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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo es la implementacion de un sistema para
la correcta administracion de solicitudes de Tl por parte del departamento de

Sistemas de una empresa comercial.

Actualmente, este proceso se lleva de manera manual ocasionando graves
problemas de administracion, retrasos con el desarrollo de los
requerimientos, pérdida de informacion, descontento del personal, mala
imagen del area dentro de la empresa, imposibilidad de obtener estadisticas
del trabajo y del soporte del area de Sistemas de manera rapida y precisa,
entre otros. Con esta implementacion se lograra dar soluciébn a estos
inconvenientes, pues se contara con una herramienta automatica para el

ingreso de los requerimientos por parte del personal.
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INTRODUCCION

Contar con un Sistema de Gestion de Solicitudes Tl es uno de los puntos de
referencia mas importantes para cualquier organizacion de entrega de
soluciones informéaticas de Tl y su administracion, de tal manera que permita

el control, planificacion y accion sobre los servicios de TI.

Este sistema de Gestion de Solicitudes TI se desarrolla sobre un marco de
trabajo de mejores practicas como es ITIL, destinadas a facilitar la entrega de
servicios de Tl y asi lograr la calidad y eficiencia en las operaciones de Tl en
la empresa. La reduccion de costos, la estandarizacion “como se hacen las
cosas” puede simplificar y habilitar a la empresa a crecer, logrando asi, la
satisfaccion de los usuarios y el incremento de la confianza interna dentro de

la empresa.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1

ANTECEDENTES

El departamentos de Sistemas actualmente cuenta con una cantidad
determinada de servicios al alcance de los usuarios de TI, pero la
administracion, control y monitoreo de estos servicios es cada vez mas
dificil al igual que la difusién de los mismos a nivel de usuario de TI.
Por lo expuesto anteriormente, es importante realizar la siguiente

pregunta:

¢, Qué debemos implementar para que la administracion de los

servicios sea eficaz y eficiente?



1.2.

1.3.

OBJETIVO

Implementar un Sistema de Gestidbn de Solicitudes TI para el
departamento de Sistemas de una compafiia dedicada a la fabricacion

y comercializacién de productos para la construccion y la industria.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El area de Tl actualmente cuenta con una cantidad determinada de
servicios al alcance de los usuarios de TI, pero la administracion,
control y monitoreo de estos servicios es cada vez mas dificil al igual
gue la difusion de los mismos a nivel de usuarios de TI. Hoy en dia
cuando un usuario desea solicitar uno de los servicios que brinda TI
normalmente se acerca y conversa con alguno de los integrantes del
area, o realiza una llamada telefonica o envia un correo electronico. Si
no queda ningun registro (en el caso de que la peticion haya sido
verbal) muy probablemente quede como un tema de conversacion y

olvido.

La misma situacion puede ocurrir con una llamada telefénica. Con un
correo electrénico si bien es cierto es una peticion mas formal y queda
una “evidencia” del requerimiento, puede ocurrir que el correo sea

abierto luego de muchos dias, o simplemente sea eliminado por error.



En el caso de que el area de TI inicie con el desarrollo del
requerimiento, y si no existe ninguna metodologia a seguir dentro del
area, no existird documentacion al respecto y si luego desean revisar o
consultar algo sobre el requerimiento realizado, no se podra. No
existira ningan documento donde quede evidencia de lo que solicito el
usuario y que fue lo que realmente se le entregd. No existiran tiempos
de entrega ni de revision. Un requerimiento muy simple podria tomar
semanas en entregarse o simplemente extenderse exageradamente

hasta que el area de Tl asigne prioridades.

Ademas, por lo expuesto anteriormente, se presentan los siguientes

problemas:

e El usuario solicita requerimiento Tl de manera manual: verbal o

en papel.

e Pérdida de tiempo hasta obtener autorizacion del superior o jefe

(mediante firma)

e NoO cuenta con una herramienta centralizada donde pueda
visualizar todos los servicios y productos Tl que existen en la

empresa

e Alta probabilidad de errores con la elaboracion del

requerimiento al ser de forma manual existen diversos criterios.



1.4.

Lo cual genera repeticion del mismo y pérdida de tiempo para el

usuario.

e Al ser documentos manuales existe alta probabilidad de pérdida

de requerimientos, duplicidad y malestar para el usuario.

e Al llevar un proceso manual de los requerimientos solicitados
por los usuarios, existen situaciones de una mala

administracion de servicios.

e Todas las actividades relacionadas a la administracion y
operacion de los servicios de Tl, muchas de éstas no siguen un

proceso estructurado.

SOLUCION PROPUESTA

Se desea implementar una solucion informatica que permita a los
usuarios de Tl y a los administradores de los servicios de Tl acceder a
un solo punto de informacién, en la cual se pueda tener una
retroalimentacion y un acceso rapido de los servicios de Tl y ésta
permita el acceso a manuales, politicas, acuerdos de nivel de servicio,
disponibilidad del servicio, licencias, responsables, contactos de

proveedores y toda la informacion relacionada al servicio.



Todas las actividades involucradas desde que se inicia un servicio
hasta la baja de operacion de ese servicio, estén asociadas a
procesos estructurados, tal como lo determina el marco de trabajo de
buenas practicas y mas usado en muchas compafiias para la gestion

de servicios de Tl, como es ITIL.

De tal forma, que los procesos y servicios de la situacién actual, sean
mejorados o en lo posible incluir nuevos procesos que se requieran
para lograr una efectiva y eficaz administracion y entrega de los
servicios de Tl generando valor para la empresa, clientes y usuarios

internos.

La solucion informatica debe contemplar la automatizacion del flujo de
la informacion entre todos los procesos que se requieren para la
administracion de servicios de Tl, asi como también, todos los datos
gue se requiera para cada proceso, y los datos que se procesen o0 se
generen de la ejecucion de las actividades de cada proceso, de tal
manera que se puedan obtener la informacion precisa e inmediata
cuando asi se lo requiera. Todo esto bajo el marco de trabajo de

mejores practicas de ITIL.



Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas que se pueden destacar de la

solucion propuesta tenemos:

Herramienta automatica para manejo de requerimientos TI

e Permitird mejorar la administracion de los requerimientos Tl

e Centralizacion de la informaciéon del area de Tl en un solo

punto.

e Disponibilidad inmediata de los servicios y productos Tl

e Consulta en linea de los requerimientos y sus respectivas

etapas de avance.

e Niveles de autorizacion automaticos mediante jerarquias

establecidas durante la configuracion.

e Aprobaciones de acuerdo a jerarquias.

e Reportes y consultas definidas

Beneficios

Los beneficios mas importantes que obtendriamos con la implementacion

de esta herramienta son:



Rapidez en la elaboracién del requerimientos Tl

Disponibilidad automatica y en linea de todos los servicios y

productos TI

Informacion automatica enviada al usuario del avance de su

requerimiento

Consultas de datos de proveedores, acuerdos, contratos, perfiles

de usuario, etc.

Disponibilidad automatica de requerimientos clasificados por tipo.
Se podria identificar facilmente y con rapidez la mayor cantidad de

solicitudes por tipo de servicio y/o producto.

Ahorro de recursos (papel)



CAPITULO 2
METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA SOLUCION

A continuacion, conceptos bésicos utilizados durante el desarrollo de este

trabajo:

2.1 TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Segun el Libro de Sistemas de Informacion Gerencial 12va Edicion [1]
este concepto se refiere a: ,Todo el hardware y software que necesita

usar una empresa para poder cumplir con sus objetivos de negocios*.

Un concepto similar nos brinda el sitio web North Dakota Information

Technology Department [5] el cual indica



gue en este concepto esta incluido todo lo que implique el uso de
hardware, software, servicio y soporte de infraestructura para

administrar y enviar informacion usando voz, datos y video.

2.2 ITIL

Segun el sitio oficial de Global Best Practice, ITIL - Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion [2], (del inglés Information
Technology Infrastructure Library) indica que los servicios Tl estan alineados
a las necesidades del negocio. Proporciona lineamientos a las
organizaciones y a las personas de como usar TI como una herramienta para

facilitar el negocio, lograr su transformacion y crecimiento.

2.3 FLUJO DE INFORMACION

Este concepto se refiere a:

,un eficaz manejo de la informacion exige no sélo conocer las bases,
servicios y programas computacionales, su ciclo de vida y sus
estandares de calidad, sino tener bien claras las politicas sobre el
manejo de la informacién y el flujo de la misma, desde su creacion

hasta su uso final* [3]

2.4 LOTUS NOTES

Este es un aplicativo que ofrece algunos componentes: correo

electrénico, calendario, libreta de direccién, base de datos, servidor


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

2.5
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web y programacion [4] y es precisamente en esta herramienta en

donde se desarrollara el aplicativo producto de este trabajo.

DEFINICION DE CARACTERISTICAS A CONSIDERAR

Todas las actividades involucradas desde que se inicia un servicio
hasta la baja de operacién del mismo, estén asociadas a procesos
estructurados, tal como lo determina el marco de trabajo de buenas
practicas y mas usado en muchas compafiias para la gestion de

servicios de TI, como es ITIL.

De tal forma, que los procesos y servicios de la situacion actual, sean
mejorados 0 en lo posible incluir nuevos procesos que se requieran
para lograr una efectiva y eficaz administracion y entrega de los

servicios de Tl generando valor para la empresa, clientes y usuarios.

La solucién informatica debe contemplar la automatizacion del flujo de
la informacion entre todos los procesos que se requieren para la
administracion de servicios de TI, asi como también, todos los datos
gue se requiera para cada proceso, y los datos que se procesen o0 se
generen de la ejecucion de las actividades de cada proceso, de tal

manera que se pueda obtener la informacion precisa e inmediata
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cuando asi se lo requiera. Todo esto bajo el marco de trabajo de

mejores practicas de ITIL

A continuacion se describe los procesos y servicios que se desean

implementar:
Tabla No. 2.1 Procesos
Etapa Procesos
Disefio Administracion del catalogo de servicios

Administracion de niveles de servicio
Administracion de la seguridad de la informacion

Administracion de proveedores

Transicion Administraciéon del cambio

Administracion de configuracion y activos del
servicio

Administracion del desarrollo y despliegue
Evaluacion

Administracion del conocimiento

Operacion Administracion de incidentes
Administracion de Requerimientos
Administracion de problemas
Administracion de accesos
Funcidon Mesa de ayuda

Funcion de operaciones de TI




2.6

Funcién de Administracion de aplicaciones

Mejora Servicio de reportes
continua
ESTRUCTURA

12

Un bosquejo del ciclo de vida para la administracion de un servicio de

Tl y la relacion con los demas procesos se muestra a continuacion:



Procesos
Catélogo
Servicios
G. Seguridad
G. Proveedores

A

( Inicio )

A

Estrategia del
Servicio

13

A

Disefio del
Servicio

Documentos de
Desarrollo, Planes de

Trabajo, Planes de
Driinha

o

A
A

Procesos
G. Cambios
Transicién Pruebas
y Validacién
Liberacion y
Despliegue

A

Procesos
G. Incidentes
G. Problemas

G. Eventos

A

Transicion del
Servicio

Operacién
del Servicio

A
A 4

Mejora
Continua del
Servicio

Solicitud Electronica

R

Figura No. 2.1 Ciclo de Vida

Repositorio de

Informacion

Reportes
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A continuacidbn se muestra un diagrama de la situacién deseada en la

siguiente figura:

Sistema de
Gestidn de Servicios de Tl

Mejora
continua Sistema
—

= | centralizado

Accede a la i |
: Estrategl | —
documentacion slrategia |
del servicio
Areade Tl

Figura No. 2. 2 Situacion Deseada

2.7 ETAPA DE IMPLEMENTACION

Catalogo de
Servicios de Tl

Videoconferencia

Correo &Iaclrﬁnico__\—‘—‘——* =4

Internet
Mantenimiento
Desarrollo

ERP

Gestion de Proyecios

Detalle de

infermacion del

servicio
-

Procedimiento

SLA

Manual de
instalacidn

Manual de
configuracion

Provesdor

Paliica

Adm. Del Cambia
o

Con este trabajo se cubre la implementacion de las cinco fases del

ciclo de vida de servicios de Tl usando el marco de referencia de la

metodologia ITIL v3. EIl desarrollo se realiza por fases y cada una en

un periodo aproximado de 3 meses.

A continuacién se describe los procesos a cubrir como alcances por

cada fase:

Fase 1:
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Estrategia del Servicio

e Gestion de la Demanda

Fase 2:

Disefo del Servicio

e Administracién del Catalogo de Servicios

e Administracion de Niveles de Servicio

e Administracién de la Seguridad de la informacion
e Administracion de Proveedores

Fase 3:

Transicion del Servicio

e Administracion del cambio

e Administracion de la configuracion y activos
e Administracion del desarrollo y despliegue
e Evaluacién

e Administracion del conocimiento

Fase 4:

Operacion del Servicio

e Administracion de Incidentes

e Administracion de Requerimientos
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e Administracion de Problemas

e Administracion de Accesos

e Mesa de Ayuda

e Operaciéon de Tl

e Funcion de Administracién de aplicaciones

Fase 5:

Mejora del Servicio

e Servicio de Reportes

2.8 DISENO Y MODELADO

Dado que el marco de referencia para la administracion de servicios IT
a seguir es la metodologia de ITIL v3, la cual considera un ciclo de
vida que consta de 5 etapas que son: Estrategia, Disefio, Transicion,
Operaciéon y Mejora Continua; el desarrollo e implementacion de este
Sistema de Gestidén de Servicios de TI, es realizada de forma modular,
es decir, que se disefiaran flujos de trabajo en los médulos que se

requieran o también solamente repositorios de informacion.

Para una mejor comprension de conceptos y términos que se usaran

en este documento, se describen a continuacion los términos a usar:
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Servicio.- Es un método para entregar valor a los clientes, ofreciendo
resultados que los clientes desean obtener sin asumir gastos ni

riesgos.

Gestion de Servicios.- Es un compuesto de aptitudes ordenadas y
especializadas cuyo objetivo final es obtener valor para los clientes en

forma de servicios.

Sistemas (Producto).- Es un conjunto de elementos relacionados o
dependientes que moldean una sola entidad unificada y que trabajan

juntos para conseguir un fin comun.

Tl.- Tecnologias de Informacién. Conjunto de sistemas que se provee

a los clientes alineados a los objetivos estratégicos del negocio.

2.8.1. Estrategia aplicada del Servicio

La estrategia del servicio define lineamientos para el disefio, desarrollo
e implantaciéon de la administracion de servicios de Tecnologias de
Informacion (TI) como un recurso estratégico en una organizacion.
Esta fase es el eje en torno al cual gira el ciclo de vida. Ayuda a

identificar, seleccionar y priorizar oportunidades.
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El objetivo es identificar la competencia y diferenciarse con un mejor

rendimiento.

Gestion de la Demanda

El objetivo es predecir con precision la compra de productos o
elementos para los servicios de Tl y regularla en la medida posible. De
esta manera evitar el exceso de capacidad, lo cual incurre en costos
gue luego no seran compensados. Pero por otro lado, una capacidad
insuficiente afecta la calidad de los servicios, por lo tanto se debe

buscar el equilibrio entre la oferta y la demanda.

En esta gestion se recopila informacion sobre los paquetes de
servicios que se puedan asociar a un servicio de Tl y que estan
relacionados a procesos del negocio de la compafia y de esta manera
identificar la demanda que los usuarios realizan. Por ejemplo, se crea
un paquete de servicio que incluye una aplicacion que permita dar un
soporte a la atencion a los clientes de la compafia y con esto poder
determinar en qué momento existe un incremento de la demanda del

servicio y asi poder realizar una expansion o mejora al servicio.

En esta gestion se definen los siguientes conceptos:
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Gestion de Servicios y Nro. Solicitud  [Fecha Servicio Producto Solicitante Etapa
Productos de TI 1126 10/06/2015 ADQUISICION HARDWARE OTROS Marcos Berruz Analizando s
=] Gestién de Demanda = 1045 17/03/2015 ADQUISICION HARDWARE CABLE DE AURICULAR DE TE Katiusca Bajana
Por Hw v Sw 1023 06/03/2015 ADQUISICI[;IN SOFTWARE FIREFOX Katiusca Bajana Confirmand
Uso de Productos IT 1012 26/02/2015 ADQUISICION HARDWARE AUDIFONO/MICROFONO  Marjorie Vargas Creando Cr
Procesos x Productos 1011 25002/2015 ADQUISICION SOFTWARE FIREFOX Wendy Rugel Confirmand
Productos x Procesos 980 28/01/2015 ADQUISICION HARDWARE MONITOR Juan Borbor Pre-Aproban)
961 13/01/2015 ADQUISICION HARDWARE MONTOR Jessica Zuniga Realizando p|
955 12/01/2015 ADQUISICION HARDWARE PROYECTOR DE VIDEQ Jose Montufar Confirman
945 06/01/2015 ADQUISICION SOFTWARE USHAY PAC Wison Barahona Creando Cr
940 30/12/2014 ADQUISICION HARDWARE LAPTOP Jorge Liaque Realizando p|
929 11/12/2014 ADQUISICION HARDWARE ROUTER Jorge Liaque Ejecutando y|
924 05/12/2014 ADQUISICION HARDWARE TOKEN ID Marden Marino Ejecutando y|
839 31/10/2014 ADQUISICION HARDWARE ADAPTADORES DE ENERGLA Johnny Alvarado Confirmand
454 17/05/2013 ADQUISICION SOFTWARE PROGRAMA DE COMPROBAI Blanca Jaime Ejecutando

Figura No. 2.3 Gestion de la Demanda

2.8.2. Diseio aplicado del Servicio

La fase de disefio del servicio se encarga de la estructuracién del
servicio de acuerdo a los requerimientos del negocio. El objetivo es el
disefio de servicios nuevos o modificados para su paso a un entorno

de produccién.

Ademas se incluye:

e Ayudar a los objetivos del negocio
e Ahorrar dinero y tiempo
e Disminuir riesgos

e Complacer los requerimientos actuales y nuevos del mercado
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e Valorar e incrementar los servicios
e Elaborar politicas y estandares para los servicios

e Mejorar la calidad de los servicios

Con este proceso se busca el equilibrio de funcionalidad, recursos y
tiempo disponible para satisfacer la demanda de los usuarios o

clientes.

El Disefio del Servicio considera 4 procesos 0 gestiones para un

disefio adecuado de los servicios, las cuales son:

e Gestion del Catalogo de Servicios
e Gestion del Nivel de Servicio
e Gestion de la Seguridad de la Informacion

e Gestion de Proveedores

Gestion del Catadlogo de Servicios

El objetivo es que se proporcione una fuente centralizada de
informacion de los Productos y Servicios de TI. Esto asegura que
todas las areas de negocio puedan ver una imagen precisa Yy

consistente de los Productos y Servicios TI.
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El catadlogo de servicios contiene una vista orientada al cliente, de los
detalles y su estado. Este catalogo es un subconjunto de la cartera de
servicios y se incluye solo los servicios activos y aprobados de la
Operacion del Servicio. Contiene componentes como politicas,

directrices, responsabilidades, disponibilidad, capacidad y precios.

Al servicio se agrega detalles de informacion como, el proceso de
negocio que apoya, qué beneficio se obtiene, el contenido de
informacion que poseera el servicio. Ademas, detalles técnicos sobre
el servicio que permita identificar relaciones de sus componentes, esto
se comporta como un catalogo de servicio técnico. Esta informacion

no se proporciona acceso al cliente o usuario.

Entre los principales tipos de servicios tenemos:
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Senvicio Descripcion
ACTUALIZACION DE Este servicio permite gestionar todas las actividades relacionadas al proceso de
PRODUCTOS actualizacion de un producto existente del catdlogo de productos de T
ADMINISTRACION DE Este servicio permite la gestion de usuarios en los sistemas informaticos que lo
USUARIOS requieran. La gestion incluye: creacion, modificacion, eliminacion de usuarios,
ADQUISICION HARDWARE Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar la adguisicion de hardware de un
elemento nuevo para su uso en la comparnia.
ADQUISICION SOFTWARE Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar la adguisicion de software nuevo,
es decir, solamente se atendera si no existe el software o sistema en el catalogo de
CAMBIO Gestiona las =solictudes de cambio en la infraestructura, productos o servicios de M
CAPACITACION Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar capacitacion sobre algin sistema
existente del catalogo de productos del area. Esta capacitacion puede ser interna o
COMEXION DE TERCEROS Este =ervicio se lo utiiza para garantizar el acceso a la red de la compaiiia y de la
corporacion a personas externas como proveedores, consultores, etc.
DESARROLLO Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar la adicion o modificacion de
funcionalidades de los sistemas existentes del catalogo de productos del area.
DIRECCION DE PROYECTOS Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar asesoria, consultoria, o la
direccion de proyectos de cualguier tipo, no solamente de Tecnologias de
MANTENIMIENTO Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar el mantenimiento preventivo o
correctivo del hardware de infraestructura o el hardware de usuario
Us0 DE PRODUCTOS T Son aquellos que e brindan a uno o mas usuarios. Un sernvicio tecnoligico esta

bazado en el USO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION ¥ soporta los procesos

Figura No. 2.4 Tipos de Servicios

e Administracion de Usuarios
e Adquisicion de Hardware
e Adquisicion de Software
e Direccién de Proyectos (Soluciones, aplicaciones, proyectos)
e Desarrollo
e Mantenimiento de Infraestructura
o Servidores
o PCy Laptops

0 Impresoras



23

o Proyectores
o UPS
e Capacitacion
e Soporte a Usuarios (HelpDesk)
0 Aplicaciones de Negocio Corporativas
o Aplicaciones de Negocio Locales
o0 Aplicaciones de Comunicacion
o0 Aplicaciones de Seguridad
o0 Aplicaciones de Ofimética
e UsodeTl
o Aplicaciones de Negocio Corporativa
o Aplicaciones de Negocio Locales
o Aplicaciones de Comunicacion
o Infraestructura

Actualizacion de Productos IT

Cambios

Conexion de Terceros

A continuacién se definen los conceptos de cada uno de estos tipos de

servicios que el area ofrece a los usuarios:
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Adquisicion de Hardware

Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar la adquisicion de hardware
de un elemento nuevo para uso del usuario o de un elemento existente que
sera asignado al usuario solicitante. Por ejemplo, si un usuario ya tiene
computador asignado y lo esta usando, pero necesita usar una impresora,
entonces, el usuario debe solicitar la impresora y para esto el usuario debe
iniciar una solicitud de adquisicion de hardware, y si existe se la asigna al
usuario y si no, Tl procede a realizar la compra de lo solicitado. Este tipo de
solicitud también puede generar un nuevo producto que debera ser agregado

al catalogo de productos.

Adquisiciéon de Software

Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar la adquisicion de software
nuevo, es decir, solamente se atendera si no existe el software o sistema en

el catalogo de productos del area.

Direccion de Proyectos

Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar asesoria, consultoria, o la
direccién de proyectos de cualquier tipo, no solamente de Tecnologias de
Informacién. El servicio se pueden realizar sobre sistemas existentes en el

catalogo de servicios o también si no existen. Es decir que al final de la
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solicitud se puede tener como resultado un nuevo sistema de tecnologia de

informacioén, o no.

Desarrollo

Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar la creacion o modificacion
de funcionalidades sobre sistemas existentes especificos del catalogo de
servicios. Si existiera el caso de crear una funcionalidad de gran alcance
sobre un sistema existente, es preferible que se inicie una solicitud de

Direccion de Proyectos.

Mantenimiento de Infraestructura

Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar el mantenimiento
preventivo o correctivo del hardware de infraestructura o el hardware de
usuario. Por ejemplo, el usuario puede solicitar el mantenimiento preventivo

de la laptop a su cargo.

Capacitacion

Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar capacitacion sobre algun
sistema existente del catadlogo de productos del area. Esta capacitacion

puede ser interna o externa.
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Soporte a Usuarios

Este tipo de servicio le permite al usuario solicitar la ayuda para la solucion
de problemas definidos como incidentes, problemas o eventos que pudieran

presentarse sobre el hardware o software que el usuario utilice.

Actualizaciéon de Productos IT

Este servicio permite gestionar el proceso de actualizacion y despliegue de

cualquier producto existente del catalogo.

Cambios

Este servicio permite gestionar los cambios que se requiera realizar en la
infraestructura del centro de cOmputo o sus aplicaciones. El proceso permite
llevar el control de documentacion, control de riesgos e impacto de los

cambios.

Conexién de Terceros

Este servicio permite gestionar las diferentes actividades requeridas para
permitir la conexidn de acceso a la red de la empresa para cualquier usuario

externo a la compainia.
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Servicios de Tecnologia de Informacion

Son aquellos que se brindan a uno o mas clientes. Un servicio tecnoldgico
estd basado en el USO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION y
soporta los procesos del negocio del cliente, también estd basado en la
combinacion de Gente, Procesos y Tecnologia y debe estar definido en un

Acuerdo de Nivel de Servicio.

Los servicios en esta categoria detallan el estatus, capacidad, disponibilidad,
valor de costo o precios de la aplicacion, licenciamiento, administracion y
mantenimiento del servicio. Estos costos pueden ser descritos a nivel de

usuario o por tiempos de uso del servicio de cada usuario.

A continuacion se detallan las clasificaciones y servicios que se incluyen en
esta categoria: Servicios de Aplicaciones, Servicios de Infraestructura y

Comunicaciones

e Servicios de Aplicaciones
Son aquellas aplicaciones, o sistemas de informacién que soportan las

transacciones y procesos de las areas de negocio.
Entre las principales clasificaciones tenemos:

e Uso de Aplicaciones de Negocio Corporativas

e Uso de Aplicaciones de Negocio Locales
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e Servicios de Infraestructura y Comunicaciones
Son aquellos servicios cuya prestacion se basa en capacidades técnicas
proporcionadas por componentes y sistemas tecnoldgicos, como servidores,

equipos de comunicacion, etc.

Entre los principales servicios tenemos:

e Uso de Servicio de Voz y Video

e Uso de Infraestructura Corporativa

e Uso de Infraestructura Local
Con el propésito de procesar todos las solicitudes de los diferentes tipos de
servicios que se ofrecen a través del catadlogo de servicios, se crea un flujo
de trabajo que al final del proceso se podra tener Productos nuevo (sistemas)
y que se agregaran al Catalogo de servicios y toda la documentaciéon
relacionada al mismo, como también no producird Productos nuevo sino
solamente una solicitud finalizada de algun servicio existente y por lo tanto no

debera aparecer en el catalogo de servicios o productos del Sistema.

El flujo se desarrolla de acuerdo a los requerimientos tomados de los
diferentes servicios que se prestan en el area y que a través de este flujo
seran automatizados. Este flujo de proceso se define como se muestra en la

figura siguiente:
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Figura No. 2.5 Flujo General de Tipos de Requerimientos
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Gestion de Nivel de Servicio

El objetivo de este proceso es garantizar que se cumplan los niveles de
provision de servicio de acuerdo con los objetivos acordados. Este proceso
comprende la planificacidn, coordinacién, provision, decisién, monitorizacion
y comunicacion del SLA ademas de incluir la revisién de la provision del

servicio.

El SLA es un acuerdo escrito entre el proveedor de servicios y el cliente, en

el que se definen responsabilidades de ambas partes.

En este proceso se recopila informacion sobre el documento del SLA, la
definicion de parametros sobre el servicio a monitorear y su resultado, la
satisfaccion del usuario en base a una encuesta y el resultado. La revision
del SLA registra el usuario que lo solicita, asi como también cuando se
aprueba el nuevo SLA. La revision del servicio incluye la solicitud, registro de
fecha y la aprobacion de dicha revision realizada por un responsable. Aqui se
deben agregar todos los documentos SLA existentes o nuevos de cada

servicio de TI.
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& » Gestish LA
i SLAX Usuario Lista de Acuerdos de Nivel de Servicios vigentes

Calificacion x Senvicios Codigo SLA |Pr0duclo |

Calif. x Senvicios x Solic

Calif. de Atencidn x Ase 1 L =

E |2 PIZARRAINTERACTIVA

3 AXAPTA
4 CITRIX
5 COGNOS
6 CRM
T RED LAN
8 LOTUS NOTES i
n __ onmTecr oonterTno
4 »

Figura No. 2.6 Gestion SLA

Gestion de la Sequridad de la Informacién

El objetivo de este proceso es garantizar que la politica de seguridad de la

informacion satisfaga los requisitos generales de la organizacion.

Este es un proceso continuo que forma parte integral en todos los servicios.

Se debe conocer todos los aspectos de seguridad y del negocio para poder

enfrentar los problemas de seguridad presentes y futuros.

En esta gestidbn los procesos de creacion de politica de seguridad de
informacion, de activos y clasificacion de la informacion, procesos de
asignacion de accesos y control de seguridad, y finalmente revisiones y
auditorias, de tal manera que en cada proceso se recopile informacién o

documentos que permitan gestionar la seguridad de los servicios.
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SEGURIDAD DE SISTEMAS DE Tl

Doc Seguridad ~
Mant. Doc Sequrid: [ [ Nuevo l
Capacitaciones .

Controles de Acceso Eoriyo |Nombre
Mant. Médulos =2 P0-0012 -
Mant. Perfiles 3 PO-0004

Bitacora Backup 2 PO-0003 -

s Inventario Cintas 6 PO-0008 -
17 PO-0024 -
16 PO-0022 -
1 PO-0002 -

- ADMIMISTRACION DE DATOS

MONITORED

OPERACION Y ADMINISTRACION DE SISTEMAS
CONTROL DE ACCESO LOGICO

SEGURIDAD EN LA RED

SEGURIDAD DE USUARIO DE TI

e Fh.ann. REsBAl O RECHBERACION DE Dalns

Figura No. 2.7 Gestion Seguridad de la Informacién

Gestion de Proveedores

=

El objetivo de este proceso es garantizar un nivel constante de calidad con

un precio justo de los contratos con los proveedores y facilitar la provision del

servicio al cliente o usuario.

Este proceso debe estar en sintonia con las demandas de la organizacion y

también con los requisitos de la gestion de la seguridad de la informacion.

En esta gestion se recopila informacién sobre politicas, tipos de proveedores,

y la evaluacién sobre los proveedores, asi como también los contratos

establecidos con los mismos, incluyen las fechas de inicio y fin.
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=] Gestidn de Proveedores Vigencia Tipo Contrato Proveedor Hro. Desc. Contrato F. Inicial F. Final Valor
Proveedores L Contrato Mensual
Contratos 1 (Contrato
Contratos x Proveedor Activo MANTENIMIENTO Carlos Acosta 92 Mantenimiento Equipos de Computo Regional Quitc 01/01/2014 3112/2014 §144,33 o
Preductos x Proveedor Activo MANTENIMIENTCO Compuequip D193 Contrato de renovacidn de licencias de Symantec- £01/01/2014 31/12/2014 $490,83
Gestién de Seguridad Activo MANTENIMIENTQ Compuequip Di 94 Contrato de Soporte 6 Hour Call to Repair Libreria y 01/03/2014 28/02/2015 $494 41
Gestidn de Capacidad Activo MANTENIMIENTO  Syscompsa S.A 91 Mantenimienta de Equipos Computo Regional Cuer 01/01/2014 3111212014 $173,64
Gestion de Eventos Activo SERVICIOS Adexus 96 El documento de contrato 94229055 contiene: Swit 01/08/2014 31/07/2015 $68558
Gestidn de Activos y Con Activo SERVICIOS Adexus 97 Documento Cisco SmariNet 418846653 20/03/2014 19/03/2015 $17388
Gestién de Continuidad Activo SERVICIOS BONMILLASAMC 90 Mantenimiento de Servidores 01/01/2014 3112/2014 §19710
Gestidn de Disponibilidad Activa SERVICIOS CENTRAL FILE 29 Contrate de Custodio de Cintas Magnéticas 01/01/2014 311122014 $168,00
Gestion Actualizaciones | | Activo SERVICIOS Compuequip DI 71 Contrato de soporte del hardware relacionado con 1: 01/02/2012  31/01/2015 $538,76
Gestién de Desarrollos Activo SERVICIOS Compuequip Dt 100 Equipos CCAHP N° 11052848680NBQ 20i10/2014 19M10/2015 $957 64
Gestion de Problemas Activo SERVICIOS Telconet 86 Contrato de Prestacién de Senicios de Housing 20/06/2013 19/06/2018 $3.959,00
Gestion de Cambios Edicidn SERVICIOS Adexus 25 Cisco Smartnet 8x5xNBD de Switches adquiridos er 20/03/2014 19/03/2015 $173,89
Gestién de Evaluaciones Edicién SERVICIOS Canon DATAPR 99 contrato de senvicio de impresion y copiado blanco y 27/08/2014 27/08/2017 $79,60
Gestidn de Solicitudes Edicién SERVICIOS Compulmagen 33 Sobre la base de los antecedentes expuestos COMI13/11/2013 17/11/2016 $25033

Figura No. 2.8 Gestion de Proveedores

2.8.3. Transicién aplicada del Servicio

Convertir las especificaciones de la fase de Disefo en un servicio

nuevo o modificado

Objetivos

= Dar soporte al proceso de cambio

= Reducir las variaciones en el rendimiento y los errores
conocidos del servicio nuevo o modificado

e Garantizar que el servicio satisface las especificaciones

Alcance

Administrar los sistemas, procesos y funcionalidades necesarias para

la elaboracion y puesta en marcha en produccion.
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Procesos

e Gestion de Cambios

= Gestion de la configuracion y activos del servicio
e Gestion de entregas y despliegues

= Evaluacion

e Gestion del conocimiento

A continuacion se describe de forma breve cada uno de los procesos

de esta fase.

Gestion de Cambios

Un cambio es la adiciéon, modificacion o eliminacion de un servicio, o

un componente.

Objetivos

 Responder a cambios en el negocio
e Garantizar que los cambios sean registrados, evaluados,

autorizados, priorizados, planificados, probados,
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implementados, documentados y revisados de forma
controlada.

Responder a solicitudes de cambio de TI

Minimizar riesgos, interrupcion del servicio.

Planificar cambios de forma controlada

Alcance

Cubre cambios en los activos del servicio y los Cl de linea base. Cada

organizaciéon define los cambios cubiertos por éste proceso.

Proceso

6.

7.

Creacioén y registro del RFC (Request for change)
Revision y propuesta de cambio

Valoracion y evaluaciéon del cambio

Autorizaciéon del cambio

Actualizacién de planes

Coordinacion de la implantaciéon del cambio

Revisién y cierre del RFC

Métricas

NUumero de cambios implementados

Reduccion en el numero de interrupciones del servicio



e Reduccion en el nimero de cambios no autorizados

e Reduccion en el

numero de marchas atras
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e Tasa de éxito de los cambios después de la evaluacion con respecto

al niumero de solicitudes de cambios aprobadas

e Reduccién en el numero de cambios no planificados.

< Numero de especificaciones incorrectas

< NuUmero de analisis de impacto incorrectos

e Frecuencia de cambios

« Nivel de satisfaccion de los usuarios

e Tasa de solicitudes aceptas

= Gestign de Cambios
: Por Elemento
Gestion de Evaluaciones
Gestion de Solicitudes
Consultas
Solicitudes
IUsuarios

Hw & Sw por Usuario
Control de Accesos
Hardware
Capacitaciones
Proveedores
Documentos/Actas 1T

HEEBEEE®

eportes
Reportes

H D

Producto Hro. Solicitud  |Fecha Liberado

v AHAPTA

- CAMBIO
1 | = LaPTOP
- WOUSE
w RED LAN
v SAN.

* TELEFONi& IP

m

Figura No. 2.9 Gestion de Cambios

551

w BACKUP EXEC (SEGURIDAD DE LA INFORMACION)

175 19/06/2012 Sl

285

459

225 300082012 SI

173 15/06/2012 Sl

174 18/06/2012 S

494



37

Gestion de la confiquracion vy activos del servicio

Proporciona un modelo légico de la infraestructura de Tl en el que los

servicios de Tl estén relacionados.

Objetivo

Definir componentes de servicio e infraestructura y mantener registros

precisos de configuracion.

Alcance

Todos los activos que se utilizan durante el ciclo de vida del servicio estan
incluidos en la gestion de activos. Indica quién es responsable del control y

mantenimiento de dichos activos.

La gestion de configuracion garantiza que todos los componentes (Cl) que
forman parte del producto o servicio estan identificados, tienen una linea

base y se mantienen actualizados.

Proporciona también un modelo l6gico de todos los servicios, los activos, la

infraestructura fisica y las relaciones mutuas.

Incluye activos y Cl de otros suministradores en la medida que sean

relevantes.
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Cl un elemento de configuracion es un activo, componente de servicio u otro

elemento que esta bajo el control de la gestidén de la configuracion

Para gestionar infraestructuras y servicios de IT de gran tamafio y

complejidad se requiere un sistema de gestion de la configuracion (CMS)

Un CMS consta de cuatro capas:

e Capa de presentacion
= Capa de procesamiento de conocimientos
e Capa de integracion de la informacion

e Capa de datos

Utilizar herramientas automatizadas (descubrir, inventario, auditoria) para

cargar y mantener la CMDB.

Se debe considerar lo siguiente:

= Una biblioteca segura

e Un almacén seguro

= Biblioteca de medios definitivos
* Repuestos definitivos

e Linea base de configuracion

« Una instantanea
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Actividades, métodos y técnicas

1.

2.

3.

Direccion y planificaciéon

Identificacion de la configuracién

Control de configuracion

Seguimiento y reporte del estado de configuracion

Verificacién y auditoria

Métricas

Mayor calidad y precisiéon de la informacién sobre activos y ClI

Menos errores debidos a la informacion obsoleta

Menor duracion de las auditorias como resultado de un mejor acceso a
la informacion

Tiempos de diagnéstico y resolucibn mas cortos para incidencias y
problemas

Menos discrepancias entre la situacion real y la reflejada en el CMS
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LI M v

Gestidn de Actives y Con [~ ASIGNACIONES "'\
=-- p Maestro de Elementos e
Par Subtipo

Servidoras

Equipos Red - RELACIONES DE ELEMENTOS

o Elementos Dispon

Servidor Producto Equipo Red

GUAYASD2 AXAPTA ECGU1053

GUAYASD2 AXAPTA ECGU1054

GUAYASD2 DATALIFE ECGU1053

GUAYASD2 DATALIFE ECGU1054

GUAYAS02 SACIANEX ECGU1053

E GUAYAS02 SACIANEX ECGU1054
GUAYAS0E AUTOCAD ECGU164

GUAY'CCO3 CITRIX ECGU1053

GIAY TR FITRT Fralined

Figura No. 2.10 Gestién de Configuraciéon y Activos

Gestion de Entregas y Desplieques

Se ocupa de construir, probar y suministrar las capacidades para

proporcionar los servicios especificados en el disefio del servicio.

Entrega: es un conjunto de elementos de configuracion, nuevos o
modificados, que son probados e implantados conjuntamente, en el entorno

de produccion.

Objetivo

Poner las entregas en produccion y establecer el uso efectivo del servicio.

Garantizar que:

Existan planes de versiones y despliegues
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Los paguetes de versiones se desplieguen correctamente

Exista transferencia de conocimiento a los clientes

La perturbacion de los servicios es minima.

Alcance

Los procesos, sistemas y funciones para el empaquetado, construccién,

pruebas y despliegue de una entrega en el entorno de produccion.

Actividades, métodos y técnicas

1. Planificacion

2. Preparacion de construccion, pruebas y despliegue
3. Construccion y pruebas

4. Pruebas y pilotos del servicio

5. Planificacién y preparaciéon del despliegue

6. Transferencia, despliegue y retiro

7. Verificacion del despliegue

8. Soporte post-implantacion

9. Revision y cierre



42

Métricas

¢ Mejora del rendimiento del servicio
e Reduccion del numero de incidencias

e Aumento de la satisfacciéon del cliente y los usuarios

» Gestin Actualizaciones Producto |Hro. Solicitud |[Fecha Liberacién |Version [FP/SP |Desarrollado por
o P_qr Producto ¥ ACTUALIZACION DE CENTRO DE COMPUTO PRINCIPAL
Gestidn de Desarrollos o7 T A
Gestidn de Problemas ~ ADOBE
» Gestion de Cambios 2810172008 Johnny Alvarado
e Por Elemento ¥ APLICACIONES GLOBALES LOTUS NOTES
Gestidn de Evaluaciones 0012011 Fredy Diaz
Gestidn de Solicitudes - AUTOCAD
1sultas 2400772008 2009 o Johnny Alvarado
Solicitudes - ANAPTA
Usuarios 2211212006 Julie Minga
Hw & Sw por Usuario 996 Julie Minga
Control de Accesos = 994 Julie Minga
Hardware 987 Julie: Minga
Capacitaciones el e
Proveedoras 972 Julie Minga
Documentos/Actas IT 2 JUR 1)
97 11/01/2012 Julie Minga

Figura No.2.11 Gestion de Entregas y Despliegues

Evaluacion
Es un proceso que considera si algo tiene un rendimiento aceptable de un

servicio.

Objetivo

Determinar el rendimiento de un cambio en un servicio. Esto se evalla en

funcién del rendimiento esperado.

Alcance
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La evaluacioén se limita a los servicios nuevos o modificados.

Actividades, métodos y técnicas

El proceso de evaluacion incluye las siguientes actividades:

1. Planificacion de la evaluacion
2. Evaluacién del rendimiento previsto
3. Evaluacioén del rendimiento real

Métricas

e Diferencias en el rendimiento del servicio (minimas y en descenso) y
el nimero de incidencias (bajo y en descenso)
e Elnumero de disefios fallidos (cero) y el tiempo de evaluacion (corto y

en descenso)

*ﬂ Planificar Evaluacidn
a Gestidn de Evaluaciones

Catdlago de Evaluaciol Fecha |T3mﬂ |F'|B"iﬁd0'|
Evaluaciones Planifica 4/07/2013___SOLUCION SIKA PARA HOEMIGON Fredy Diaz/s

- » Mis Evaluaciones 24/07/2013  SOLUCION SIKA PARA HORMIGON Fredy Diaz/¢
& » Evaluaciones 29/07/2013  SOLUCION SIKA PARA HORMIGON Edward Car
29/07/2013  SOLUCION SIKA PARA HORMIGON Luis Cuadrat

01/08/2013  SEALING & BONDING Martin De la

05/08/2013 INTERWISE AT&T Jorge Llaque

06/08/2013 PRESAS DE CONCRETO Wilson Bara

06/08/2013 SEALING & BONDING Martin De Ia

09/08/2013  SEALING & BONDING Martin De la

Figura No. 2.12 Gestion de Evaluacion
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2.8.4. Operacion aplicada del Servicio

Objetivos

Coordinacion y ejecucién de las actividades y procesos necesarios
para entregar y gestionar servicios para usuarios con el nivel

especificado.

Alcance

Elaborar las tareas necesarias para brindar soporte de servicio. Entre

estas actividades mencionamos:

Los servicios

Los procesos de gestion del servicio

La tecnologia

Las personas

Procesos

e Control de incidencias

e Control de demandas

e Manejo de problemas
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e Administracion de accesos

e Monitorizacion

e Acciones de TI

Gestion de Incidentes

Una incidencia es una parada no planificada o una baja de la calidad de un

servicio de IT.

Objetivo

Volver a la situacion normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los

procesos de negocio.

Alcance

Ocultar un acontecimiento que detenga un servicio. Esto incluye a eventos

comunicados directamente por los usuarios.

Actividades, métodos y técnicas

El proceso de gestion de incidencias consta de los siguientes pasos:

1. Identificacion
2. Registro

3. Clasificacion
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4. Priorizacion

5. Diagnostico

6. Escalado

7. Investigacion y diagnostico
8. Resolucion y recuperacion

9. Cierre

Métricas

Las métricas hacen posible evaluar la eficacia, eficiencia y la operacion del

proceso.

e Numero total de incidencias

e Numero y porcentaje de incidencias graves

e Coste medio por incidencia

e NuUumero y porcentaje de incidencias asignadas de manera incorrecta

e Porcentaje de incidencias gestionadas en el plazo acordado.

Gestion de Requerimientos

Una peticion de servicio es una solicitud de informacion, asesoramiento,

cambio estandar o acceso a un servicio por parte de un usuario.
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Objetivo

Poner a disposicién de los usuarios un canal a través del cual puedan

solicitar y recibir servicios

e Proporcionar a usuarios y clientes informacion sobre la disponibilidad

de servicios y el procedimiento para obtener dichos servicios.

e Proporcionar los componentes de servicios estandar

e Facilitar informacion general, quejas y comentarios.

Alcance

El proceso de gestion de peticiones varia en funcion de la naturaleza de las
peticiones. Se pueden dividir en una serie de actividades que hay que

realizar.

Actividades, métodos y técnicas

e Seleccién de posibles peticiones de un menu
e Aprobacion financiera/otras

e Tratamiento

e Cierre

Métricas

e El numero total de peticiones de servicio
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e La distribucién de peticiones de servicio por fase

e El numero de peticiones de servicio pendientes de resolucién

e El tiempo medio de gestion para cada tipo de peticion de servicio

e EIl nimero y porcentaje de peticiones de servicio gestionadas en el
plazo acordado

e El coste medio para cada tipo de peticion de servicio

e El nivel de satisfaccion de los clientes

Gestion de Problemas

Un problema es la causa de una o mas incidencias.

Objetivo

Prevenir problemas e incidencias

Eliminar la repeticién de incidencias y minimizar el impacto de las incidencias

gue no se puedan evitar.

Alcance

Incluye todas las actividades necesarias para diagnosticar la causa
subyacente de incidencias y encontrar una solucién a esos problemas. La
solucion se implementa con los procedimientos de control correctos: gestion

de cambios y gestion de versiones.
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Actividades, métodos y técnicas

Incluye dos procesos importantes:

= Gestion reactiva de problemas. Realizada por la operacion del servicio
e (Gestion proactiva de problemas. Realizada por mejora continua del
servicio.

Actividades de la gestion reactiva de problemas:

= |dentificacion
* Registro

= Clasificacion
e Priorizacion

e Investigaciéon y diagnostico

Actividades de la gestion reactiva de problemas:

Decision sobre soluciones provisionales
« |dentificacién de errores conocidos

< Resolucion

e Conclusion

e Revision

e Correccion de los errores detectados

Métricas
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e El nimero total de problemas registrados en el periodo.

e El porcentaje de problemas resueltos dentro de los objetivos del SLA

e El numero y el porcentaje de problemas cuya resolucion requirid6 mas
tiempo

e El nimero de problemas pendientes de resolucién y su tendencia

e El coste medio de procesamiento de un problema

e El numero de problemas graves (pendientes, cerrados y retrasados)

e El nimero de errores conocidos agregados a la base de datos

Gestion de Accesos

Este procedimiento otorga a usuarios autorizados el derecho a usar un

servicio, pero niega el acceso a usuarios no permitidos.

Objetivo

Conceder o denegar el acceso correcto a los servicios de IT a los usuarios.

Alcance

Asegura que los usuarios tienen acceso a un servicio, pero no garantiza que
el acceso esté siempre disponible en los momentos estipulados. (Gestion de

la disponibilidad).

Actividades, métodos y técnicas
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Esta gestion se puede iniciar por diversos mecanismos, como una peticion de

servicio.

Esta gestion incluye las siguientes actividades:

Verificacion

Concesion de derechos

Monitorizacién del estado de identidades
Registro y monitorizacion de accesos

Revocacion o limitacion de derechos

Métricas

2.8.5.

El nimero de solicitudes de acceso

El nimero de veces que un servicio, usuario o departamento ha
concedido acceso

El nimero de incidencias necesarias para que se revoquen derechos
de acceso

El nimero de incidencias causadas por configuraciones incorrectas de

accesos

Mejora aplicada del servicio

Este modulo considera la implementacion de procesos que permitan

medir y generar informes sobre los servicios entregados.
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Proceso Informes del servicio

Este proceso es responsable de la generacidén y entrega de informes
sobre los resultados conseguidos y los cambios en los niveles de

servicio.
Las actividades que comprende este proceso son las siguientes:

e Recopilacion de datos
e Procesamiento de datos y aplicacion a la organizacion
e Publicacion de la informacion

e Ajuste de los informes para el negocio.

El informe debe dar respuestas claras a las principales cuestiones,
indicar cuales son los mayores riesgos, sefalar donde se ha reducido

el nimero de amenazas y qué es lo que ha mejorado.

DEFINICION DE ESTANDARES Y LINEAMIENTOS

Para una comprension rapida y legible del codigo de la aplicacion en la
herramienta Lotus Designer, se sigue un estandar para la convencion
de nombres de cada uno de los elementos de disefio y codigo en

Lotus script.
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La ejecucion de aplicacion requiere del uso de dos (2) bases de datos
de Lotus notes. Una base de parametros (EC_parametros.nsf) y la

segunda que es la base de aplicacién (EC_GestionTI.nsf).

La base de parametros sirve para recopilar informacion general,
parametrizacion y de uso compartido para la aplicacion, ademas en
esta base se define la estructura de departamentos, usuarios y
organigrama de la organizacion para una mayor facilidad de la
presentacion de la informacion y otros parametros requeridos para el

funcionamiento de los demas procesos del sistema.

La base de aplicacion, recopila toda la informacion relacionada a los

servicios de TI.



CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 CAPACITACIONES

Una vez finalizado el desarrollo se agendaran reuniones con todos los

usuarios TI, clasificandolos jerarquicamente:
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Primero se capacitara a Gerentes y Jefes para que conozcan el flujo

de informacién y las etapas de autorizacion que deberan avanzar.

Posterior, una capacitacion general a todos los usuario TI

explicandoles el correcto uso de la herramienta.

MANUALES

Para la implementacion de este proyecto se elaboraran manuales para
documentar el disefio, desarrollo, instalacion, configuracion y uso de la

aplicacion.

Cada uno de los manuales estara identificado y se listan de la

siguiente manera:

Manuales de Usuario

MNO1 - Manual de Usuario SGSTI

MNO2 - Manuales de Instalacion y Configuracion

MNO3 - Manual de Administracion - Base de Parametros
MNO4 — Manual de Administracion — Base de aplicacion

Manuales Técnicos (Disefio y Desarrollo)

MNO5 - Manual Técnico — SGSTI
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MNO6 — Manual Técnico — Parametros

MNO8 — Manual Disefio —Demanda

MNO9 — Manual Disefio — Gestion Catalogo Servicios
MN10 — Manual Disefio — Gestion Nivel de Servicio
MN22 — Manual Disefio — Gestion Activos y configuracion
MN38 — Manual de Usuario — Catalogo de Servicios

MN39 — Manual de Usuario — Consultas y Reportes
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3.3 RECOPILACION DE RESULTADOS
SOLICITUD DE SERVICIOS
DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
Pais [ECUADOR |
Fecha de Creacion Nro. Solicitud Solicitante
221092011 59 RN A I S S S e
Tipo de Solicitud Sistema Responsable Actual

ADMINISTRACION DE USUARIOS
ETAPA: FINALIZADO

b

INFORMACION DEL USUARIO SOLICITANTE

|dentificacion 0911847606 UMUS UMN-DISTRIBUCION
Mombres MLEX Area RETAIL

Apellidos e i ve e Gerenteldefe  LUIS. .. iccee oo L
Profesian INGENIERO COMERCIAL Regional GLAYAQUIL

Cargo JEFE MAC. RETAILS DISTRIBUCIOM |Centro Costo 101106

|Servicio |ADr-p1INISTR.i\CIDN DE USUARIOS

[Solicitud Inicial

El usuario es * HNuevo " AFEliminar ~ Existente
Tipo de usuario

Identificacion 1309966511

MNombres ROY EMILIO

Apellidos L 1 e e s

Profesidn INGEMIERO COMERCIAL

Cargo ASESOR COMERCIAL

Regional GUAYAQUIL

Centro de Costo POR DEFINIR

UM /US UN-DISTRIBUCION

Departamento RETAIL

Gerente LUg —— T T T T T e
Jefe ALEX -~ T T T
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Tipo de Productos de T.. solicitados { Software ¢ Hardware & Ambos

Hardware ] Software
Lista de Hardware

Orden (Tipo Marca Modelo SN Estado Fecha Fecha Resp. Tarea
Asignacion  |Eliminacion
1 LAPTOP HEWLETT 7108 CMUBDMTGY  Asignado  28/09/2011 JOHNNY D
PACKARD
2 PEN DRIVE Woyager 2GB NMC850451 Asignado  28/09/2011 JOHNNY D
3 MOUSE Genius Optico 149315704798 Asignado  28/09/2011 JOHNNY D
4 TELEFONOIP  CISCOQ SYSTEM CISCO 7912 INM10221HY4  Eliminado  29/09/2011 JOHNNY D

Hardware | Software l

Lista de los Productos T.1.

Orden |Producto Mdédulo Perfil Usuario Tipo Cta. Fecha Estado Fecha
Usuario Asignacicn Eliminacid

5 RED LAN Cliente cuenca.roy Principal 2810912011 Asignado -

A
6 HELF DESKIT Cliente EmpleMX cuenca.roy Principal 28/09/2011  Asignado
7 BACKUP EXEC Cliente Laptop cuenca.roy Principal 28/09/2011  Asignado
(SEGURIDAD
8 TELEFONiAIP PT-INTERNOS  cuencaroy  Principal  28/09/2011 Asignado

OBSERVACIONES DEL SOLICITANTE

ASIGNAR LOS EQUIPOS DEL ASESOR ANTERIOR (FABIAN HINOJOSA)

OBSERVACIONES DEL JEFE

Minguna

OBSERVACIONES DEL GERENTE ADMINISTRATIVO-FINANCIERO

Favor continuar con el proceso

OBSERVACIONES DEL JEFE DE SISTEMAS
Favor proceder asignandole el eauipo de Hinojosa

ANALISIS DE LA SOLICITUD

RECOMENDACIONES

RESPONSABLES ASIGNADOS

Lider de Tl LUIS FERMNANDO RUIZ VERA
Lider del Proyecto ALEX CRUZATTI CONSTANTINE




PRUEBAS

|PLANIFICACION DE LAS PRUEBAS I
Lista de Pruebas realizadas

Codigo  |Entregables Fecha Inicio |Fecha Fin FechaFin |Atraso (dias) |Estado Responsable % Completad
Programada |Programada |Real
59-1 Confirmacidn y firmas de documentos 06/10/2011  068M10/2011 07M0/2011 1 APROBADA ST s Ay 100%

relacionados ala entrega de los senvicios de

AUT{}RIZAEI{}N A PRODUCCION

Observaciones Se ha entregado los recursos y servicios IT solicitados al usuario. Por favor,
autorizar el pase a produccidn para que el usuario final realice el cierre de la
solicitud. Gracias.

PUE STA EN PRODUCCION
|Feu:ha de Go-Live 071042011

Observaciones Favor aclar un poco mas porque tengo entendido que hay una reprogramacion para la
capacitacio si es asifavor aclarar y corregir,.

REVISION FINAL

Observaciones posteriores a
la entrega del senvicio
(Go-Live)

|PRODUCTOS DE T.I. IMPLEMENTADO PARA EL USUARIO |

Tipo |Pn>nucto |Mmu|n |Pen'|| Usuano Fechage |Eststo |Capaet|Lemn |maspomn|s |
| Avelnaacidn|
w Az
AcEgrGKn | Gumplimien e paitic s
Acuerd de Confidencialkdad 5
Responaaniikiad e Resgion de im £l
Sagurikiad IT e Infemed, Usuario de &
b Handwars

=

YGJ [ R R PPN TN TP
los productos de Tl solicitados y me comprometo a cumplir con cada uno de los lineamientos,
condiciones y politicas. Acepto libre y conscientemente las acciones legales y administrativas que
la empresa designe sobre mi cargo y/o funciones por ef incumplimiento y mal uso de las politicas,
estandares y principios de seguridad.

[CALIFICACION DEL SERVICIO

1.- Calificacidn del cumplimiento de la planificacion de la ejecucidn de esta solicitud
" Malo " Regular " Bueno " MuyBueno ¢ Excelente

2.- Calificacidn del cumplimiento total del objetivo de esta solicitud
" Malo  Regular  Bueno " MuyBueno * Excelente

3.- Calificacidn acerca del senvicio recibido en su totalidad
" Malo " Regular  Bueno " MuyBueno & Excelente




60

W |Historial del Documento

Fecha Usuario Descripcion
22108/201112:17:54 Ale: Creando la solicitud
221092011 12:39:00 Ale Solicitud creada
2210972011 17:05:10 Lui Solicitud autorizada
22/09/2011 18:33.55 Fer Solicitud pre-aprobada
23092011 10:37:47 Fre Enviada para analisis
23092011 10:38:10 Fre Enviado para implementacion
0512011 10:09:49 Lui: Enviado para realizar pruebas
0712011 11:16:32 Ron Pruebas superadas
0712011 114913 Lui: Enviado para poner en produccidn
0712011 13:06:35 Fre Enviado para revision del usuario
0712011 14:25:59 Ro Enviado para implementar solucidn
0712011 14:44:01 Fre Enviado para revisian del usuario
18/01/2012 08:24:38 Ron Solicitud finalizada

Consultas

= Solicitudes
Adm. Usuarios

Porhsesor Consultas: Solicitudes - Por Asesor
o e portar(Todas) DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
E Por Regional
= Hw & Sw por Usuario Personal Sistemas ‘Fecha |Tipo ‘Nro Solicitud ‘Cantidad ‘
b Imprimir Hw & Sw par | ~ CARLOS JOSE TAPIAALVAREZ 3 -
2 Control de Accesos 2711/2014 DESARROLLO 919 K
o Emgsfr‘; 0312/2014 DESARROLLO 923
: PE;Tur;o ll1105|m|enm 08/06/2015 USO DE PRODUCTOS IT 1120
- p Mod. por Usuario B tntaiada . £
» Exportar — 30/12/2011 DIRECCION DE PROYECTOS 298
- » PorTerceros ¥ JOHNNY DANIEL ALVARADO FAJARDO ) 44
2 Hardware 15/07/2013 ADMINISTRACION DE USUARIO 514
- p PorUsuario 12/05/2014 USO DE PRODUCTOS IT 779
- » PorTipo 19/08/2014 USO DE PRODUCTOS IT 233
» Inactivo por Evento 22/09/2014 CAMBIO 864
- Exportar 1710/2014 USO DE PRODUCTOS IT 876
=  Capacitaciones = 05/12/2014 ADQUISICION HARDWARE 924
» PorUsuario 11/12/2014 CONEXION DE TERCEROS 930
= Proveedores 06/01/2015 ADQUISICION SOFTWARE 945
- p Contratos x Vencer 22/01/2015 USO0 DE PRODUCTOS IT 970
=  Documentos/Actas IT 03/02/2015 USO DE PRODUCTOS IT 988
- p PorUsuario 5
- p PorTipo Doc
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Con la implementacion del sistema de Gestion de Solicitudes TI,
finalmente se podr4 contar con un Unico punto de acceso a la
informacion para los usuarios de Tl que les permitira conocer el nivel
de servicio, la disponibilidad, el flujo del proceso, acuerdos de nivel de

servicio, etc.

2. Asi mismo, para los usuarios administradores del servicio de TI,

resulta un punto fuerte dentro de las tareas administrativas de los
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servicios de TI, de tal manera que se pueda obtener la informacion al

instante, y asi tener el control y monitoreo de cada servicio de Tl

Es una herramienta que complementa las labores del area
convirtiéndose de gran utilidad para el area de sistemas, dado que se
sigue el marco de trabajo de ITIL y por tanto, todas las actividades se

realizaran bajo un proceso estructurado y con un objetivo especifico.
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