niveles de incid...  Biblioteca de administracion de incidentes
Clasificaciéon de servicio Clasificacion de servicio Biblioteca del sistema
Estado de actividad Lista de estados de actividades Biblioteca de actividades de elementos de trabajo d...

Figura 124. Seleccion de clasificacion de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegara una pantalla de Propiedades de lista para la clasificacidn de servicio, en
esta ventana podremos ir agregando cada una de las categorias para los servicios que
forman parte del catalogo. Para agregar una categoria debemos hacer clic en Agregar
elemento y se desplegard un nuevo item, a continuacién nos ubicamos en cuadro de
Nombre y digitamos el nombre de la categoria, si deseamos agregamos una descripcion
y hacemos clic en Aceptar con lo que quedara afiadida la categoria, repetimos este paso

hasta completar todas las categorias requeridas.
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Figura 125. Agregar elementos en clasificacion del servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

d) Servicios para la empresa

Una vez que hemos agregado las caegorias de los servicios procedemos a ingresar

los servicios para la empresa, los pasos a seguir son los siguientes:

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcion de Elementos de Configuracion.

Administracion
Biblioteca

\] Elementos de trabajo
iE;Iementos de configuracion

| Informes

Figura 126. Seleccién de opcién Elementos de configuraciéon de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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2. En la parte superior vamos a la opcidn de Servicios para la empresa y hacemos clic

dentro de la opcion Todos los servicios para la empresa.

Elementas de configuracion <

Elementos de configuracion

» | Actlalizadon es d e software

J Servicios para la empresa

*i j Todos los servicios para la empresa

Figura 127. Seleccion de opcion 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 desplegara la ventana de

Mapa de Servicio.

Todos los servicios para la empresa

a  Actializa"

Servicios para la empresa
a Crear carpeta
#m Crear serv'cfo

a Crear vista

Elementos de configuracion

a Crear carpeta

Figura 128. Seleccion de opcién crear servicio
FUENTE: Cecilia Tapia

65



4. Dentro de las Propiedades del mapa de servicio, ingresamos el nombre del servicio

gque vamos a configurar.

1f6 Mcpas de servicio « Soporte de correo LD [ihji-« -
Servicio de negocio -ornulorio  Extensiones 1> Tareas
.
Soporte de correo Soporte de correo A
BUsgjeda de articulos de conoc n
Elementos relacionados Historial Notas i Cr«ar solicitud de cambio relacior
General Componentes tiel servicio Dependentes cel servicio » Cicoi itlitUd de >eivicio iciduoi

) - Crear in incidente re adorado
A Propiedades del mapade servicio
m  Imprimr

Nombre para mostrar Clasificacion:

| Soporte ce correo 1SOFTWARE Si AUudluoi

Figura 129. Ingresar nombre del servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la opcidn de Clasificacion encontraremos una lista de opciones de las categorias de
servicios que se ingresaron al comienzo, debemos seleccionar la categoria 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

- SISTEMAINTEGRADO DE GESTION DE MEDICINA-

- PLAN DE SEGURIDAD INFORMATICA

Figura 130. Seleccionar clasificacién del servicio

FUENTE: Cecilia Tapia
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6. En el campo Propiedad de la organizacion ingresamos el nombre de la persona
responsable del area de tecnologia con respecto al servicio y luego seleccionamos la
Prioridad que aplica al servicio (Critica, Alta, Media, Baja).

Prioridad

Media v
Ciitcc:

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 catalogo
esta 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
Salicita;lc
En proceso de aprovisionamiento
En servicio
En mantenimiento
Fuera de sejvicic !

Obsoleto

Retirailc
Figura 132. Seleccionar estado del servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

8. En Programacion de disponibilidad ingresamos el horario que el equipo de soporte

estara disponible para brindar atencion al servicio requerido.

Programacién de disponibilidad:

Figura 133. Agregar programacion de disponibilidad del servicio

FUENTE: Cecilia Tapia
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9. En las opciones de Usuarios del servicio, dentro de Propietario del servicio debemos
agregar el nombre del duefio del servicio, este campo se validard con los usuarios que

estdn 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 serdn las encargadas de atender las solicitudes de la Mesa de

Servicios, en este caso el equipo de soporte de primer nivel.

Contactos del servicio:

Nombre Telefono Agregar
1VIDAL SANTILLAN FRANCISCO JAVIER (02) 2465-740 Quitar
GOMEZ GARCIA LUIS FRANCISCO (02) 2465-740 Ver
JARAMILLO VELEZ ARION FERNANDO (02) 2465-740
INSUASH CORAL DIEGO FRANCISCO (02) 2465-740
AVILA CUEVA WASHINGTON JAVIER (02) 2465-740
TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA (02) 2465-740

Figura 135. Agregar contactos del servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

11. Toda la informacion ingresada esta disponible dentro del Catalogo de Servicios, una
vez que hemos llenado los campos, verificamos que la informacién sea correcta y
hacemos clic en Aplicar y luego en Aceptar, con lo que quedara 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
catdlogo, y en la pantalla central podremos visualizar todos los servicios que se van

afadiendo en la herramienta.

Soporte Aplicaciones de Ofimatica Felipe Duefias Media SOFTWARE En servicio
Soporte de aplicaciones comerciales Felipe Duefias Media SOFTWARE En servicio
Soporte de correo Felipe Duefias Media SOFTWARE En servicio
Soporte de equipos de escritorio Felipe Duefias Baja HARDWARE En servicio
Soporte de Mensajeria Felipe Duefias Baja SOFTWARE En servicio
Soporte de salas video llamadas Felipe Duefias Media HARDWARE En servicio
Soporte en Adquisicion de Equipos C... Felipe Duefias Baja HARDWARE En servicio
Soporte en el manejo de Activosy Pasi... Felipe Duefias Baja SOPORTE En servicio
Soporte Extensiones Telefénicas Felipe Duefas Baja TELEFONIA En servicio
Soporte Laptops/portatiles/ipads Felipe Duefias Baja HARDWARE En servicio

Figura 137. Vista de servicios disponibles

FUENTE: Cecilia Tapia

e) Configuracion 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 continuacion:

69



1 Ingresamos a la consola de administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.

Figura 138. Seleccion de opcién Administracién de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman
parte de Administraciéon, vamos a Administracién del nivel de servicio y luego a

Objetivos de nivel de servicio.

A Administracion del nivel de servicio

|£] Objetivos de nivel de servicio

% Modulos de administracion

Figura 139. Seleccion 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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Objetivos de nivel de servicio

m Crear objetivo de nive de serv'c'c

Figura 140. Seleccidn crear objetivo de nivel de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

4. Aparecera el asistente para Crear objetivo de nivel de servicio y en la pantalla Antes

de empezar damos clic en Siguiente.

Figura 141. Pantalla inicial de asistente de creacion de nivel de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

5. En la pantalla General agregamos los campos de Titulo y Descripcién para el

objetivo de nivel de servicio que necesitamos configurar.

Titulo
SLD SLO Mesa de Servicios - Prioridad Baja

Qescripcion:

Es el objetivo de soporte que brinda la Mesa de Servicios para la prioridad baja

Figura 142. Agregar titulo y descripcién para el nivel de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia
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6.

A continuacién 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

En el campo Modulo de administracion seleccionamos el modulo

anteriormente para la administracion de nivel de servicio.

Seleccione un médulo de administracion existente para guardar este SLO.
Médulo de administracion

SLD MP Service Level Management Nuevo...
Ultima modificacién: 05/04/2012 10J1:11

Figura 144. Seleccionar médulo de administracidn para el nivel de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

creado
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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 creacion 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
cred anteriormente, y en Métrica 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 solucién 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 llegara
una notificacién 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 aparecera la informacidn con la configuracion realizada en

los pasos anteriores, revisamos que esté correcta'y damos clic en Crear.
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Figura 148. Resumen de creacion del nivel de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

12. En la pantalla de Finalizacion aparecera un mensaje que indica que el SLO se cre6

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 administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcion de Administracion.

Figura 150. Seleccion de opcién Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman
parte de Administracion, vamos a Administracién del nivel de servicio y luego a

Calendario.

A Administracion del nivel de servicio

\i- Objetivos de nivel de servicio

Mddulos de administracion

Figura 151. Seleccién de opcién 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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Calendario
a Acja zar

| Creares endsrio

Figura 152. Seleccion de crear calendario

FUENTE: Cecilia Tapia

Aparecera la pantalla para Crear/editar calendario, y dentro de la pantalla General,
nos posicionamos en el cuadro de Titulo y agregamos la descripcion para nuestro
calendario, en el campo Zona horaria escogemos la que corresponde a nuestra
configuracidon regional, en los campos de Dias y horas laborables definimos el

horario de atencidon de la Mesa de Servicios incluyendo fecha de inicio y finalizacion.

Figura 153. Agregar titulo, zona horaria y calendario

FUENTE: Cecilia Tapia

También tenemos la opcion de Agregar vacaciones, al hacer clic en Agregar

aparecera la pantalla en la cual podremos definir los dias 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 apareceran todos los objetivos de nivel de servicio

que se relacionan con el horario de la Mesa de Servicios.

Figura 155. Agregar titulo, 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
Ritrar P1HE

Titulo Zona horaria

HORARIO DE MESA DE SERVICIOS (JTC-U5:00) Bogota, Lima, Quito

Figura 156. Horario de mesa de servicios configurado

FUENTE: Cecilia Tapia
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Métrica

1 Ingresamos a la consola de administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.

Figura 157. Seleccion de opcién Administracién de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2.  En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman
parte de Administracion, vamos a Administracién del nivel de servicio y luego a

Métrica.

Administraciéon
A EJj Administracion
4 Administracion del nivel de servicio
__JCalendario
«Ib Métrica
if-i Objetivos de nivel de servicio
» Yy Anuncios
U Conectores
fZI Configuracién
X1 Elementos eliminados
» ¢Ti Flujos de trabajo
¢5, Médulos de administracion
Notificaciones
* Seguridad

Figura 158. Seleccion de métrica

FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla dentro del panel de Tareas, hacemos clic en Crear

Métrica.

79



5.

Métrica
Qp, Actualizar

lili. Crear métrea

Figura 159. Seleccién de opcidn crear métrica

FUENTE: Cecilia Tapia

Aparecera la pantalla para Crear/editar métrica, dentro de la pantalla General, nos
posicionamos en el cuadro de Titulo, ingresamos el nombre y una descripcion para
nuestra métrica, en el campo Clase seleccionamos Incidente, y finalmente para la

medicion seleccionamos la Fecha de inicio y la Fecha de finalizacidn.

Figura 160. Pantalla general de creacion de métrica
FUENTE: Cecilia Tapia

En la pantalla SLO relacionados apareceran todos los objetivos de nivel de servicio

gue se relacionan con el horario de la Mesa de Servicios.
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E2J Crear o editar métrica

Gererdl ~ SLO relacionados

SLO relacionados
SLO relacionados:
Nombre “
SLOSLO Mesa de Servicios
SLO SLO Mesa de Servicios
SLO SLO Mesa de Servicios
SLO SLO Mesa de Servicios
SLO SLO Mesa de Servicios

«

Prioridad Alta
Prioridad Baja
Prioridad Baa
Prioridad Ba;a

Pnoodad Media » Baja ~ SLO Mesa de Servicios ¢

Descripcion

SLO Mesa de Servicios -
SLO Mesa de Servicios -
* Alta SLO Mesa de Servicios -

*Med<a  SLO Mesa de Servicios «

Impacto
Impacto.
Impacto.
Impacto.

Impacto.

ni & ygd

frop«d«fc»l

Figura 161. Pantalla SLO relacionados con la métrica

FUENTE: Cecilia Tapia

9. CONFIGURACION DE
INCIDENTESY REQUERIMIENTOS

a) Configuracion de incidentes

En la pagina de TechNet de Microsoft

LA ADMINISTRACION DE

System Center Service Manager,

encontramos una guia para la configuracidn de incidentes que se detalla en los siguientes

parrafos. Se puede configurar parametros de incidentes como los siguientes:

e Caélculos de prioridad en funcion del impacto y la urgencia.

e Tiempo de resolucidn planeado.

e Prefijos utilizados para los nimeros de incidentes.

e Tiempo durante el que un incidente cerrado permanece en la base de datos

de Service Manager.

El célculo de prioridad de los incidentes estd basado en una escala de 1 a 9. La

prioridad 1es la prioridad maxima. Se basa en una combinacion de impacto y urgencia. El

impacto y la urgencia se definen como Alto, Medio o Bajo y se configuran una vez creado
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el incidente. La siguiente tabla muestra como definir la prioridad de los incidentes para

cada combinacién posible de impacto y urgencia.

Impacto
Baja Media Alta
Baja 9 8 7
Urgencia Media 6 5 A
Alta 3 2 1

Figura 162. Cuadro de prioridad
FUENTE: (MICROSOFT , 2011)

El tiempo de resolucion define el tiempo que se debe tardar en solucionar un
incidente. El tiempo de resolucién se basa en la prioridad. Normalmente deberia establecer

tiempos de resolucion para los incidentes de prioridad mas alta.

Los pasos para la configuracion de incidentes se detallan a continuacion:

1. Ingresamos a la consola de administracién de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Administracion.

Figura 163. Seleccion de opcién Administracion de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman

parte de Administracién, vamos a Configuracion.
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Administracion

j m Administracion
A 7~ Administracion del nivel de servicio
~ Calendario
B Métrica
Objetivos de nivel de servicio
Anuncios
i r 1Conectores
ITT Confie*uracion
X] Elementos eliminados
* ¢1 Hujos de trabajo
. Médulos de administracion
> Notificaciones

» 4 f Seguridad

Figura 164. Seleccidn de configuracion

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte central de la consola seleccionamos Configuracién de incidentes.

Configuracién 3

Fittrar

Nombre Descnpcion

|y~ Configuracién de administracion de conocimientos  Configuracién para conocimientos, como prefijos de identificacion

C?- Configuracién de la solicitud de servicio Configuracion de las solicitudes de servicio, como datos adjuntos de arch..

Configuracién de actividades Configuracién para actividades como prefijos de identificacion

C?- Configuracién de administracién de version Configuracién de registro de version, como archivos adjuntos y prefijo de...

, -I' Configuracion de retencion de datos Configuracién para la limp*eia de datos en la base de datos de Service M...

[ Configuracién de incidentes Configuracion de incidentes, como prefijos de identificacion datos adjun...

P? Configuracién de problemas Configuracién de problemas como prefijos de identificacion datos adjun...

P Configuracién de solicitudes de cambo Configuracién para cambiar solicitudes. como datos adjuntos de archivo...

Figura 165. Seleccidn de configuracién de incidentes

FUENTE: Cecilia Tapia

En la pantalla General procedemos a definir cada campo referente a prefijo, nidmero

maximo de archivos adjuntos, tamafio maximo de archivos, grupo de soporte

predeterminado y damos clic en Aceptar.
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Figura 166. Pantalla general de configuracién de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

En la pantalla de Incidente principal definimos las configuraciones referentes a la
resolucion de incidentes principales.

Kfl Configuracion de incident«

General * Incidente principal

jlIncidente p'inopal ica de incidentes sectindano:

.' No resolver incidentes secindanos cuando se resuelve el incidente pnnopal

Célculo de pnondad . ) . .
* Resolver automaticamente incidentes sectindanos cuando se resuelve el incidente p

Tiempo de resolucion Permitir Que el analista decida cuando resolver el incidente pnnopal
Configuracién web de Opération.. Categorfa de resolucion de incidente secundario:
Igual que la categoria de incidente principal
Correo electrénico entrante . :
* Elegir una categoria de incidente secundario

tow clte rar “ttacnK prmgMi

de incidentes sectindanos
' No reactivar incidentes sectindanos cuando se reactiva el incidente principal
* Reactivar automaticamente incidentes secundarios cuando se reactiva el incidente p
O Permitir que el analista decida cuando reactivar el incidente principal

Estado de reactivacion de incidente secundano:
I Activo,

Estado de incidentes sectindanos activos cuando estan vinculados al principal

® No cambar el estado de incidentes secundarios

Cambiar automaticamente el estado de incidentes sectindanos activos cuando se vi

Estado de incidente secundario:

Aceptar

Figura 167. Pantalla incidente principal configuracion de incidentes
FUENTE: Cecilia Tapia

6. En la pantalla de Calculo de prioridad definimos para cada configuracion Alta,

Media y Baja de impacto y urgencia, un valor de prioridad de incidente del 1 al 9y
luego damos clic en Aceptar.
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Figura 168. Pantalla calculo de prioridad de configuracién de incidentes

FUENTE: Cecilia Tapia

En la pantalla de Tiempo de resolucidon especificamos el tiempo para la resolucién
del incidente para cada una de las configuraciones de prioridad del 1 al 9 y damos clic

en Aceptar.

Figura 169. Pantalla tiempo de resolucion de configuracion de incidentes

FUENTE: Cecilia Tapia
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b) Clasificacion del incidente y requerimientos

En los pasos anteriores agregamos los servicios que forman parte del catdlogo, en
esta seccién vamos a configurar para cada servicio los incidentes que se pueden presentar,
para ello nos basaremos en la informacién de la matriz e incidentes. A continuacion

indicaremos los pasos a seguir:

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcién de Biblioteca.

Figura 170. Seleccion de opcién 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 Catéalogo de serviejoi

* | Conocimientos

Figura 171. Seleccién de opcion Listas de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

86



En la parte central de la consola podremos visualizar algunas opciones para la

configuracién, ubicamos la opcidn de Clasificacién de Incidente y hacemos doble

clic.

Categoria de version Lista de categorias de versién Biblioteca de registro de versién de Workltem del sis...
Clasificacion de incidente Lista de clasificaciones de incidentes  Biblioteca de administracion de incidentes
Clasificacién de problema Lista de clasificaciones de problemas Biblioteca de problemas de elementos de trabajo de...

Figura 172. Seleccidn de clasificacion del incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

Se desplegara una pantalla de Propiedades de lista para la clasificacion de incidente,
en esta ventana podremos ir agregando la clasificacién de incidentes para cada
servicio. Para agregar una clasificacion debemos hacer clic en Agregar elemento y se
desplegara un nuevo item, a continuacion nos ubicamos en cuadro de Nombre y
digitamos el nombre de la clasificacidn, si existen subcategorias hacemos clic en
Agregar secundario y nos ubicamos en el Nombre para ingresar la informacion de la
subcategoria, esta informacion se basa en la matriz de incidentes. Una vez que hemos
ingresado los elementos principales y secundarios hacemos clic en Aceptar para
guardar la informacion. Debemos repetir todos los pasos anteriores hasta completar las
categorias requeridas.
A Propiedades de lista
A | Propiedades de lista

Nombre de lista:

Seleccione un elemento de lista para editarlo:
riui/icuio> uc >ui(i>«ie

Subir
- 1. SOPORTE DE EQUIPOS DE ESCRITORIO ED
Sajar
* INC 1.1 Equipo no enciende
Eliminar

A~ INCL1.1 Dafio de fuente de poder

INC1.1.1.A Garantia de la fuente Agregar elemento

INC1.1.1.B Compra de la fuente  Agregar secun®ano
| INC1.1.1.B Compra de la fuente

Descripcion:

Fecha de modificacién: 14/03/2012 11:52:04

Fecha de creacién: 24/02/2012 11:57:44

Aceptar | Cancelar |

Figura 173. Agregar elementos en clasificacion del incidente

FUENTE: Cecilia Tapia
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c) Configuracion de plantillas de incidentes y requerimientos

Las plantillas sirven optimizar la gestién de la Mesa 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 deberdn crearse
para cada clasificacion de incidentes, a continuacién se detallan los pasos que se deben

seguir:

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcion de Biblioteca.

Figura 174. Seleccion de opcién 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 Catéalogo de servie jof

» | Conocimientos

Figura 175. Seleccion de opcidn 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 desplegara la ventana correspondiente.

Actividad de revision predeterminada

Figura 176. Seleccién de opcion crear plantilla

FUENTE: Cecilia Tapia

Comenzamos a llenar el formulario, en Nombre agregamos el nombre con el que
designaremos a nuestra plantilla y también como opcional una Descripcion. Es
preferible definir un estandar para el ingreso de nombres, para que no exista confusién

con las diferentes plantillas creadas en la herramienta.

A Crear plantilla

Crear plantilla

Escriba un nombre y una descripcién para la plantilla

Nombre:

Figura 177. Agregar nombre y descripcion de la plantilla

FUENTE: Cecilia Tapia

En el campo Clase ingresamos el tipo de plantilla que vamos a crear, que en nuestro

caso es Incidente y presionamos Aceptar.
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Figura 178. Seleccion de clase de la plantilla

FUENTE: Cecilia Tapia

En el campo Modulo de administracién seleccionamos el tipo de modulo de
administracion que usaremos en la plantilla, en este caso escogemos una que se

personalizé para la empresa.

Seleccione un médulo de administracién no sellado (mguardarla plantilla.
Médulo de administracion

SLDMPClasificacionIncidentes
Ultimo modificacién: 16/03/2012 12:27:22

Mddulos de administracién recomendados (1)

Bib ioteca de configuracién de administracion de ncidertes de Service Manager
Ultima modificacién: 15/03/2012 9:40:00

Otros médulos de administracion personalizados (22)

SLC'MPClasificacionincidentes
Ultima modificacién: 15/03/2012 1227:22

Bib ioteca de configuracién de los mapas SLDMPClasificacionlncidentes i
Ultima modificacién: 15/03/2012 1806:3J

SLDMPConfigurécionServiciosOfrecidos
Ultima modificacién: 15/03/2012 1116:00

SLDMPConfigurzcionCambios
Ultima modificacién: 13/03/2012 9:54:36

SLU CHCj Plentillla Hujos Cambios
Ultima modificacién: 15/03/2012 9:4931

Figura 179. Seleccion de médulo de administracion de la plantilla

FUENTE: Cecilia Tapia

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

En el formulario, podremos agregar la Informacién de incidente, en el campo Titulo
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.

faj Piantili« de incidente# - SIO INC PlartfeAa No carga la bateria - Mal funcionamiento - Compra de la balena

Incidente Formulano Extensiones

Usuario afreta Creado efc ‘s
-J Nuevo Informacion d Rnofwr antes Vil
Incidente prim Primera fecha 0(koo
General Actividades Elementos relacionados Resolucién
Usuano afectado: Método de contacto alternativo:
* 1 1

Titulo:
No carga la bateria - Mai funcionamiento - Compra de la bateria

Figura 181. Titulo de plantilla
FUENTE: Cecilia Tapia

9. Parael campo Service Type seleccionamos el tipo de servicio que en nuestro caso es

Incidentes.

91



Requerimientos de Servicio

Figura 182. Tipo de servicio del incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

10. Para el campo Categoria de clasificacion seleccionamos la clasificacién del
incidente, debemos tomar en cuenta que debemos ir hasta el nivel mas bajo, ya que la

plantilla debe quedar definida para cada incidente con sus subcategorias.

aMNC2.11 Mal funcionarriento\INC2.1.1.E Compra dg la bateria | r

B L SOPORTE CE EQUIPOS D= ESCRITORIO

~ (NC2.2 No funciona el cargador de zoiriente

* 3. SOPOYTC CKTENSIGNES TCLCrONICAS

Figura 183. Categoria de clasificacion 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, automaticamente se define
la prioridad para el incidente.

Urgencia:

Alta v
Baja

Media

Alta

Figura 185. Urgencia del incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

13. En el campo Grupo de soporte seleccionamos el nivel que atendera los incidentes al

realizar el primer contacto con la Mesa de Servicios.

Gmpode 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 seleccion.

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 Aceptar.
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16.

Seleccionar objetos A a I*—

M 0 Seleccionar objetos

Para agregar objetos a la lista. seleccione los objetos y haga clic en Agregar Puede usar Buscary Filtrar para
definir mejer la lista.

Buscar por nombre: -

Escribir pora filtrar~ P IServicio [ ] r
OJyctos disponibles: 53 de 54. Escriba mas detalles en los criterios de blisqueda para restringir a lista de re
Nombre Clase
O Soportede equipos de esentono Serviciode nec *
Pjj Soporte de Mensajeria ServKiode nec
O Soporte de salasvideo lamadas Serviciode nec
O Soporte en Adquisicion de Equipos Cornputaoortales Serviciode nec
Fli Soporte en el manejo de Activosy Pasivos Computacionaes Serviciode nec
Q Soporte Extensiones Te'efonicas Serviciode nec
Cj Soporte Laptops/portatiles/Ipads Sennctode neSpi|

- n
Soporte Laptops/portatiles/.pads { Servicio de nec
<w :

< >

Agregar [ Quitar |

Objetos seleccionados:

Nombre Clase Ruta
Soporte laptops/portitiles/Ipads  Servicio de negocio

Figura 188. Seleccionar servicios afectados

FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez agregado el servicio afectado hacemos clic en Aplicar y Aceptar y con

quedara configurada la plantilla.

2Plantilladi incidentes « SLDINC Plantilla No carg» U bateria mMal funcionamiento mComprade la bateria

Incidente Formulano  Extensiones | > tan
Transiendo *[IO &
Incidente
*
Servicios afecadcs «J Ap cal art:
Titulo Nombre completo WicmamodAcao6n 1%9~9»- 1 i Aorar»
Soporte laptops/p...  MtcrosoftSystemCenter.BiiSin...  23/02/2012 IM E ** Bisojeoa de ancucos aecococr»

O Came-areestaaode-«dente

|Q Converti o reven*aprnc*»

* |B Crearprobeta
Elenen-os a'ec*.ados )
Qeax reostro oe version
Mementos de conforacion del usuario afectado: i
egavelemento f + Otar»ai«ttfd oe camoo

N " . S Ore licitud de H nkit
Titulo Nombre completo Ultima modifkao6n  Estado Agreca»- > Crearsolicitudde R nki

Boupo reacerado cor nacerpn

i5 Sscrtorio remoto

Esrasece™ a prmera respjesta

Registro de atcone; ® RemrfOtranjfenr

Momentanee O Pnvado 9% Soletar a werwncor dei asuar.
la v-ncjlar o oeiv~cjlar a orircip*:
13 vmcjlar proOerra

IU. Vtncjio aruevo nedeete prr<p

General
&1 Afluaizr

Figura 189. Datos de plantilla ingresados

FUENTE: Cecilia Tapia

esto
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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 visualizara en la pantalla de
resumen, cada una de las plantillas creadas, tal como lo muestra la figura a
continuacion.

SLD INC Plantilla No carga ta bateria - Mal funcionamiento - Compra de a bater'a
SLD INC Plantilla No carga la bateria - Mal funcionamiento - Garantia ce la bateria

SLD INC Plantil a No funciona puerto usb - Dafio - Compra del puerto usb

SLD INC Plantilla No funciona puerto usb - Desconfiguracion de puertos

Figura 190. Vista de plantillas disponibles

FUENTE: Cecilia Tapia

10. ARTICULOSDE CONOCIMIENTO

Los articulos 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 articulos de conocimientos, se deben crear articulos
de conocimientos para que los usuarios finales puedan solucionar por si 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 articulos de conocimientos.

(MICROSOFT , 2011)

A continuacion se detallan los pasos para configurar los articulos de conocimiento:

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcidn de Biblioteca.

Figura 191. Seleccion de opcién 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.

Articulos de conocimientos archivados
Articulos de conocimientos en borrador

Articulos de conocimientos publicados

o o - =

Todos los articulos de conocimientos

Figura 192. Seleccion de opcién Conocimientos

FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha de la pantalla podremos ver el panel de Tareas, hacemos clic en
Crear articulo de conocimientos y se desplegarda el formulario para agregar la

informacion.

Conocimientos

- Crear articulo de conocimientos

Figura 193. Seleccion de opcidn crear articulo de conocimiento

FUENTE: Cecilia Tapia

4. En la pantalla General, en el area de Informacién de articulo de conocimientos,
llenamos los campos: Titulo, Descripcién, Palabras clave que serviran para facilitar
la busqueda del tema las mismas que deberan separarse con puntos y comas. En
Propietario de articulo de conocimientos buscamos al usuario que es el propietario
del articulo; en la lista Categoria seleccionamos la categoria a la que corresponde el

articulo, en este caso Hardware.
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Figura 194. Agregar datos de informacion del articulo de conocimiento

FUENTE: Cecilia Tapia

Expandimos el &area de Contenido externo y en el cuadro URL agregamos la
direccion web en el caso de que exista una fuente de informacion del articulo. En el
cuadro de Contenido interno, debemos escribir la informacién acerca de como puede
el usuario aplicar la informacién para solucionar un problema especifico. Una vez que

se ha agregado la informacién damos clic en Aceptar.

Figura 195. Agregar comentario interno

FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Una vez configurado el articulo podremos visualizar en la parte central de la consola,

los articulos que vamos agregando.

Todos los articulos de conocimientos 2

Filtrar fi  Editar criterios v
Identificador de articulo ~ Titulo Categoria 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. Articulo de conocimiento agregado

FUENTE: Cecilia Tapia

11. CONFIGURACIONDE LA GESTION DE CAMBIOS

Los pasos para crear los médulos de administracion, flujos de trabajo, plantillas,
etc. son los mismos que se definieron en los parrafos anteriores para la gestion de
incidentes y requerimientos. En el grafico de abajo se puede visualizar los mdédulos de

administracion creados en la herramienta para la gestién de cambios.

Si SLD Flujo Gestion de Cambios Almacena los flujos de gestion de cambios
iU SLD MP Configuracion de Actividades
7 SLD CHG Plantilla Flujos Cambios Plantilla para la creacién de flujos de cambios

7 SLDMPConfiguracionCambios

Figura 197. Modulos de administracion de cambios

FUENTE: Cecilia Tapia

Es importante indicar que como parte de la configuracion inicial de Service
Manager, debe configurar los parametros y flujos de trabajo para la administraciéon de
cambios. Las plantillas de notificacién de correos sirven para configurar el formato de
mensaje de correo que se enviara cuando se abre o se modifica un cambio, estas plantillas
se configuran desde la consola de Service Manager, dentro de la opcion de Administracion
- Plantillas, a continuacién se muestra una figura de las plantillas configuradas en la

herramienta.
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) SLD CHG Plantilla de Notificaciéon Apertura: Aprobado Por Plantilla de Notificacion Apertura: Aprob...
SLD CHG Plantilla de Notificacion Apertura:Solicitado Por Plantilla de Notificacion Apertura:Solicita...
- j SLD CHG Plantilla de Notificacion Asignacion :Asignado Plantilla de Notificacion Asignacion :Asig,
- j SLD CHG Plantilla de Notificacion Cambio Apertura Change Manager
- j SLD CHG Plantilla de Notificacion Cambio Cancelado :Aprobado Por  Plantilla de Notificacion Cambio Cancela...
- j SLD CHG Plantilla de Notificacion Cambio Cancelado : Solicitado Por  Plantilla de Notificacién de Cambio Carc...
- j SLD CHG Plantilla de Notificacion Cambio Completado :Aprobado Por Plantilla Notificacion Cambio Completad...
- j SLD CHG Plantilla de Notificacion Cambio Completado :Solicitado Por Plantilla de Notificacion Cambio Complet...

Figura 198. Plantillas de correo creadas para gestion de cambios

FUENTE: Cecilia Tapia

Los flujos de trabajo son los encargados de ejecutar la accion para cerrar
automaticamente las solicitudes de cambio completadas y enviar notificaciones a los
usuarios cuando las actividades requieran aprobacion. Los flujos de trabajo automatizan los
procesos que puede utilizar para aplicar plantillas y enviar notificaciones automaticamente
(MICROSOFT , 2011). En la siguiente pantalla se muestran los médulos de administracion

configurados para la gestion de cambios.

Ital Configurar flujos de trabajo
2 | Configurar flujos de t'abajo

Cjando :e actualizan una ¢ mai propiedades de un objeto, estos flujos da traca o definen lo que ocurrird Un
Djju de .rdiicju puede aplica? u id pldnlil@ | envidi tiulifi.atiunei fuiiic «scluaLauuieide ubjeU*

Everilu Numore Douipcitu Agregar
Crea’ SLD CHG Fkjo Not ficociéi Cambio Aperture : Solicitado Por Flujo Notif | Ecitar |
Artinlra’ SID CHG Hijo Nntfirario*» Cambio Cimp 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 Asignacion : Asignado Flujo Notif
r.ipar SI D CHG Hijo Nntfirarim Cambio Apertura : Aprobado Por FInjn Nhtif
Actualiza* SLD CHG Fkjo Notficacion Cambio Canceado: Aprobaco Per Flujo Notif
« d i i >
| Acepta- | | Cancelar |

Figura 199. Flujos de trabajo creados para gestion de cambios

FUENTE: Cecilia Tapia

También se deben crear plantillas de solicitud de cambio que se podrén utilizar
posteriormente al enviar nuevas solicitudes de cambio. Estas plantillas resultan Gtiles al
crear una solicitud de cambio para un tipo recurrente de problema porque puede establecer
una categoria de problemay definir la prioridad estandar, 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

99



la ventaja de que los usuarios dedican menos tiempo para enviar nuevas solicitudes de
cambio. (MICROSOFT , 2011). Las figuras de abajo muestran la configuracidn de

plantillas que se agregaron dentro de la consola de Service Manager.

5LC It\C :lantil a Nc prende infocu: Planilla No orinde

SLC CHG Pa": lia Carro OEmergencia Plan:illa Cantic Emergencia
SLD CHG Pa-: lia Carro o Estandar Plan:illa Cambie Estandar
SLD CHG Pa": lia Carro o Normal Planiilla Cambie Normal

Figura 200. Plantillas creadas para gestion de cambios

FUENTE: Cecilia Tapia

Al abrir una de las plantillas por ejemplo la de un cambio estandar, podremos

observar todos los campos de la plantilla.

Figura 201. Formulario de creacion de solicitud de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia

a) Configuracion de cambios generales

1 En la Consola de Service Manager, hacemos clic en Administracion.
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Figura 202. Seleccion de opcién Administracién de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte superior en el panel Administracion hacemos clic en Configuracion.

Administraciéon

A Ejfj Administracion
A~ Administracion del nivel de servicio
~ Calendario
JtJ Métrica
,£i Objetivos de nivel de servicio
» 'ti Anuncios
ir 1Conectores
[53 Configuracion
J3 Elementos eliminados
> Flujos de trabajo
Mddulos de administracion
Notificaciones

»inseguridad

Figura 203. Seleccidn de configuracién

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte central del panel Configuracién, haceos clic en Configuracién

solicitudes de cambio.

Configuracién de incidentes Configuracién de incidentes, como prefijos de identi...
onfiguracion de problemas Configuracién de problemas, como prefijos de identi...
Configuraciéon de solicitudes de cambio Configuracién para cambiar solicitudes, como datos...

Figura 204. Seleccion de configuracién de solicitudes de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia

de
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4. En el panel Tareas, en el drea Configuracién de solicitudes de cambio, hacemos clic

en Propiedades.

Configuracion de solicitudes de cambio

Figura 205. Seleccion de propiedades para configuracién de solicitudes de cambio
FUENTE: Cecilia Tapia

5. Se abrira el cuadro de didlogo Configuraciéon de solicitudes de cambio, en el mismo
gue puede efectuar los cambios requeridos como por ejemplo, el Prefijo de
identificacion de solicitud de cambio, el Niumero maximo de archivos adjuntos, el
Tamafio maximo (KB) de los archivos adjuntos. Una vez ingresados los datos
requeridos damos clic en Aceptar para guardar los cambios del cuadro de dialogo

Configuracion de administracion de cambios.

Figura 206. Configuracién de solicitudes de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia
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12. CONFIGURACION DEL PORTAL DEAUTOSERVICIO

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 Manager se utilizan para
informar a los usuarios sobre la informacién de contacto del personal de servicio de
asistencia y para configurar los procesos de aprobacion e implementaciéon de software.

(MICROSOFT , 2011)

a) Personalizacion del portal

Una vez que finalizé la instalacion de Web Content Server y SharePoint Web Parts
se habilitard automéaticamente el portal de autoservicios, en el cual podremos visualizar la

pagina béasica. Para poder personalizar realizamos lo siguiente:

1. Digitamos la direccion web del portal y se mostrara la imagen de SMPORTAL.

i ®5

M EpPH
SMPortal fio

I | X»StM-lt« Cautos X j | 2. -+ N«.. S«Mr« Toobs M

i
SUU «J/rrs

Figura 207. Vista de la pagina de inicio del portal

FUENTE: Cecilia Tapia
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2. Vamos a las opciones de edicion del sitio Site Actions y hacemos clic en Site

Settings.

Figura 208. Opciones de configuracion 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 Corporacion Salud, no se utilizé el
administrador de contenidos sino que se realizé un desarrollo personalizado para la
empresa, basado en SharePoint y Silverligth. En dicho portal el usuario podra realizar
peticiones de servicio, revisar articulos de conocimiento, revisar los requerimientos

ingresados y actividades. La vista que se visualizara en el portal se muestra a continuacion.

rn ~ SaA

ﬁfm J— Tecnologia t Sett*na* o* »rtomiuon” |

¢Necesita ayuda?

Figura 210. Vista portal de autoservicios Salud S.A.

FUENTE: Cecilia Tapia

13. CONFIGURACION DE PERMISOS PARA INFORMES

De forma predeterminada, todos los usuarios de System Center Service Manager
tienen acceso a los informes a través del area de trabajo Informes. Sin embargo, para que
los usuarios que no tienen permisos de administrador puedan ver el area de trabajo
Informes, se debe agregar los permisos a través de SQL Server Reporting Services (SSRS).
Es posible otorgar acceso a nivel raiz, lo que permite al usuario ver el area de trabajo
Informes y todos los informes en Service Manager. También se puede otorgar acceso
restringido a carpetas de informes especificas (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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Localizamos la carpeta o el informe para el que desea conceder permiso de acceso.
Hacemos clic en Propiedades y, a continuacidn, en Seguridad.

A continuacion hacemos clic en Editar seguridad del elemento.

a M w N

Aparecera el siguiente mensaje: "La seguridad de elementos se hereda de un elemento

primario. ;Desea aplicar una configuracion de seguridad para este elemento diferente

de la del elemento primario Inicio?"

6. Hacemos clic en Aceptar.

7. Luego hacemos clic en Nueva asignacion de funciones.

8. Escribimos el nombre del usuario o grupo de Active Directory en el cuadro Nombre
de grupo o usuario.

9. Asignamos las funciones requeridas para el grupo o usuario. Seleccionamos la casilla

de verificacion Explorador para otorgar acceso a la ejecucién de informes.

10. Hacemos clic en Aceptar con lo que quedaran los permisos configurados.
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ANEXO 4.3

FUNCIONAMIENTO DE SYSTEM CENTER SERVICE
MANAGER

1. ADMINISTRACION DEINCIDENTES YREQUERIMIENTOS

La consola de Service Manager para la administracion de incidentes presenta para
vistas para llevar a cabo el proceso de administracion de incidentes, en la siguiente imagen
se muestra algunas de ellas, mediante estas vistas es posible filtrar la visualizacion de

incidentes abiertos desde el portal, sin asignar, atrasados, transferidos, cerrados, etc.

FHJAiI Incidents Closed FB Ail Incidents Resolved
Q Ail Open Incidents Major €3] Asignados a mi
G Incidentes atrasados Incidentes con advertencia de nivel de se...

ljty Incidentes con infraccion de nivel de serv.. Q'I) Incidentes pendientes

Incidentes transferidos [53 Mis incidentes

H1i 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 | Todos los incidentes abiertos sin asignar Todos los incidentes de Desired Configur...

Todos los incidentes principales abiertos

Figura 1. Vistas de administracion 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 grafico podemos ver un ejemplo

de la vista Incidentes atrasados.



Elementos de trabajo

A 0 Admiristracién de incidentes
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Figura 2. Vistas de incidentes atrasados SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia
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Los analistas del servicio de asistencia utilizan la administracién de incidentes para

restaurar las operaciones habituales del modo mas rapido y rentable posible. Utilizando las

plantillas de incidentes se puede rellenar los campos y se puede crear rapidamente un

incidente y asegurarse de que los campos del impacto, la urgencia, el analista asignado y el

nivel de soporte estan correctamente configurados. (MICROSOFT , 2011)

1.1 Creacion de un incidente

a)

1

Creacion desde la consola de Service Manager

Los pasos para crear un incidente se detallan a continuacién:

Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcion de Elementos de trabajo.

Figura 3. Opcién Elementos de trabajo SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia



2. En la parte superior de la pantalla podremos visualizar los componentes que forman
parte de Elementos de trabajo, vamos a Administracion de incidentes.

Elementos de trabajo

» O Administracién de actividades
* Q Administracion de cambios

* a Administraciéon de incidentes

» E | Administracién de problemas
» d i Administracién de versiones

Q Cumplimiento de la solicitud de servicio

Figura 4. Opcién Administracion de incidentes SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opcion de Administracion de

incidentes, vamos a Crear un incidente.

Administracion de incidentes

E j Cnear'nc'dente a part'r se p arti [;

Figura 5. Panel de tareas de Administracion de incidentes SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

4. Se desplegara el formulario de creacidon del incidente y dentro de Informacion de
incidente, escogemos el Usuario afectado, el mismo que se podra buscar dentro de
los usuarios del dominio de directorio activo, una vez ingresado el usuario afectado
ingresamos la Descripcion del incidente y hacemos clic en Aplicar plantilla, que esta

dentro del panel de Tareas.
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Figura 6. Formulario creacién de un incidente en SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

Se abrird el cuadro de dialogo Aplicar plantilla, y en Seleccionar Plantilla
encontraremos un cuadro de busqueda para filtrar la plantilla que deseamos, ahi
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 dialogo Seleccionar una plantillaen SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia



Veremos que aparece nuevamente el formulario del incidente pero con los campos
Titulo, Tipo de servicio, Categoria de clasificacion, Impacto, Urgencia, Prioridad
y Grupo de soporte llenos. Con estos datos guardamos el formulario al presionar

Aceptar y el incidente seré creado.

Figura 8. Formulario de creacion de un incidente en SCSM
FUENTE: Cecilia Tapia

Si deseaos agregar un archivo adjunto al incidente, abrimos el ticket y nos vamos a la
opcién Elementos relacionados, y expandimos la vista Archivos adjuntos, hacemos
clic en Agregar, seleccionamos el archivo y presionamos Aceptar, con lo que se

afadira el archivo.



General Actividades Elementos relacionados Resolucién  Nivel de servicio Historial

Elementos de trabajo v
Elementos de configuracién: Equipos, serviciosy personas v
Articulos de conocimientos Vo
Archivos adjuntos A

Los archivos no pueden superar los 512 KB

Nombre de archivo Adjuntado por Tamario en bytes Fecha  Agregar...
Error.docx TAPIA CALVOPINA CECILIAV... 12571 14/04
<| I | > | Guardar

Figura 9. Agregar archivo adjunto a un incidente en SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

8. En la consola de administracion de incidentes podremos visualizar el

ingresado en estado Activo.

INC3175 Accoun: Name Mot Unique Activo
INC3203 No prende pantalla - Monitor qu... Activo

Figura 10. Vista de incidentes activos en SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

b) Creacion desde elportal de autoservicio

incidente

1 Ingresamos al portal de autoservicio y hacemos clic en Peticiones de Servicio, luego

vamos a la opcion Ir al formulario de solicitud.

iaa’ LA.OHX'
SIK HELP
X ToongtNa & Sbivira; colrfgmvu>
HVt Solicitud de servicio

£5 PETICIONES DE SERVICIO . P
Ir al f>r-iu*no dk iolicitjd |

Al (vdiidd MekvidPa am  ov"BYOridivi <.
rrtnu'Miw inniin
¢; «TRUE*' (EKO! 04*. CW-ACi

Auiin o
nUMMWJULWI

Figura 11. Vista peticiones de servicio en el portal

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En el paso 1 Proporcione informacion, agregamos la informacion del incidente que

necesitamos abrir, escribimos el Titulo, la Descripcion 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 peticion de servicio

FUENTE: Cecilia Tapia

En el paso 2 Revisar y Enviar confirmamos que la informacion ingresada sea la

correcta y hacemos clic en Enviar.

Figura 13. Revision de datos ingresados para la peticion de servicio
FUENTE: Cecilia Tapia
En el paso 3 Confirmacion, aparecera un mensaje que indica que la solicitud fue
enviada y se asignara un numero de ticket. Para ver la solicitud hacemos clic en Ver

mis solicitudes.



Figura 14. Peticion de servicio enviada
FUENTE: Cecilia Tapia
5. En la pantalla de Mis Solicitudes, podremos visualizar todos los tickets solicitados por
el usuario, y el estado de cada uno. Este lugar serd 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 ingresé la solicitud recibird un mail de confirmacién de

que su ticket ha sido registrado.



Figura 16. Confirmacion de correo ticket registrado
FUENTE: Cecilia Tapia

7. En la consola de administracién de incidentes vamos a la vista Todos los incidentes

abierto del portal, podremos visualizar el incidente ingresado por el usuario.

Elementos lie Ifibijo < Todos lo» ncidente*i» «rloi del poiUl »
* 6 infiltracion deincidences httnt
QMIUiOat) Cimu

P hd*jrntarsf «

id<ntif>:caor Tevlo Argwdca  Litado  tnov. H Lyjeic efitt

1Anllinodents Resovrd lemprral  Mva 2 Mnmefmn
[j ¢llOfeninoderti MHO» 1C32J cajeta O« sews0 Ma*o 3 .. Adnnisrod
EX) Augntdoe an INC32W Aciio 2 .. Admosuad
+ Q Coipo de \&.erte de int>dertes *:287-1 priefca Assged 2 _ Mr>riitrad
loodentc» airaxeo) A Miw»» -nentot » SdVir« - S>itimiOp«rttvo T«npenl.  Asignad | 'AtIA CALM

L f IFodentcs coa adve<er>:o de m d 4e semnos 1+274. crieta » correg oc Assgned 3 » TAFIACALVI
L4lunVnlK mornfwnSify nv* Hiw wio #C3323 Ko entuentra >nbi«(fK tliva - Svecad equiw Dst-. TAPIAIAL. Admo 5 - TetmpvalSC
li.ii likWeroes pendidles *C3343 P A«w 3 - Adfnmstfod
® Uddentes «onsieKIwi *6«70 Srrer dal ditemi ©par*tic AdfcO 3 .. TAHAQM\<
Mu incidentes teevr. - Artvt 4 AdnneMd
QTodM loe »: denles - Ivcare Ko otenoe ointst * jotén entendidoroto OOMEZO.. Pend*. 3 . TAFUCAW
i3 Todo) lot ne denlesateto« I xcor29 Piartela -rcbUrn* *Llogm del agent <cnsslt - Noejgno.  AVLACYJL. Perd«. 1 - TAFIACALK

TjTunK» lia netietiln ame lia Je wui euclcUithj
V j Todo: los ocdenlcsabetM de DpeoAMJ Minc”
Tola« lot acdanlat ab*no< d«l potai

(i laioi kx >cdenlesabanos e*tenfiidet
[ETOJO: bt ntdenlesoMrtos wn«w"ner
4 Todo: lo» nedente» de Cetred Configjrabsn Van
'éjj Todo: los inedenles piiH i~ Its abiertos

Q MiWHtniriAn fV fmMnnw

Q Adtifusiraclén de versicnes

Figura 17. Vista incidentes abiertos desde el portal en SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

Desde la consola el incidente debera ser administrado por el analista de la Mesa de
Servicios, para lo cual debera aplicar la plantilla correspondiente y asignar el incidente
de acuerdo a los pasos detallados en los parrafos anteriores para su respectiva

solucion.



1.2 Asignacion de un incidente
Para asignar un incidente debemos seguir los siguientes pasos:

1. Marcamos al incidente ingresado desde la consola de administracion y vamos al panel
de Tareas ubicado en el lado derecho, hacemos clic en Asignar y podremos escoger

entre dos opciones Asignar a mi (se asignara al usuario que estd usando la consola) o

Asignar al analista (escoger otro analista de soporte).

Figura 18. Panel de tareas para asignacion del incidente
FUENTE: Cecilia Tapia

2. Al hacer clic en Asignar al analista, se abrird el cuadro de didlogo Seleccionar
objetos en donde podremos buscar el nombre del analista y una vez encontrado lo

marcamos y presionamos Aceptar.

Figura 19. Cuadro de dialogo de seleccién de objetos
FUENTE: Cecilia Tapia
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3. Unavez 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. Aparecera un cuadro de dialogo en donde podremos seleccionar el estado Asignado y

presionamos Aceptar.

Figura 21. Seleccion de estado de un incidente

FUENTE: Cecilia Tapia
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5. Al momento de asignar el incidente, se enviard un mail de notificacién al analista de la
Mesa de Servicios, indicando que tiene un ticket asignado con la descripcion del
problema y la fecha de apertura. Este mail se configuré dentro de los flujos de trabajo

junto con las plantillas de notificacion de correos del capitulo anterior.

Figura 22. Confirmacion de ticket asignado
FUENTE: Cecilia Tapia

En la consola de administracion de incidentes del analista asignado, podra visualizar el
incidente dentro de la vista Asignados a mi. También el administrador de incidentes
podrd visualizar todos los incidentes asignados dentro de la vista Todos los

incidentes. Vemos que el incidente ha cambiado a estado Asignado.

Identificador Titulo 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 Dafio 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

continuacion detallamos los métodos.

1

2.

Es posible enviar al usuario un mensaje instantidneo 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. Apareceran dos opciones, la primera Enviar correo
electronico (Se abrira el programa de cliente de correo electronico en donde se
agregara el nombre de usuario al cuadro Para, escribimos el mensaje de correo
electrénico y enviamos). La segunda opcion Enviar mensaje instantaneo (Se abrird

el programa de mensajeria instantanea, escribios el mensaje instantaneo y enviamos).

Figura 24. Opcion de envio de mensaje o correo electrénico a usuario afectado

FUENTE: Cecilia Tapia

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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4.

en las opciones Establecer la primera respuesta o comentario o también podemos

ala opcion Solicitar la intervencion del usuario.

i, Estab ecer la prirrera respuesta ¢ ; ementarle

i, Se c'tar la rtervencién del usuar'c

Figura 25. Vista panel de tareas para registrar comentarios

FUENTE: Cecilia Tapia

En nuestro caso vamos a ir a la opcién Solicitar la intervencion del usuario.
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Figura 26. Seleccion solicitar intervencion del usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

r

Aparecerd un cuadro de dialogo Solicitar la intervencion del usuario, escribimos el

mensaje que deseamos enviar al usuario y presionamos Aceptar.
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Figura 27. Agregar mensaje para intervencion del usuario

FUENTE: Cecilia Tapia

Cuando utilizamos la opcién Solicitar la intervencion del usuario, al enviar el
mensaje el incidente pasara a estado Pendiente, mientras que si utilizamos la opcién
Establecer la primera respuesta o comentario al enviar el mensaje el estado del

incidente no cambiara sino que solo se agregara el comentario.

INC3226 Problemas con correo - No se descargan los correos  Resuelto 4 Nivel 2
INC3230 Problemas con correo - No se descargan los correos  Resuelto 4 12/04/2012 Nivel 1
INC3249 Office - Actualizacién de office Pendiente 3 Nivel 1

Figura 28. Estado pendiente del incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

Este mensaje el usuario podra visualizar dentro de los detalles del incidente desde el
portal de autoservicio en el link de Mis Solicitudes, desde el portal el usuario podra
dar respuesta al pedido del analista mediante escribir en el cuadro de Intervencion del

usuario.
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Figura 29. Visualizar mensaje en el portal

FUENTE: Cecilia Tapia

Una vez que el usuario afectado escribe el mensaje deberd hacer clic en Solicitud de

actualizacion para agregar el mensaje de respuesta.

Registro de acciones de solicitud

* Comer taro de TAPIACALVOP INA CECILIAVERONICA
Se recesitaaukruacion de jefaturapara preceder a lactualizecién de Office
»Torca ‘Asignar al anal sta' ejecutada
»Plantilla api cada
» Reatstro ebierto

Intervencion del usuario

[La autorizaci6n s; envié po* correo electrénico per favor su ayuda Lrgente

) pueden superar los 512 KB)

Figura 30. Agregar mensaje desde el portal

FUENTE: Cecilia Tapia

El mensaje quedaré registrado en el portal de autoservicios.

Registro de acciones de solicitud

- Comenttario de TAPIACALVOP INA CECILIAVERONICA
laautonrar on se envié por correoelectitnioo, por favor suayuda urgente
» Comentarde TAPIACALVOPINA CECILIAVERONICA
» Tares “Asigner al arelista” e|ecutaca
» Platillagplicacha
» Registrozbierto

Intervencion deli

n

(los archivos no pueden supera i KB)

Figura 31. Mensaje agregado desde el portal

FUENTE: Cecilia Tapia

12/04/2012 15:15:12

12/04/201215:06006
12/04/2012 1504:17
12/04/2012 1504:17

SoKdtud de actualnacién

12/04/2012 156322«

12/04/2012 15:15:12
12/04/2012 15:0505
12/04/2012 1504:17
12/04/20121504:17

SoSriiud de arinalirarirsn
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1.4 Vincular un incidente a un articulo de conocimiento

En el proceso de resolucion del incidente pudiera darse el caso de que la solucién se
encontrd en un articulo de conocimiento, Service Manager nos permite vincular el articulo

de conocimiento al incidente, para lo cual debemos realizar lo siguiente.

1 Abrir el formulario del incidente y en el panel de Tareas hacemos clic en Blusqueda
de articulo de conocimiento, se abrird un cuadro de didlogo en el que podremos
escribir la palabra clave sobre el articulo que necesitamos y hacer clic e Ir, se
mostraran todos los articulos relacionados, seleccionamos el correcto y hacemos clic

en Vincular a seguido del nimero de incidente.

Figura 32. Vincular articulo de conocimiento al incidente

FUENTE: Cecilia Tapia
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2. Una vez vinculado el articulo de conocimiento damos clic en Aceptar, con lo que se

completara el proceso requerido.

1.5 Resolucion 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 ocasioné el
incidente, dicho incidente puede cerrarse (MICROSOFT , 2011).

A continuacion se detallan los pasos para resolver un incidente:

1. Abrimos el incidente desde la consola de administracidon de incidentes y en el panel

de Tareas, hacemos clic en Cambiar estado del incidente, luego en Resolver.

Figura 33. Resolver incidente

FUENTE: Cecilia Tapia
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9. Se abrira el cuadro didlogo Resolver, seleccionamos la categoria apropiada para
resolver el incidente de las que aparecen en el cuadro de lista Categoria de

resolucidn; en este caso escogemos Solucionado por los analistas.

La edicién de la descripcién de muchos incidentes a lavez puede realizarse como operacion
masiva solo al resolver los incidentes. Una vez resueltos cada descripcion de resolucion debe
editarse individualmente.

Categoria de resolucion:

1

Resuelto automaticamente por problema
Cancelado

Solucionado por los analistas
Solucionado por soporte de mayor nivel
Resuelto por incidente principal
Mediante articulo de conocimiento

Aceptar Cancelar

Figura 34. Escoger categoria de resolucion

FUENTE: Cecilia Tapia

10. En el campo Comentarios escribimos un comentario que describa la solucién del
incidente, debemos tomar que esta es la informacion que visualizara el usuario por lo
tanto debe ser un texto entendible y sencillo al usuario final. Una vez ingresado

hacemos clic en Aceptar.

A Resohler
Resolver incidente

La edicién de la descripcién de muchos incidentes a la vez puede realizarse como operacion
masiva solo al resoh/er los incidentes. Una vez resueltos cada descnpcion de resolucion debe
ed>tarse individualmente.

Categoria de resolucion:

Solucionado m tos analistas 1

Coméntanos:

Se realiza cambio del monitor]

3970 caracteres restantes

Figura 35. Agregar comentario de resolucion

FUENTE: Cecilia Tapia
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11. Unavez cambiado el estado presionamos Aceptar en el formulario del incidente.
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Figura 36. Formulario de incidente resuelto

FUENTE: Cecilia Tapia

12. Al momento de resolver el incidente, se enviara un mail de notificacion al usuario

final, indicando su ticket ha sido resuelto. Este mail se configuré dentro de los flujos

de trabajo junto con las plantillas de notificacion de correos del capitulo anterior.
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Figura 37. Mensaje de correo de aviso de ticket resuelto

FUENTE: Cecilia Tapia
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13.

14.

Para validar la resolucion del incidente vamos a la consola de administracion de
incidentes y dentro de la vista Todos los incidentes, podremos ver que el incidente

aparece con estado Resuelto.

w

INC2739 No prende pantalla - Botén encendido roto Pendiente Nivel 2

INC3203 No prende pantalla - Monitor quemado Resuel:!’ 4 Nivel 1

Figura 38. Vista ticket resuelto

FUENTE: Cecilia Tapia

En el caso de la Mesa de Servicios de la Corporacion Salud, se definié que el incidente
pasara 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 caida del correo afecta a todos los usuarios de la empresa y

todos los usuarios reportan a la Mesa de Servicios. En este caso Service Manager 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, automéaticamente se cerrardn todos los incidentes relacionados.

A continuacion se detallan los pasos para realizar este proceso:

En la consola de administracién 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 Mantenimientos - 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
1INC3230 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
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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 accidn, observaremos un mensaje en la parte superior
que indicard que el incidente se ha convertido en principal y nos dard la opcién de

Revertir en caso de requerirlo, presionamos Aceptar.

Figura 41. Incidente convertido en principal

FUENTE: Cecilia Tapia
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4.

5.

A continuacion 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 Vinculo.

Figura 42. Seleccionar vincular o desvincular a principal

FUENTE: Cecilia Tapia

Aparecera el cuadro de dialogo Seleccionar incidente principal, y en Seleccionar
objetos escribimos el nombre del incidente principal para filtrar la informacion,

seleccionamos el incidente principal correspondiente y presionamos Aceptar.

|Ej S ctc oncr «adente prmopjl 1.=.A1—S-T
W  Svletciurdi objetos
Seleccion un ob etoy haga ele en Aceptar. Puede user Buiear y filtrar para dehrnr mejor la lis*a de la que

sete eccortara

Jutcar po»nombre

petafitra— | Inadente -

1 Cbje'of dispo*bies: 4 de t. EscnBa-us deta les en 1« cnzenos de b.tsue;a para restnngu lakits de resu 1
Ide-iificador ~ Titulo Estado Catego™a dt clagfcicOn 1
INtVIV Teclado no tunetorta - Cambio (errado ML1.U.A Camfcmdel ter
HB&  prueba AiviineO ffICIIT 1»lublemndea 1
IP10226 Probiorrac con correo . Mo te descarganlet» "k i Acuve M CIU | Nos«detea-ca 1
INC742 Incidente Mayor :n«cu Cebado INCI21B Compra ae m<

1 i
Aceptar Cafieta

Figura 43. Seleccionar incidente principal

FUENTE: Cecilia Tapia
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6. Una vez que hemos aplicado la accidn, observaremos un mensaje en la parte superior
gue indicara que el incidente ha sido vinculado a un incidente principal y nos dara la

opcién de Revertir en caso de requerirlo, presionamos Aceptar.
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Figura 44. Incidente secundario vinculado a principal
FUENTE: Cecilia Tapia

7. Al ir nuevamente al incidente principal y hacer clic en la pestafia Incidentes

Secundarios, podremos observar todos los incidentes que han sido vinculados.

Figura 45. Vista incidentes secundarios

FUENTE: Cecilia Tapia
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8. En vista de que en este caso el problema de caida del servicio de correo, corresponde a

una solucion 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 solucién en el siguiente nivel y presionamos

Aceptar.
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Figura 46. Incidente transferido a nivel 2

FUENTE: Cecilia Tapia

9. Sivamos ala consola de administracion 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 didlogo de Resolver incidente seleccionamos Solucionado por

soporte de mayor nivel.

Figura 49. Seleccionar categoria de resolucion nivel 2

FUENTE: Cecilia Tapia

12. En Comentarios detallamos la solucién del incidente.
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Figura 50. Agregar comentario de solucién 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 administracién 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

continuacion:

1 Tiempo de resolucion, muestra el nombre del analista que atendié el incidente, la

fecha de la Gltima actualizacién, el tiempo trabajado y el detalle de la resolucion.

Figura 53. Vista tiempo de resolucion de incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En la pestafia de Nivel de Servicio mostrara el estado, el objetivo de nivel de servicio,
la fecha de finalizacidn del incidente. Estos datos servirdn para revisar si se estan

cumpliendo los niveles de servicios acordados con el cliente.
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Figura 54. Vista nivel de servicio del incidente

FUENTE: Cecilia Tapia

El usuario final también podra revisar el historial de su requerimiento mediante el
portal de autoservicio, en la opcion Mis Solicitudes. Al hacer clic en ticket podra
visualizar todas las acciones tomadas durante la atencidn del incidente como son: la
fecha en que se registré la solicitud, la plantilla que se aplic6, a quién se asignd su

solicitud, si hubo comentarios y la fecha en que se resolvio su solicitud.

Mis solicitudes

Office - Actualizacion de office
Identificado»- INCB49 Ultima actualizacion  12/04/2012 15:3809
Estado Resuelto

Descripcion

Solicita actuaicacion de Office 2007 a Office 2010

Actividades de solicitud

Registro de acciones de solicitud

AReglslro resuelto 12/04/2012 15:3808
Sereafcza actualizacion de Office 2007 a Office 2010

* Comentario de TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA 12/04/20X2 15:32:26
La autorizacion te envié por correo electrénico, por (avor su ayuda urgente

<« Comentario de TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONICA 12/04/2012 15:15:12
Se necesita autorizacion dejefatura para proceder a *aactualizacion de Office

4 Tarea Asignar al analista’ ejecutada 12/04/2012 15.0505
Hincidente esti asignado a TAPIA CALVOPINA CECILIA VERONKA.

* Plantila apeada 12/04/2012 1504:17
SU) REQ Plantrfla mOffice » Actualizacién de office

* Registro abierto 12/04/2012 1504:17

Office - Actuaicacién de office

Figura 55. Registro de acciones del incidente vistas en el portal

FUENTE: Cecilia Tapia
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2. ADMINISTRACION DE CAMBIOS

Los departamentos de TI deben administrar los cambios que se realicen en su
entorno de TI, asi como el riesgo asociado con tales cambios. Las caracteristicas que
System Center Service Manager 2010 ofrece para la administracion de cambios permiten
obtener procesos repetibles, predecibles y cuantificados para implementar cambios

(MICROSOFT , 2011).

2.1 Creacion de una solicitud de cambio

Una solicitud de cambio suele producir un cambio en un elemento de
configuracién, 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 asociacion entre la solicitud de cambio y un elemento de configuracion u otras
solicitudes de cambio. Es decir, la solicitud de cambio podria o no afectar al elemento
relacionado. Un elemento afectado o vinculado indica que la solicitud de cambio esta
asociada directamente al elemento y que el cambio afectara al elemento en si

(MICROSOFT , 2011).

1 Ingresamos a la consola de administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcion de Elementos de trabajo.

Figura 56. Opcion 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 Administracion de incidentes.

Elementos de trabajo

fT] Administracién de actividades
* Q Administracion de cambjos
» a Administracion de incidentes
» D Administracién de prabiemas
» H Administracion de versiones

» O Cumplimiento de la solicitud de servicio

Figura 57. Opcion Administracion de cambios SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

3. En la parte derecha en el panel de Tareas, en la opcion de Administracion de

cambios, vamos a Crear solicitud de cambio.

Administraciéon de cambias

Crea’' sg icitud de canrbic

Figura 58. Panel de tareas de Administracion de cambios SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

4. En el cuadro de dialogo Seleccionar plantilla, hacemos clic sobre una plantilla de

cambio requerida y luego damos clic en Aceptar.
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Seleccionar una plantilla |-O—" a UUd

1 Seleccionar una plantilla

|Escribir para filtrar— fl
Plantillas.
Nombre — Clase
Publicar oferta Solicitud de cambo
V, StD CHG Plantilla Cambio Emergencia Solicitud de cambto
I, SLD CHG Plantilla Cambo Estandar Solicitud de cambio
11 S10 CHG Plantilla Cambio Normal Solicitud de cambto
«1 n »
€::2000]

Pianti' a Cambio Estandar

Aceptar £ancedar

Figura 59. Seleccionar plantilla de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia

En el cuadro Titulo, 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 aprobo el

cambio. En los campos Descripcion y Motivo, escribimos una descripcidn y el motivo

de la solicitud de cambio.

Figura 60. Formulario informacién de solicitud de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia
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7.

En el campo Servicio seleccionamos el tipo de servicio que sera 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 Estandar; en la lista Riesgo seleccionamos Baja y

en Elemento de configuracion para cambiar hacemos clic en Agregar.

Figura 61. Formulario motivo de solicitud de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia

En el cuadro de dialogo Seleccionar objetos, seleccionamos el elemento que

deseamos afiadir a la solicitud de cambio y haga clic en Agregar.

Figura 62. Seleccionar elemento de configuracion a cambiar

FUENTE: Cecilia Tapia
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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) A y?' ted
Solicitud de camt>& Formulario Extensiones I > Tarcas
[l
Motiva Solicitud de cambio A

Se rquiere conexién a servidor ce Quito desee red de Guayaqu * B-soueda Oe art cu 0s de conoc*r>«

X catM
Xc«
Otar registro Ce Vtt'én
Creado por. A Crear *©*tud Oecan-bm
| TAPIA CALVOPI 1P ot

Il Por*r ENespeja

. » ae*njo*r
Firewall - # TAPSACAL
Vol\traactvoao
Pnortdad: Impacto: Rietqo: General
Media *  Escodar ejlta» *

¢J Actualw

i-e”entoi de con”Nju'ftcdn ova c»rr&v

Idea..  Tipo Nombre ~ Estado 17*9"9» J
Equipo ad.. COCODRILO Activo
< I COCODRILOL . Abrir
Aceptar cancetor Aplicar

Figura 63. Elemento de configuracion agregado

FUENTE: Cecilia Tapia

9. Podremos visualizar en la consola la solicitud del cambio ingresada.

OME  (\WbApUNH75 Botx
OME?S  AgduRpurtn’ndinr_ TAAGMGWCSIUMER) E(\H Bériy
cantest« Pt ekt tinp Eom Ehar

Figura 64. Solicitud de cambio en curso

FUENTE: Cecilia Tapia

10. Llegard un mensaje de correo a la persona que solicita el cambio, indicando que su

solicitud ha sido registrada.
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c * 5 Solicitud de Cambio : CAMBIO3*31 registrada - Mensaje (WTMI) mr- k=»

CE33'1 Menjaj« &q
N n MinuiKi 129* Marcai comonoleido g \. fj
- -+ & A, R
a.. Hanmei Rtiponder Responder Reenviar _ i L _ Mot
- DAL Ty wr Qoo : 3 T scHicoero
Eliminar Responder Paioi rapidoi . Mow Etiqueta™ . Edtcion Zoom
or Heta oc Seroso* de Tl Enviado et dooungolS.04/2012 2*10
Par* * TAPIACALVOPINA CECILIA VERORtCA
ce
Alunto: SoiKHud dt Cambio CAM8I03431 reflutr*da

Estimado (a) TAPIA CALVOPINA CECILIAVERONICA, se ha registrado exitosamente la solicitud de cambio con los siguientes
datos

Numero: CAAIB103431

Fecha de creaciéon 15/04/2012 21 48:13
Descripcion Apertura del puerto 5724 en el ftrewall
Gracias por su atencién

Mesa de Servicios HALP
\ui fide> ¢«ad

Ext HZLFI4*S7{

Figura 65. Correo de notificacion 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 encargarad de
implementar el cambio. Para ello ingresamos a la consola de Service Manager y

hacemos clic en Elementos de trabajo.

Administracion
Biblioteca
Elementos de trabajo

IElementos de configuracion

Figura 66. Opcion Elementos de trabajo de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

12. En el panel Elementos de trabajo hacemos clic en Administracion de actividades y

Actividades manuales y luego vamos a Actividades en curso.
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Elementos de trabajo

A 0 Elementos de trabajo
A Q Administraciéon de actividades
> [ft] Actividades de automatizacion de Runbook
I Beactividades de revision
« a Actividades dependientes
- B - Actividades manuales
(5 Actividades asignadas a mi
Actividades canceladas
12) Actividades completadas
© Actividades con errores
ET Actividades en curso
IH Actividades sin asignar
Todas las actividades
>~ Actividades paralelas

> []] Actividades secuenciales

Figura 67. Opcion Actividades en curso

FUENTE: Cecilia Tapia

13. Seleccionamos la actividad manual y damos doble clic para abrir el formulario de

Implementaciéon del cambio, en el casillero Implementador de la actividad

seleccionamos al usuario que llevara a cabo el cambio, en el campo Area escogemos

el area a la que se aplica el cambio, definimos la Prioridad, la Fase, la Fecha de

inicio programada y la Fecha de Finalizacién programada. Una vez completados

estos campos damos clic en Aceptar.

MAJ4JJ: Imp*eme«Uc»60 del Cwntxo

> Tareas

m MA3433 Ipo de actividad:  Actividad mamut Creado efc  15/04/2012 21:48

(ncuito Elemento de trabajo primario: CAMHQJ431-; Q v
MA3433

General  Historial

Actividad manual

Titulo:
tmplement*o6n del Cambio

Descnpadn

Imptementador de ta actividad

w

N V¥ Crearregstrode vers'dn
¥V Crear»iietjd de cambo
if## Iff>nma
N Marcar come Competida

Marcar como Con error«

ol Actirazar

*  WHW.WIi1lHACtal» W HK InfraeitrucluraVProxv/iwewall M
Pnondad: Fmc
|fiw * Lees? i«
fecK» de «uoo programada- Fecha de finaluac>on programada:
i lunes 16 de abril de 2012 OftHX) 1P lunes 16 de abrd de 2012 0E0£0 IH
Elemento« de configurado™ afectados
Tipo Iden...  Nombre Estado Propeet>0 Abnr
| [ Agrega*
Jceptar cancelar ¢épHear 1

Figura 68. Formulario de implementacion 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 Administracion de
cambios y haga clic en Solicitudes de cambio: Actividad manual en curso.

J Q Administracion de cambios

Solicitudes de cambio: Actividad manual en curso

Figura 69. Seleccion 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... *

*e  S¢*Bue<daO« «tcij os d< conoclrr

Crea- regst-o oe veraéon

Cre»' so < tu<i ee caroc

|| i»oneren espera
Vovee S SCtiviCiO

Figura 70. Panel de tareas de cambios

FUENTE: Cecilia Tapia
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5.

En el cuadro de didlogo Comentarios, escribimos una nota que indique la razén por la

gue 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

Para reanudar la solicitud de cambio seleccionamos nuevamente la solicitud de cambio

y en el panel de Tareas hacemos clic en Reanudar.

*e Sjscueaaoeartcuosoecorocim
Crea* regido oe veradén
Crea."so <tuB0« caree

11 ?oneren «pera

Vover aactivicaa

Figura 72. Panel de tareas de cambios
FUENTE: Cecilia Tapia

En el cuadro de dialogo 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. Opcion Elementos de trabajo SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

2. En el panel Elementos de trabajo hacemos clic en Administracién de actividades y

Actividades manuales y luego vamos a Actividades en curso.
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Elementos de trabajo

A O Elementos de trabajo
A 0 Administracion de actividades
0 Actividades de automatizacién de Runbook
a Actividades de revision
* S i Actividades dependientes
Actividades manuales
(3 Actividades asignhadas a mi
a Actividades canceladas
G¢' Actividades completadas
© Actividades con errores
E? Actividades en curso
iH Actividades sin asignar
Todas las actividades
Actividades paralelas

|1 Actividades secuenciales

Figura 75. Opcién Actividades en curso

FUENTE: Cecilia Tapia

3. Seleccionamos la actividad manual que deseamos completar.

MA9G3 Implementacion del Cam...  Temporal... En curso 06/03/2012 12:02:3
MA342B Implementacion del Cam... TAPIACAL- Encurso 16/04/2012 9:42:38
MA3433 Implementacién del Cam... TAPIACAL... Encurso 16/04/2012 9:39:35

Figura 76. Seleccionar implementacion del cambio en curso

FUENTE: Cecilia Tapia

4. En el panel Tareas, haga clic en Marcar como completada.
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S.

6.

*** Slisqueda ds articules de conoci rieritos

Marca' camc Completaca

Marca' camc Con errares

Figura 77. Panel de tareas de actividades en curso

FUENTE: Cecilia Tapia

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

Una vez que hemos completado la actividad, la solicitud de cambio cambiarad de

estado a Completado.

CAMBI02883
CAMBIO3431
CAMBIO1328

NO HACER CASO A ESTE CAVBI...  MINO VIDAL MARIA MERCEDES Encurso
Apertura de puertos en el firewall... TAPIA CALVOPINA CECIUA VERO- Completado
prueba de cambio TAPIA CALVOPINA CECILIAVERO...  Encurso

Figura 79. Vista de solicitud de cambio completada

FUENTE: Cecilia Tapia

Mayor
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7. Llegara un mensaje de correo a la persona que solicité el cambio, indicando que su

solicitud de cambio ha finalizado.

Figura 80. Correo de notificacion 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 Administracion de cambios y

hacemos clic en Solicitudes de cambio: Completadas.

a4 Q Administracion de cambios
C?, Solicitudes de cambio: Actividad manual en curso
C3 Solicitudes de cambio: Asignadas a mi
Solicitudes de cambio: Cancelados
Solicitudes de cambio: Cerradas
C? Solicitudes de cambio: Completadas
Solicitudes de cambio: Con errores
@rFSolicitudes de cambio: En espera
Solicitudes de cambio: En revision
Solicitudes de cambio: Rechazadas

O Todas las solicitudes de cambio

Figura 81. Seleccidn 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 Estandar
CAMBI03431 Apertura de puertos en el firewall... TAPIA CALVOPINA CECILIA VERO-  Completado Estandar
CAMBI01241 Publish Offerings TAPIA CALVOPINA CECILIA VERO... Completado Estandar

Figura 82. Seleccion de solicitud de cambio a cerrar

FUENTE: Cecilia Tapia

En el panel Tareas, hacemos clic en Cerrar.

CAMBI03431: Apertura de puertos et

** Bulsqueda de articulos de conocimientos

Crear so icitud de cambio

Figura 83. Panel de tareas de acciones de solicitud de cambio

FUENTE: Cecilia Tapia

En el cuadro Comentarios, escribimos el comentario que desee y hacemos clic en

Aceptar.

~ Comentarios

Ha decidido cerrar una solicitud de cambio. Proporcione algiin comentario.
Comentarios:

Cambio aplicado de forma 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 Estandar

Figura 85. Solicitud de cambio cerrada

FUENTE: Cecilia Tapia

3. ADMINISTRACION DE INFORMES

Los informes de Service Manager 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 periodo de
tiempo especifico. Esa informacion se puede utilizar para calcular el coste de cada
incidente (en horas) y también para detectar las tendencias que pudiesen haber, asi 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 Manager estan disponibles los siguientes informes:

44



Administracion
de actividades

Administracion
de cambios

Administracion
de configuracion

Lista de actividades
de revision

Detalle de actividad
manual

Detalles de
actividad de revision

Distribucion de
actividades

Tendencias de KPI
de administracion
de cambios

Lista de solicitudes
de cambio

Detalles de la
solicitud de cambio

Detalle del equipo

Inventario de
equipos

Analista de
incidentes

Detalles del
incidente

Proporciona una lista de todas las actividades de revision
de un periodo de tiempo determinado que cumplen los
criterios especificados. Los datos de este informe
incluyen el estado actual, la fase, la condicion de
aprobacion y el umbral de aprobacion.

Proporciona informacion detallada acerca de una
actividad manual especifica, como el titulo, la
descripcion, el estado y los clientes afectados.

Proporciona informacion detallada acerca de una
actividad de revision especifica, como el titulo, la
descripcion, el estado, los revisores y la condicion de
aprobacion.

Proporciona el nimero de actividades durante un periodo
de tiempo especificado. Los datos de este informe
incluyen el estado, €l tipo y la fase de la actividad. Puede
filtrar los datos por estado, fase o tipo.

Proporciona el nimero y el estado actual (en curso,
completado, error o cancelado) de solicitudes de cambio
durante un periodo de tiempo especificado. Puede filtrar
los datos devueltos en este informe por dia, semana,
mes, trimestre o afno.

Proporciona una lista de solicitudes de cambio en un
intervalo de tiempo determinado. Los datos de este
informe incluyen el estado actual, la categoria y el
usuario al que esta asignada la solicitud.

Proporciona informacion detallada acerca de una
solicitud de cambio especifica, como el titulo, la
descripcion, el estado, el autor del cambio y la plantilla.

Proporciona informacion de configuracion detallada sobre
un equipo especifico.

Proporciona una lista de los equipos disponibles en el
grupo de administracion.

Proporciona indicadores de rendimiento esenciales para
un analista especificado. Los datos de este informe
incluyen el nimero de incidentes asignados al analista, el
numero de incidentes resueltos por el analista, el nimero
de incidentes en los que ha trabajado el analista y
cualquier tarea registrada relacionada con un incidente.

Proporciona informacion detallada acerca de un incidente
especifico, como el titulo, la descripcion, la clasificacion,
los servicios afectados, los elementos de configuracion
afectados y las actividades relacionadas.
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Tendencia de KPI

Administracion  de incidentes
de incidentes

Resolucion de
incidente

Lista de incidentes

Elementos de
configuracion (CI)
con la mayoria de
los incidentes

Administracion
de problemas

Lista de problemas

Detalle de problema

Lista de registros de
version
Administracion
de versiones
Detalles de registro
de version

Proporciona el nimero de incidentes, incluido el nimero
de incidentes para los que se ha superado el tiempo de
resolucién planeado, el nimero de incidentes
transferidos, el tiempo medio de resolucion, los minutos
de trabajo por incidente y el tamafio del registro de
trabajo pendiente relacionado con incidentes. Puede
filtrar estos datos por clasificacion o categoria, asi como
por dia, semana, mes, trimestre o afio.

Proporciona el nimero de incidentes, incluido el nimero
de incidentes para los que se ha superado el tiempo de
resolucién planeado y el tiempo medio de resolucion.
Puede filtrar los datos por dia, semana, mes, trimestre o
afo.

Proporciona una lista de todos los incidentes dentro de
un periodo de tiempo determinado. Los datos de este
informe incluyen los usuarios que tienen incidentes
asignados, cuando se crearon los incidentes y el estado
actual de los incidentes.

Proporciona una lista de los elementos de configuracion
que tienen al menos el nimero de incidentes asociados a
ellos, segun se especifica con el valor proporcionado
para Incidentes por elemento de configuracion
durante el periodo de tiempo especificado. Este informe
también incluye el nimero de solicitudes de cambio y
problemas relacionados con el elemento de configuracion
especifico.

Proporciona una lista de todos los problemas dentro de
un periodo de tiempo determinado.

Proporciona informacion detallada sobre un problema
especifico.

Proporciona una lista de todos los registros de version
dentro de un periodo de tiempo determinado.

Proporciona informacion 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 administracion de Service Manager y hacemos clic en la

opcidn de Informes.
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2.

3.

Figura 86. Opcion Informes de SCSM

FUENTE: Cecilia Tapia

En la parte superior de la pantalla podremos visualizar todos los informes disponibles,

en este caso vamos a Administracién de incidentes.

Informes

Ve

A _ Informes

UJj Administracion de actv dades

13) Administracién de cambios
Administracién de configuracién

B Administraciéon de incidentes

UJj Administracion de problemas

13) Administracion de sen/idos
Administracion de veraiares
Corfiguration Marager

Informes favoritos
ik Eibliuteca Lie analisis
Figura 87. Seleccion de informes de administracidn de incidentes

FUENTE: Cecilia Tapia

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.

47



Administracion de incidentes > Tareas

P Hitaroterosv M &
Norrere

Aabld Heilt ieilc]

Detalles de inedente

Descripcion

Aiidlibld de illudente;»

Elle il fu» ie il jUoi-iyiid ii€li Lai ll-svc iuLi e el lendine ilude -i andisla c

Eecjtar inferme
Zite irforre proporc ona nfenrocion detallado ecerea d : un ineicente esserti...
Usta de redente; Este intorre propon ona una Kiitc de incidentes, asi ccrnc alguros de sjs atri. ¢ Elim nor
Fesmljuaii Je iil Usiile Elle ilTucie pripui. <jdd im i« y Je iLidcrles, o 1 uikj ii.<ailu>J= dlua ..
Tenderdo de KPI de incidente Esteirforre indire cl 16 rero de ncdentea, edcn03 de cuantos de clloa hon 3...

Figura 88. Seleccién y ejecucion de informe

FUENTE: Cecilia Tapia

4. Hacemos clic en Expanda esta seccién para mostrar los pardmetros de este
informe. Los paradmetros sirven para personalizar el informe, mediante estos
parametros se podra buscar o filtrar los elementos que deseamos incluir en un informe.

Figura 89. Vista expandir parametros de informe
FUENTE: Cecilia Tapia
5.

Seleccionamos la Fecha de inicio y Fecha de finalizacion asi como los otros criterios

para realizar el filtrado y luego damos clic en Ejecutar informe en el panel de
Tareas.

7Anolsto de incidentes

> Tarcas

ji carraca ecta ceccicr para saltar oc paamafoc de eete rfeme Q &

hftro de facTss ?@aba Analista de incidentes A
Craeted iste Nemara~ | Ajrejor | (Todosi Bvcuta- Infime
hecta@inoo -erte ds 'nal laciin Qla jiaidat _JItd cWiilv

Rirer -fare fi>Hmad= v |-QI I dial Guardar :ono rfcrme v'nciiado
Zonhoaia Ciifcacna Oedoafcorion £<nvice cerersl

(TC50L Ba Ling o I ™ e
i3 1 -B |BrWIleJ 1JJjd ' Mpvdt ~ 1 1=d I

Figura 90. Vista edicion de pardmetros de informe
FUENTE: Cecilia Tapia

6. A continuaciéon 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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FUENTE: Cecilia Tapia

4. PORTALDEAUTOSERVICIOS

Mirrac*-

System Center20i2

(V3 hed'J Jrcriens

Jndenfc  — Avg. *19 a
wertced
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DIl X K cDe
_c 3
T-rv '1 Ty
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1

Vista edicion de parametros de informe

El portal de autoservicios personalizado para la Corporacion Salud dispondra de las

siguientes opciones:

4.1 Inicio

Pagina 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

catalogo de servicios.

Figura 92. Vista pagina de inicio del portal de autoservicio
FUENTE: Cecilia Tapia
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4.2 Anuncios

En la parte de anuncios, el usuario podra visualizar todos los anuncios que agregue
el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion, por ejemplo se podra configurar
mensajes de indisponibilidad de servicios cuando existan mantenimientos programados, o
los que area considere pertinentes. Estos anuncios los configura el administrador de la

Mesa de Servicios desde el portal.

INDISPONIBILIDAD DE CORREO

Figura 93. Vista anuncios del portal

FUENTE: Cecilia Tapia

4.3 Catalogo de Servicios

En el enlace de Catalogo de Servicios, el usuario podra visualizar la carta de los
servicios que ofrece el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion hacia la empresa, es

un documento de informacidén al usuario.

Catalogo de Servicios

CATALOGO DE SERVICIOS

Figura 94. Vista catalogo de servicios del portal

FUENTE: Cecilia Tapia

4.4 Articulos de Conocimiento

Al hacer clic en el enlace Articulos de Conocimiento, el usuario podra visualizar
informacion para comprender y solucionar problemas de tecnologia que pudieran
presentarse y que no requieran de la intervencidn directa de un analista de Mesa de

Servicios. Al ingresar a la pagina se desplegara toda la informacion disponible la misma
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que es ingresada por los analistas desde la consola de Service Manager. El usuario podra

consultar de acuerdo a sus necesidades.

Figura 95. Vista articulos de conocimiento del portal de autoservicios

FUENTE: Cecilia Tapia

4.5 Peticiones de Servicio

La pagina 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 Manager donde seran gestionadas por los analistas. En el tema de
creacidn de un incidente detallado en los primeros parrafos de este capitulo, se detallaron

los pasos para ingresar incidentes desde el portal.

. *
i. : V.-ljl » P»o ae, ¢ x J H:« mi [acon*
\l Ailiiw  tJ .kii Ve K<*viKi HataiiioiUs Ayue(
inido Solicitud de servicio
Alckyrio"aainfm
Peticiones de Servias ~ PET'C'ONES DE Decanece a:
Weese-baid. ;. sERvICIO
Mis Requer mienlos
Mis Actuidades
Tilc
2 y enviar
QipganM koMb A ocHMn
1
Archivo Adjunto
1 camiar. 1

llru i na. iispuii t.i di isic fiy nnilitic n *«ii \lid.l’..um i idir. |u*.i

< Atrds 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 pagina de Peticiones de Servicio - SIGMEP cumple la misma funcién que las
peticiones de servicio mencionadas en el parrafo anterior, pero se personalizéd para uso
exclusivo de los requerimientos de una de las aplicaciones corporativas utilizadas en la

Corporacion Salud (SIGMEP).

Figura 97. Vista peticiones de servicio SIGMEP del portal de autoservicios

FUENTE: Cecilia Tapia

Mis Requerimientos

En la pagina de Mis Requerimientos el usuario final podré revisar la informacién
de todas sus solicitudes ingresadas, mediante esta opcion se podra visualizar todo el
historial para cada ticket abierto, desde que es registrado hasta el momento en que es

resuelto.
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Figura 98. Vista mis requerimientos del portal de autoservicios

FUENTE: Cecilia Tapia

4.7 Mis Actividades

En la pagina de Mis Actividades, los usuarios finales podran realizar aprobaciones
para actividades asignadas para requerimientos del Sistema de Medicina Prepagada

(SIGMEP).

Figura 99. Vista mis actividades del portal de autoservicios

FUENTE: Cecilia Tapia
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ANEXO 44

CARTA DE ENTREGA DE PROYECTO

En la ciudad de Quito a los 2 dias del mes de Mayo del afio 2012 se reunieron en el
departamento de Tecnologia y Sistemas de la informacién, el Gerente del area, los Jefes de
Infraestructura. Produccidn, Desarrollo, Seguridad, Soporte y Servicios. Se entrega por
parte de Cecilia Veronica Tapia Calvopifia con CIl: 1714678727, egresada de la
Universidad Tecnol6gica Particular de Loja. toda la documentacion respectiva y proyecto
implementado a beneficio de la empresa. El proyecto es recibido con previa constatacion y

verificacidn, dejando constancia de la conformidad de la misma, para su efecto.

Entregué conforme

Ing. Felipe Duefias Tlga. Cecilia Tapia
GERENTE DE TECNOLOGIA Y SISTEMAS
DE INFORMACION

SAIUDSA *

SISTEMA CE MEDICINA PBEPAGADA
DH. BEQOUADCRS. A



