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RESUMEN

El principal objetivo de este documento es la puesta en marcha de Sistema
de Administracion y Creacion de Llamadas de Soporte, que pueden ser
Correctiva y Preventiva, para equipos que se encuentren en contrato de una

empresa de Servicio de Soporte y Mantenimiento de Hardware.

En la actualidad, el registro de las Llamadas de Soporte que realizan los
Clientes para solicitar el Servicio de Mantenimiento de HW de los equipos
gue se encuentran bajo contrato se lleva de forma manual, lo que ocasiona
fuertes inconvenientes y atrasos con la validacion de la informacion que el
Cliente entrega al momento de abrir la llamada de soporte (tipo, modelo,
serie, cobertura del equipo a reportar, etc.), en la administracion del personal
técnico al momento de asignar el ticket de soporte, pérdida de tiempo para el
Cliente, pésima imagen del area dentro de la organizacion y dificulta obtener
reportes estadisticos del trabajo del técnico y de los repuestos utilizados de
forma rapida y precisa. Con la puesta en marcha de esta solucién se
pretende solucionar estos problemas, ya que se contara con una herramienta
sistematizada para el correcto registro de las Llamadas de Soporte y

asignacion del técnico por parte del area de Call Dispatch (CD).
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INTRODUCCION

Disponer de un Sistema de Administracion y Creacion de Llamadas de
Soporte, es un tema importante para toda empresa de Servicio de
mantenimiento de Hardware, de esta forma permite el control, validacion y
asignacion de recursos a solucionar los problemas reportados por los

clientes.

Este sistema de Administracion de Llamadas de Soporte esta disefiado
basado en la mejores practicas de ITIL, elaboradas para facilitar la entrega
de servicios de creacién de llamadas. La disminucion de costos, la alineacion
de "como realizar las tareas", puede resumir notablemente y conlleva a que

la organizacion crezca, logrando asi la satisfaccion de los clientes.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1. ANTECEDENTES

El departamento de Call Dispatch (CD) hoy en dia cuenta con un
gran numero de creacion de Llamadas de Soporte; sin embargo, la
administracion, creacion y asignacion de las llamadas es cada vez

mas engorrosa.
Ante lo expuesto nos planteamos lo siguiente:

¢, Qué hay que hacer para que la administracion de los servicios sea

eficiente y eficaz?



1.2.

1.3.

OBJETIVO

Poner en marcha un Sistema de Administracion y Creacion de
Llamadas de Soporte para equipos que se encuentren en contrato de

una empresa de Servicio de Soporte y Mantenimiento de Hardware.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad, el area de Call Dispatch realiza el registro de las
Llamadas de Soporte que realizan los Clientes para solicitar el Servicio
de Mantenimiento de HW de los equipos que se encuentran bajo
contrato se lleva de forma manual, lo que ocasiona fuertes
inconvenientes y atrasos con la validacion de la informacion que el
Cliente entrega al momento de abrir la Llamadas de Soporte (tipo,
modelo, serie y cobertura del equipo a reportar), en la administracion
del personal técnico al momento de asignar la Llamadas de Soporte,
pérdida de tiempo para el Cliente, pésima imagen del area dentro de la
organizacion vy dificulta obtener reportes estadisticos del trabajo del

técnico y de los repuestos utilizados de forma répida y precisa.

Cuando el &rea de Call Dispatch registre la Llamadas de Soporte, y al
no existir ninglin  proceso automatizado, una creacion de llamadas y
asignacion del técnico podria llevar varias horas en realizarse o

simplemente dar una respuesta errada al Cliente.



1.4.

Ademas, de lo antes descrito, se presentan los siguientes problemas:

El area de Call Dispatch pierde tiempo hasta obtener la

informacion del Cliente.

No dispone de una herramienta centralizada donde se presente

todos los servicios que tiene bajo contrato el Cliente.

Al ser de forma manual, se incrementa la probabilidad de fallas
y/lo errores con la creacion de la llamada de Soporte.
Generando pérdida de tiempo para el Cliente y el usuario de

Call Dispatch.

Por tratarse de documentos manuales existe una elevada
probabilidad de pérdida de pérdida de informacion y malestar
para el Cliente y existen situaciones de una baja calidad en la

administracion de servicios.

Todas las tareas asociadas con la administracion de Llamadas

de Soporte no tienen un procedimiento estructurado.

SOLUCION PROPUESTA

Se plantea realizar la implementacion de un sistema informatico que

permita al area de Call Dispatch acceder a la informacion de los



equipos que el Cliente tiene con contrato de Soporte de Mantenimiento
de HW y de esta forma abrir la Llamadas de Soporte y asignarla al

especialista técnico.

Todas las actividades que se desarrollan desde que empieza con la
creacion de la Llamada de Soporte hasta que esta es cerrada, estan
enlazadas a procesos estructurados, tal como lo determinan las

mejores practicas de ITIL.

De esta manera, los procesos y servicios que actualmente se
desarrollan, sean mejorados o, dentro de lo posible, adicionar nuevos
procesos que se necesiten para llevar a cabo una administracion

efectiva y oportuna atencién para los Clientes de la organizacion.

La solucién propuesta contemplara la automatizacion del flujo de
informacion entre los procedimientos que se necesitan para
administracion y creacion de las Llamadas de Soporte, asi como la
asignacion de la llamada al técnico encargado. Todo esto bajo el

estandar de las mejores practicas de ITIL.

Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas que se destacaran con la solucion

propuesta tenemos las siguientes:



e Aplicacion sistematizada para la Creacion de Llamadas de

Soporte.

e Mejoras en la administracion de las Llamadas de Soporte.

e Centralizacion de la informaciéon del departamento de Call

Dispatch.

e Consulta répida de los servicios contractuales que tiene el

Cliente al momento de abrir la Llamada de Soporte.

e Asignacion inmediata de los técnicos.

e Reportes y consultas definidas por el area de Call Dispatch.

Beneficios

Entre los principales beneficios que se obtendran con la implementacion

de la solucion tenemos:

e Rapida validacion de la informacién que proporciona el Cliente al

momento de abrir la llamada (tipo, modelo, serie y cobertura del

equipo).

e Répida creacion de la Llamada de Soporte.

e Asignacion eficiente y oportuna de los recursos técnicos.



Almacenamiento de las Llamadas de Soporte en base de datos

para posterior analisis.

Registro de los tiempos de apertura de la llamada y solucion del

problema reportado por el Cliente.

Reportes y consultas definidas por el area de Call Dispatch.



CAPITULO 2

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA SOLUCION

A continuacion, se define los conceptos a utilizar durante el desarrollo de

este documento:

2.1 TECNOLOGIAS DE INFORMACION

De acuerdo a lo indicado en el libro “Sistemas de Informacion
Gerencial* 12va Edicion [1] este definicion se interpreta como: “Toda la
infraestructura (Hardware y Software) que requiere una organizacion

para lograr los objetivos del negocio®.

Otra definicion parecida nos da el sitio web Wikipeda [2] el mismo que

nos presenta que los “ Sistemas de Informacion Gerencial resultan de



la colaboracidon constante entre personas, tecnologias (hardware y
software)y procesos, encaminados a cumplir los objetivos del

negocio®.

2.2 ITIL

En base a lo publicado en la web de Global Best Practice, ITIL -
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion [3], (por
sus siglas en inglés Information Technology Infrastructure Library)
menciona que los servicios de Tecnologia de Informacion estan
encaminados a los requerimientos del negocio. Dando lineamientos a
las empresas y personas de coémo emplear la Tecnologia de
Informacidon como una herramienta de trabajo para favorecer al

negocio, obtener su evolucion y desarrollo.

2.3 FLUJO DE INFORMACION

Este definicién expone:

“Un eficiente uso de la informacién requiere tener bien identidicado las

politicas para el uso y el flujo de la informacién, y no solo limitarse con


https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s

2.4

2.5

saber de bases, servicios y aplicaciones de computacion, desde que

se crea hasta el término de la misma“ [4]

CA PLEX

Es una herramienta ARAD (Desarrollo Radio de Aplicaciones) que
proporciona modelos, estructuras y permite realizar aplicaciones
cliente/servidor rapidas y eficientes, basadas en la web [5], siendo la
herramienta a usar para el desarrollo de la aplicacion a usar en este

proyecto.

EXPLICACION DE CARACTERISTICAS A ESTIMAR

En esta seccion, se detallan todas las tareas relacionas con la
Llamada de Soporte, desde que se inicia su apertura hasta el cierre de
la misma. Estas tareas estan enlazadas a procedimientos ordenados,
tal como lo indica ITIL en el &mbito de trabajo de las buenas practicas

para la administracion de servicios de la Tecnologia de Informacion.

Los procedimientos y servicios que se pondran en marcha son

descritos a continuacion:



2.6

Etapa Proceso
Disefio Administracion de Contratos de Clientes
Administracion de Recursos Técnicos
Administracion de Niveles de Servicio
Transicion Administracion del Cambio
Administracion del Conocimiento
Operacién Administracion de Incidentes
Administracion de Recursos Técnicos
Funcion de Administracion de Llamadas de
Soporte
Mejora Servicio de Reportes
continua

Tabla 1 Caracteristicas de los Procesos

CONFIGURACION

10

A continuacion se presente el esquema del ciclo de vida para la

administracion de una Llamada de Soporte:
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f Inicio

h
Estrategia del Documentesde creacion
o dellamadas de Soporte
Servicio
Procesos I
Gestion Servicios Disefio del
Gestion Técnicos _
h Servicio
[
Procesos Transicion del b
Gestiobn Cambios
Transicidn Prushas v - Servicio
Validacian
Liberacién
[ Repositorio de
v Informacion
Operacion
del Servicio
Procesos -
Gestidn Incidentes
Gestidn Llamadas Y
Gestion v
Administracien
Llamadas Mejora
Continua del Reportes
Servicio

Figura 1 Ciclo de Vida

2.7 ETAPA DE IMPLEMENTACION

Al realizar este trabajo se cubre la puesta en marcha de las cinco
fases del ciclo de vida del Servicio de Llamadas de Soporte, usando
como referencia a la metodologia ITIL v3. El avance del trabajo se
realiza por etapas y se toma aproximadamente cuatro meses en su

implementacion.
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A continuacion se detallan los procesos a ser cubiertos como alcances

por cada etapa:

Etapa 1:

Estrategia del Servicio

e Gestion de la Demanda

Etapa 2:

Modelado del Servicio

e Administracion de Servicios
e Administracion de Niveles de Servicio
e Administracion de Recursos Técnicos

Etapa 3:

Transformacion del Servicio

e Administracion de la Gestién del Cambio
e Administracion del Conocimiento

Etapa 4:

Operacion del Servicio

e Administracion de la Gestion de Incidentes
e Administracion de Llamadas de Soporte

e Funcion de Administracion de Llamadas de Soporte
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Etapa 5:
Mejora del Servicio

e Servicio de Reportes

2.8 BOSQUEJO Y CONFIGURACION

La metodologia a usar en la Administracion de Llamadas de Soporte
es ITIL v3, la misma que tiene un ciclo de vida que tiene cinco etapas,
siendo estas: Estrategia, Modelado, Transformacién, Operacién y
Mejora Continua; la implementacion y desarrollo de este Sistema de
Administracion de Llamadas de Soporte, es disefiada de forma
estructurada, esto quiere decir, que se realizaran flujos de trabajo en

los distintos modulos que lo necesiten.

A continuacion se detallan los términos a emplear en el presente

documento:

Llamada de Soporte.- Llamada de Soporte (Correctiva o Preventiva)
Conjunto de elementos que contiene informacién de los Cliente,

equipos y técnicos que atendera la llamada.

Servicio.- Método que da valor a los clientes, dando como resultados

gue los clientes los obtengas sin incurrir en gastos y riesgos.



2.8.1.

2.8.2.
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Administraciobn de  Servicios.- Conjunto de habilidades
especializadas que tienen como objetivo ganar valor para los clientes

a manera de servicio.

Estrategia aplicada del Servicio

La Estrategia del Servicio determina estandares para el disefio,
creacion y puesta en marcha de la administracion de Llamadas de
Soporte como un recurso estratégico en la empresa. Esta fase en la
cual gira el ciclo de vida. Ayudando a identificar, seleccionar y dar

prioridad a los requerimientos.

Gestion de la Demanda

Permite recopilar informacion sobre los servicios que se puedan
asociar a una gestion de Llamada de Soporte y que estan
relacionados a los procesos del negocio de la organizacién, de esta se
puede identificar la demanda de llamadas que los Clientes realizan y
con esto conocer cuando existe un alza de la demanda del servicio y

poder ejecutar un aumento del servicio.

Disefo aplicado del Servicio

La fase de disefio del servicio es responsable de la distribucion del

servicio de acuerdo a los lineamientos de la organizacion. El principal
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objetivo es el disefio de nuevos servicios o la modificacion de los

existentes, antes de ponerlos en produccién

También se incluye:

e Reforzar los objetivos de la organizacion

e Complacer los requerimientos actuales y nuevos del mercado
e Disefiar politicas y procedimientos para Llamadas de Soporte
e Disminucién de dinero y tiempo

e Minimizar los riesgos

e Mejora continua de la calidad de los servicios

Por medio de este proceso se desea examinar la igualdad de
funcionalidad, recursos y la disponibilidad de tiempo para satisfacer los

requerimientos de los Clientes.

El Disefo del Servicio contempla tres procesos para un disefio idéneo

de la gestion de Llamadas de Soporte, siendo estos los siguientes:

e Administracion de Contratos de Clientes
e Administracion de Recursos Técnicos

e Administracion de Niveles de Servicio

Administracion de Contratos de Clientes
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El objetivo de esta fase es que se provea una fuente agrupada de
informacion de los Contratos que tienen los Clientes. Con esto se
espera que toda la informacion esté de manera precisa y congruente

al momento de abrir la Llamada de Soporte.

La Administracién de Contratos de Clientes tiene toda la informacién
asociado a los contratos que tienen los Cliente tiene, es decir, la

cobertura de los equipos y los niveles de servicios.

Entre los principales tipos de servicios tenemos:

Administracién de Llamada Correctiva Este senicio permite gestionar las llamadas para atencion

correctiva de acuerdo a los lineamientos del fabricante de los
equipos que los Clientes tienen bajo contrato

Administracién de Llamada Preventiva Este senicio permite gestionar las llamadas para atencion
preventiva de acuerdo a los lineamientos del fabricante de los
equipos que los Clientes tienen bajo contrato

Administracién de Llamada de Este senicio permite gestionar las llamadas para atencion de

Actualizacion de Firmware actualizacion de Firmware de acuerdo a los lineamientos del
fabricante de los equipos que los Clientes tienen bajo contrato

Figura 2 Tipos de Servicios

e Administracion de Llamadas Correctivas
e Administracion de Llamadas Preventivas

e Administracion de Llamadas de Actualizacién de Firmware

La definicién de los conceptos de los Tipos de Servicios que el area de Call

Dispatch ofrece a los clientes se detalla a continuacion:
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Administracién de Llamadas Correctivas

Este servicio le permite al usuario del &rea de Call Dispatch realizar la
creacion, actualizacion y cierre de la Llamada para Soporte correctiva

generada por el Cliente.

Por ejemplo, si un Cliente se contacta con el area de Call Dispatch para

solicitar una visita correctiva, debe realizar lo siguiente:

1. Identificarse ante el Centro de Atencion de Llamadas, suministrando
los datos solicitados por el mismo en el momento de atencidn. Los

datos requeridos para la completa apertura de una llamada son:

a. Nombre del cliente
b. Direccién
c. Contacto
d. Teléfono
e. Tipoy serie de la maquina
f. Detalla del problema presentado en el equipo.
2. Se le otorgara al cliente el ndmero de llamada (Numero de

identificacion técnica) para realizar el control y seguimiento respectivo.

3. El primer contacto para solucionar el problema reportado por el Cliente

por parte del recurso técnico puede ser via telefonica. Si es necesario
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de que se acuda sitio del Cliente, el especialista técnico lo visitara y

daré solucion al incidente reportado.

4. Cuando el recurso técnico de por resuelto el problema reportado por el
Cliente, generara la respectiva hoja de servicio y la haré firmar por el

Cliente como aceptacion del servicio realizado y control interno.

Administracion de Llamadas Preventivas

Este servicio le permite al usuario del area de Call Dispatch realizar la
creacion, actualizacion y cierre de la Llamada para atencion preventiva

generada por el Cliente.

Administracion de Llamadas de Actualizacion de Firmware

Este servicio le permite al usuario del area de Call Dispatch realizar la
creacion, actualizacion y cierre de la Llamada para atencion de actualizacion

de firmware generada por el Cliente.

Administracion de Recursos Téchicos

El objetivo de esta fase es que se administrar los especialistas técnicos que
tiene la organizacion para la atencion de Llamadas de Soporte (Correctivas,

Preventivas y/o Actualizacion de Firmware).

Gestion de Nivel de Servicio
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El principal objetivo de esta etapa es asegurar que se lleven a cabo los

niveles de servicios acordados con el Cliente.

En esta etapa se desarrolla la verificacion, coordinacién, monitoreo,

comunicaciéon y control de los SLAs.

El SLA (de sus siglas en inglés SLA Service Level Agreement) es un acuerdo

formal entre la empresa y el cliente y es donde se definen las

responsabilidades que ambas partes tienen.

Entre los niveles de servicio que la organizacion maneja tenemos los

siguientes:
Tiempo
. . promedio Forma de
Severidad Descripcidn o Trabajo
Respuesta

Crisis La falla paraliza la operacion del cliente 2 horas Telefonico /
Email /
En sitio

Impacto La falla no paraliza la operacion del 4 horas Telefonico /
Mayor cliente, pero tiene una gran dificultad en Email /
su normal funcionamiento En sitio

Impacto La falla causa pocas molestias a la 8 horas Telefonico /
Menor operacion del cliente. Email /
En sitio

Figura 3 Gestién SLA

2.8.3. Transformacion aplicada del Servicio

El objetivo de esta etapa es transformar las especificaciones de la

etapa de Disefio en un nuevo o modificado servicio.
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Objetivos

« Proveer el soporte del proceso del cambio

e Disminuir los cambios en la productividad y los errores
conocidos del nuevo o modificado servicio.

e Asegurar que el servicio cumpla y satisfaga las
especificaciones.

Alcance

Administrar todo lo relacionada con la preparacion y salida a

produccion.

Procesos

e (Gestion de Cambios de Llamadas

e Gestion de Entregables

A continuacién se detalla de manera resumida los procesos de esta

fase.

Gestion de Cambios de Llamadas

Un cambio de llamada es la creacién, modificacion o dada de baja de
una Llamada de Soporte (correctiva, preventiva y/o de actualizacion de

firmware).



21

Objetivos

= Responder a cambios en las llamadas de los Clientes

e Avalar que los cambios de las llamadas sean registradas,
autorizadas, priorizadas y ejecutadas de manera controlada.

e Disminuir los riesgos al momento de atender una Llamada de

Soporte (correctiva, preventiva o de actualizacion de firmware).

Alcance
Cubrir los cambios realizados a las Llamadas de Soporte (correctiva,

preventiva y de actualizacion de firmware).

Proceso

1. Creacion de la Llamadas de Soporte (correctiva, preventiva o de
actualizacion de firmware).

2. Asignacion al recurso técnico responsable.

3. Seguimiento de ejecucion de la atencion de Llamadas de Soporte.

4. Revision y cierre de la Llamada de Soporte.

Métricas

e Total de cambios en la Llamada de Soporte.
e Tiempo de respuesta por parte del recurso técnico en tomar contacto
con el Cliente para la atencién de llamada.

e Cumplimientos de los Niveles de Servicio contractuales.
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« Nivel de satisfaccion de los Clientes.

Gestion de Entregables

Esta fase se encarga de elaborar, certificar y abastecer los documentos que
se deben dar al Cliente, de acuerdo a los parametros contractuales.
Entregable: Es un documento con la informacion relevante de la Llamada de

Soporte (correctiva, preventiva o de actualizacién de firmware).

Objetivo

Cumplir con lo establecido a nivel contractual de la documentacién que el
Cliente debe recibir por parte de la empresa luego de que haya sido atendida
la Llamada de Soporte (correctivo, preventivo o de actualizacion de

firmware).

Alcance

Elaborar los documentos que deben ser entregados al Cliente luego de cada

Llamada de Soporte.

Proceso

1. Elaboracion y preparacion del documento
2. Verificacion del documento

3. Aprobacion del documento
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4. Revision del documento

5. Entrega del documento

Métricas
e Cumplimiento de lo establecido en el contrato
e Incremento de satisfaccion del cliente al cumplir con lo establecido

contractualmente.

2.8.4. Ejecucién administrada del Servicio

Objetivos

Organizar y ejecutar las tareas y procesos para proporcionar y
administrar los servicios para los usuarios del area de Call Dispatch

con el nivel correspondiente.

Alcance

Disefias las actividades correspondientes para dar el soporte de

servicio, siendo estas tareas las siguientes:

e Los servicios

e Los procesos de administracion del servicio

e Latecnologia
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e El recurso técnico

Procesos

e Administracion de llamadas de incidencias

e Administracion de Accesos

Administracion de Llamadas de Incidencias

Una incidencia es una Llamadas de Soporte (correctiva, preventiva o de

actualizacion de firmware) realizada por el Cliente.

Objetivo

Atender de manera urgente la llamada del Cliente, para disminuir el impacto

sobre la operacion de negocio del Cliente.

Alcance

Esconder un evento que detenga la atencion de una llamada del Cliente.

Esto incluye a notificaciones directamente del Cliente al recurso técnico.

Actividades, métodos y técnicas

Para realizar el proceso de Administracion de Llamadas de Incidencias se

realizan los siguientes pasos:

1. Identificacion del Cliente
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2. Registro de los datos del Cliente

3. Validacion y Registro de los datos del equipo del Cliente
4. Creacion de la llamada

5. Asignacion del recurso técnico

6. Diagndstico

7. Solucion del problema presentado

8. Cierre de la llamada

Métricas

Las métricas permiten evaluar los tiempos de respuesta desde que el Cliente
abrio la Llamadas de Soporte, hasta cuando el técnico hizo contacto con el

cliente y solucion6 el problema reportado.

e Total de llamadas de incidencias reportadas
o Clasificar el tipo de Llamadas de Soporte de acuerdo a los niveles de
servicio (Crisis, Impacto Mayor, Impacto Menor).

e Total de llamadas de incidencias asignadas a los recursos técnicos.

Administracion de Accesos
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Este procedimiento da los privilegios respectivos solo a usuarios autorizados
del area de Call Dispatch el acceso para creacion, actualizacion y cierre de

las Llamadas de Soporte.

Objetivo

Otorgar 0 negar el acceso correcto a los servicios de creacion, actualizacion

y cierre de Llamadas de Soporte a los usuarios del area de Call Dispatch.

Alcance

Confirmar que los usuarios del area de Call Dispatch tengan los accesos

necesarios para la creacion, actualizacion y cierre de la Llamada de Soporte.

Actividades, métodos y técnicas

Esta gestidn contiene las actividades descritas a continuacion:

« Validacion

e Otorgamiento de derechos

= Monitoreo del estado de privilegios
e Registro y monitoreo de accesos

e Cancelacion o restriccion de privilegiios

Métricas

e Total de solicitudes de acceso
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Total de veces que un usuario solicitado acceso
Total de incidencias causadas por medio de configuraciones no

apropiadas de los accesos.

Mejora aplicada del serviciog

Esta etapa contempla la puesta en marcha de procedimientos que
permitan medir y producir reportes sobre las Llamadas de Soporte

creadas por los Clientes.

Procedimiento de Informes del Servicio de Llamadas de Soporte

En este proceso se realiza la generacion y entrega de informes
basado en la apertura de Llamadas de Soporte por parte de los

Clientes y los niveles de servicio conseguidos.
Las tareas que intervienen este proceso son:

e Obtencion de los datos de las Llamadas de Soporte
e Procesamiento de datos
e Generacioén de la informacion

e Presentacion de los informes
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El informe debe presentar informacion clara y concisa de todas las
Llamadas creadas, sefalar cuales son los mayores riesgos basados
en los niveles de servicio que tienen los Clientes, determinar los

recursos técnicos que han atendido las llamadas.

DEFINICION DE ESTANDARES Y LINEAMIENTOS

Para una interpretacion rapida y legible del codigo de la herramienta
CA Plex, se utilizaran nombres estandares para los componentes de

disefio y el lenguaje de codificacion en CA Plex.

La ejecucion de esta aplicacion requiere de una base de datos de

SQL.



CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS

Al término del desarrollo, se realizaran reuniones, de acuerdo a los
niveles de jerarquia, con las personas involucradas del area de Call

Dispatch:



3.2

30

Se iniciard con los Lideres del area de Call Dispatch, para que
aprendan el flujo de la informacion que conlleva la creacion,
modificacion, atencién y cierre de una Llamada de Soporte para

atencion Correctiva o Preventiva.

Una vez concluida esta etapa, se realizara la capacitacion del correcto

uso de la herramienta a los demas usuarios del area de Call Dispatch.

DOCUMENTACION

Como parte del proyecto, una vez implementado se realizara la

elaboracién de la documentacién respectiva de la solucion.

La documentacion a entregar sera:

Documentacion para el Usuario

CDDOCO01 - Manuales de Instalacion
CDDOCO02 - Manuales Configuracion

CDDOCO03 - Manual de Usuario - Creacion, Actualizacion y Cierre de

Llamadas de Soporte Correctivo o Preventivo.
CDDOCO04 — Manual de Usuario — Consultas y Reportes

Documentacion para Técnicos (Disefio y Desarrollo)
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CDDOCO05- Manual Técnico

CDDOCO06— Manual Técnico — Parametros

OBTENCION DE RESULTADOS

Centro de Atencion de LLamadas de Soporte - Call Dispatch
CDCOR-000000001 CO - CORRECTIVA
01-Dic-2015 01-Dic-2015
09:05:22 05:55:00

Datos Contacto Cliente

DatosLlamada

# Llamada: Tipo Llamada: Estado Llamada:

CE - CERRADA
CRI - Critica

Fecha Apertura
Llamada:

Fecha Técnico

. Severidad Llamada:
En Sitio:

Hora Técnico
En Sitio:

Hora Apertura
Llamada:

Datos Cliente

Nombre: | NIRSA - Negocios Industriales Real 5.A. flombiey | Oscar Sanchez

Direccion: | Cdla. Ataraza Direccién: | Cdla. Ataraza

Teléfono: 04-792.8876 Correo: info@nirsa.com.ec Telefono: 04-222-9876| Correa: osanchez@nirsa.com.ec
Datos Equipo Espediaista Técnico
Tipo: 1770 Modelo: AC1 Serie: | KQK7876 Técnico

ROBERTO CHAVEZ
Problema / Seluddn Reportado

Problema:

Disco Alertado

Problema:

Se realiza diagndstico y se reeamplaza disco duroa de 600 GB 10 000 2.5-inch Hot-Swap hard drive
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[CALIFICACION DEL SERVICIO

1.- Calificacion del cumplimiento de la planificacién de la ejecucidn de esta solicitud

" Malo ” Regular  Bueno " Muy Bueno ™ Excelente

|2.- Calificacion del cumplimiento total del objetivo de esta solicitud

" Malo ” Regular " Bueno " Muy Bueno ™+ Excelente

3.- Calificacion acerca del semvicio recibido en su totalidad

" Malo ” Regular " Bueno " Muy Bueno ™+ Excelente




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Con la puesta en marcha del Sistema de Administracion de Llamadas
de Soporte para el Departamento de Call Dispatch de una Compafia
dedicada al Servicio de Soporte y Mantenimiento de Hardware, se
logrard contar con punto focal para los usuarios del area,
permitiéndoles saber el estado de las llamadas creadas para los

Clientes que tienen contrato de Mantenimiento de Hardware.

2. Permitira medir los niveles de servicios que tienen los Clientes sobre
los diferentes equipos que tienen bajo contrato de Mantenimiento de

Hardware.
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3. Al realizar el trabajo, siguiendo las normativas de ITIL, todas las
actividades se ejecutaran dentro de un proceso unificado y

estructurado; siguiendo objetivos determinados por la organizacion.
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