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RESUMEN

En marzo del 2013 CA Technologies, una reconocida empresa que desarrolla
software, realiz6 la valoracion de su aplicativo CA Service Desk Manager utilizado
por Help Desk, donde levantaron la informacion general del entorno y
proporcionaron varias recomendaciones para mejorar la conexion entre los procesos

y la utilizacion del software.

Las recomendaciones abarcan la gestién de los tickets de atencién (incidentes,
solicitudes, problemas, cambios), los elementos de configuracion y base de
conocimiento enfocados en las mejores practicas en pro de optimizar los procesos,
procedimientos y la solucién en si para lograr eficiencia empresarial. Las mejoras se
definieron de acuerdo a la facilidad de su cumplimiento en corto, mediano y largo

plazo, sujeto al grado de preparacion y conocimiento.

En la primera fase se decidié implementar las mejoras relacionadas con los estados
de los tickets, vinculacién entre tickets y los reportes de la herramienta BOXI

(Business Objects XI).
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Para la realizacion de este trabajo, se definieron 3 sub-proyectos cada uno con las
fases de andlisis, implementacion, pruebas y difusion de la mejora. Mediante la
difusion e instructivos entregados se garantiza que el personal de Help Desk ponga

en practica las mejoras de forma correcta.

La implementacion de estas mejoras ha facilitado a los analistas de nivel 1 de
soporte llevar un mejor control de sus tickets, y los reportes disponibles dan mayor
visibilidad sobre la gestibn de Help Desk, permitiendo tomar los correctivos

necesarios oportunamente.
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INTRODUCCION

El Programa de Valor para el Cliente (Customer Value Program) es un programa sin
cargo gue ayuda a los clientes elegibles de CA Technologies a mejorar el uso de los
recursos de software. Los especialistas de CA evallan en sitio las necesidades e
implementaciones, y luego hacen recomendaciones basadas en las mejores
practicas para ayudar a mejorar el ROl y los resultados empresariales. Como

resultado, es posible aumentar la agilidad y capacidad de respuesta.

Para la valoracién realizada a la empresa Reybanpac, el foco fundamental fue la
solucion de Mesa de Servicios de CA Technologies ‘CA Service Desk Manager’,

siguiendo un modelo de mejores préacticas de ITIL v3 [1].

Las acciones técnicas, operativas y funcionales recomendadas a ejecutar en funcion
del uso de la solucibn CA Service Desk Manager, ayudardn a trascender las
dificultades actuales y cumplir de forma mas facil y rapida con los tiempos de

gestion, resolucién y atencion de los tickets.
Las recomendaciones consideradas para este proyecto son:

- Estados estandar para manejo de excepciones.
- Vinculacién entre tickets.

- Integracion de consultas en BOXI (Business Obijects XI).

El contenido de este trabajo se distribuye de la siguiente manera: en el capitulo 1 se
describen los fundamentos tedricos, herramientas y modelos utilizados, en el
capitulo 2 se detalla la implementacién de las recomendaciones y los resultados

obtenidos.

ROI — Retorno sobre la inversién, mide el rendimiento de una inversion.



CAPITULO 1

1. METODOLOGIA O SOLUCION TECNOLOGICA

IMPLEMENTADA

1.1 Fundamento teoérico.
1.1.1 Help Desk.

Help Desk o Mesa de Ayuda es un conjunto de servicios, que de
manera integral bien sea a través de uno o varios medios de contacto,
ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles
incidencias, junto con la atencion de requerimientos relacionados con las

TICS, es decir, las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones [2].

Se basa en recursos tecnoldgicos y humanos que brindan soporte a los

usuarios para incrementar la productividad y satisfaccion.



1.1.2

Debe ser el punto Unico de contacto para la atencién de cualquier
requerimiento tecnolégico. Cuando el usuario notifica un problema o
requerimiento, la mesa de ayuda emite un ticket donde se especifican
los detalles, los analistas tecnolégicos encargados deben cumplir con el

SLA (Service Level Agreement) [3] establecido para el ticket creado.

La mesa de ayuda cuenta con niveles de solucion de acuerdo a la
complejidad de lo reportado, si en un primer nivel el problema es
resuelto el ticket es cerrado, caso contrario debe ser escalado a un

segundo nivel [4].

ITIL v3

ITIL (IT Infrastructure Library) es un conjunto de mejores practicas de la
Gestién de Servicios de TIl. Su objetivo es mejorar la calidad de los
servicios Tl ofrecidos, evitar los problemas asociados a los mismos y en
caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacion para que estos
sean solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad posible
[1]. Por mejores préacticas se entiende a las formas Optimas de ejecutar

un proceso, que pueden servir de modelo para otras organizaciones

ITIL version 3 estructura la gestion de los servicios Tl sobre el concepto
de Ciclo de Vida de los Servicios (ver Figura 1.1). Este enfoque tiene
como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un servicio desde
su disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los detalles de

todos los procesos y funciones involucrados en la eficiente prestacion



del mismo [5]. Los ciclos de vida pueden relacionar todos los

procedimientos y funciones de forma conjunta en una linea de tiempo.

%
%
%
o
9
§
y R

ejora Co,
M Nty »
oo |

oo\?“
) < o wow!
g

P2,
““.del servicio

Figura 1.1 Ciclo de vida del servicio

A continuacion se describen las fases de la Figura 1.1:

Estrategia del Servicio, propone tratar la gestiéon de servicios no sélo

como una capacidad sino como un activo estratégico.

Disefio del Servicio, cubre los principios y métodos necesarios para

transformar los objetivos estratégicos en portafolios de servicios vy

activos.

Transicion del Servicio, cubre el proceso de transicion para la

implementacion de nuevos servicios 0 su mejora.

Operacion del Servicio, cubre las mejores practicas para la gestion del

dia a dia en la operacion del servicio.



Mejora Continua del Servicio, proporciona una guia para la creacion y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio,

transicion y operacién del servicio optimizado [5].

Algunos beneficios de ITIL son: alineacion de la tecnologia con el
negocio, obtencidén de procesos consistentes, eficiencia en la entrega del

servicio.

1.1.3 CA Service Desk Manager.

El software Service Desk utilizado por la mesa de ayuda para su gestion,
cuenta con funcionalidades innovadoras que permiten ser mas eficientes

en la administracién de servicios de TI.

Integra la administracion de solicitudes, incidentes, problemas, cambios,

conocimientos, activos y configuraciones [6].

Esta diseflado para implementar las mejores practicas de servicio de TI,

incluye una amplia automatizacién y SaaS [7].

Entre sus beneficios estan el aumento de la productividad y satisfaccion

de los usuarios, asi como reducir y acortar los problemas en el servicio.

1.1.4 BOXI - Business Objects XI

Business Objects XI es un software basado en web que los usuarios
pueden utilizar para crear y visualizar informes [8], tomando los datos de

Service Desk.

SaaS — Software como servicio, modelo de distribucién de software basado en web.



Los reportes pueden ser creados en Web Intelligence o en Crystal

Reports y luego publicarlos.

Crystal Reports es el software estandar para desarrollar informes, con
esta herramienta se pueden crear potentes reportes, con formatos
sofisticados e informes dinAmicos desde practicamente cualquier fuente

de datos [9].

Web Intelligence es una herramienta facil de utilizar para la produccion
de informes, sin necesidad de programacién los usuarios pueden crear

reportes con formato web para llevar a cabo sus analisis [10].

Business Objects Xl ademas permite programar la ejecucion y entrega

de reportes periédicos.

1.2 Metodologia.

La implementacién de las mejoras que se incluyen en este trabajo esta

enfocada en la metodologia ITIL.

Una vez seleccionadas las mejoras, se plasmé el plan de trabajo en un

diagrama de Gantt (Ver Anexo A).

Se empled investigacion cualitativa [11], durante la fase de analisis de cada
sub-proyecto, se efectuaron entrevistas no estructuradas con los usuarios que
interactdan con el software Service Desk y los usuarios que se benefician de los

reportes de gestion desarrollados.

Diagrama de Gantt — Método grafico de planeacién y control en la que un proyecto se divide en
actividades y se estima el tiempo que requiere cada una de ellas.



CAPITULO 2

2. RESULTADOS OBTENIDOS

En este capitulo se detallan las recomendaciones de mejora implementadas en

la mesa de ayuda.

2.1 Estados estandar para manejo de excepciones.

Los codigos de estado permiten a los analistas ordenar y seleccionar la
informacion, basandose en el estado de los tickets para poder realizar el

seguimiento de su progreso.

A continuacion se describen los estados actualmente configurados en “Service
Desk”, los cuales se utilizan para reflejar el estado real de los tickets (Ver Tabla

1).



Nombre Descripciéon

Abierto
Andlisis del problema
completado

Aprobacion de presupuesto

Aprobacion en curso

Aprobado
Cancelado

Cerrado

Cierre solicitado
Confirmado
Construccion

Contactando a Cliente

Contactando a Proveedor

Correctivo aplicado
Devuelto

Elaboracion de pase de version

En espera

Error conocido

Especificacién

Estimacion
Estimacion terminada

Implementacién en curso

Implementado

Investigando

Por iniciar

Problema abierto
Problema aprobado
Problema arreglado

Problema rechazado

Prueba

Rechazado
Revertido

Solicitud de cambio
Suspendido

Trabajo en proceso
Verificacion en curso

Se ha registrado la solicitud en el sistema
Andlisis del problema completado

La orden de cambio permanece abierta pendiente de
aprobacion de presupuesto

La orden de cambio permanece abierta pendiente de
aprobacion

Se ha aprobado la orden de cambio

Se ha gestionado la cancelacion

Se ha confirmado la atencién o no se ha recibido respuesta
luego de tres solicitudes de cierre

Se solicita confirmacion al usuario para el cierre

El asignatario tiene conocimiento de la solicitud

La orden de cambio se encuentra en construccion
Contactando al cliente a través de e-mail o llamada
telefénica.

Contactando al proveedor a través de e-mail o llamada
telefénica

Se ha aplicado la solucién determinada

El usuario no acepta el cierre

Se esta elaborando el pase de version para la orden de
cambio

Los eventos de tipo de servicio permanecen en espera

Se ha identificado como error conocido, documentar
solucion

Se esta elaborando la especificacion de usuario para la
orden de cambio

Se esta estimando fecha de finalizacion

Se ha finalizado la estimacién

Se esta implementando la orden de cambio

Se ha implementado el cambio

Permanece abierta con la investigacion y el andlisis
pendiente de finalizacion

La orden de cambio permanece abierta pero ain no ha
iniciado

Identificado como problema para resolver

Problema aprobado

Se ha reparado el problema, esperando para cerrarlo
Problema rechazado, se debe gestionar cambio de estado
a "Cancelado"

Se ha encontrado la solucion pero debe ponerse a prueba
Se ha rechazado la orden de cambio

Se ha revertido la orden de cambio implementada

Se ha registrado en el sistema la solicitud de cambio

Se ha suspendido la atencion de la orden de cambio

Se esta realizando el trabajo para solucionar lo reportado
Se esta verificando la orden de cambio

Tabla 1 Listado de cédigos de estado
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Los codigos de estado estan configurados segun el tipo de ticket (ver Tabla 2).

Algunos son comunes para los incidentes, solicitudes, problemas y ordenes de

cambio.

Cambio
Sl Sl Sl Sl

Abierto

Andlisis del problema completado

Aprobacién de presupuesto
Aprobacion en curso
Aprobado

Cancelado

Cerrado

Cierre solicitado
Confirmado
Construccién
Contactando a Cliente
Contactando a Proveedor
Correctivo aplicado
Devuelto

Elaboracién de pase de version
En espera

Error conocido
Especificacion
Estimacién

Estimacién terminada
Implementacion en curso
Implementado
Investigando

Por iniciar

Problema abierto
Problema aprobado
Problema arreglado
Problema rechazado
Prueba

Rechazado

Revertido

Solicitud de cambio
Suspendido

Trabajo en proceso
Verificacion en curso

Tabla 2 Cdodigos de estado segun el tipo de ticket

NO
NO
NO
NO
SI
SI
SI
SI
NO
SI
SI
SI
SI
NO
SI
NO
NO
NO
NO
NO
NO
SI
NO
SI
NO
NO
NO
Si
NO
NO
NO
NO
SI
NO

NO
NO
NO
NO
SI
SI
SI
SI
NO
SI
SI
NO
SI
NO
SI
NO
NO
NO
NO
SI
SI
SI
NO
SI
NO
NO
NO
SI
NO
NO
NO
NO
NO
NO

SI
NO
NO
NO

SI

SI

SI

SI
NO

SI

SI
NO

SI
NO

SI

SI
NO

SI
NO
NO
NO

SI
NO
NO

SI

SI

SI

SI
NO
NO
NO
NO

SI
NO

NO
SI
SI
SI
SI
SI
SI

NO
SI

NO

NO

NO

NO
SI

NO

NO
SI
SI
SI
SI
SI

NO
SI

NO

NO

NO

NO
SI
SI
SI
SI
SI

NO
SI
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La situacion detectada por CA Technologies sobre los estados manejados por
Help Desk fue que se utilizaba un namero limitado de estados, a pesar de tener
disponibles varios estados que podrian reflejar mejor el estado real del ticket.
Luego del analisis realizado se crearon nuevos estados que se consideraron

necesarios y se procedié con la difusion de todos los estados disponibles.

También se expusieron algunas consideraciones para estados relacionados al
manejo de excepciones, por ejemplo los estados Suspendido, En espera y
Cancelado, ya que para estos estados se requieren aprobaciones previas y

existe un tiempo maximo en que puede estar un ticket en espera o suspendido.

Vinculaciéon entre Tickets de Service Desk.

Como resultado de la valoracién, se recomendd establecer la relacion vy
tratamiento a los tickets relacionados, identificar los incidentes mayores,
incidentes padres e hijos, incidentes relacionados con cambios, incidentes
relacionados con problemas con el objetivo de hacer un manejo adecuado de

los tickets y tener estadisticas mas claras.

Dentro de este sub-proyecto se consideraron dos tipos de vinculacion entre

tickets: principal-secundario e incidentes-problemas-6rdenes de cambio.

El primer tipo corresponde a vincular incidentes con el esquema de principal y
secundario, éste tipo de registro sirve cuando se presentan problemas masivos
y varios usuarios estan reportando el mismo problema, por ejemplo problemas

con el servidor del ERP o no esta disponible el servicio de internet.
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Este esquema también puede ser aplicado cuando un incidente surge a
consecuencia de otro, y se solucionard automaticamente al corregir el incidente

principal.

El primer incidente creado se considerara el principal y los siguientes seran
vinculados como secundarios. Para vincular los tickets secundarios, se debe
consultar el ticket principal, dar click en ‘Actualizar elementos secundarios’ y

seleccionar los tickets deseados.

[« Informacién de resumen

Resumen Tiempo total de actividad
Incidente PRINCIPAL de prueba 00:08:32
Descripcién Prioridad de incidente
Descripcion 7
Fecha/hora de apertura Ultima modificacién Fecha/hora de resolucion Fecha/hora de cierre
11/11/2013 12:38:17 11/11/2013 12:46:49

6. Conocimiento | 7. Soluciones | 8. Propiedades

1 Actividades | 2. Registro de eventos | 3. Archivos adjuntos | 4. Tipo de servicio | s.pringipal [ secundario
Lista de principalesisecundarios I[ Actualizar elementos secundarios 1
Principal Estado Resumen
Secundarios Estado Resumen
No hay solicitudes secundarias adjuntas.

Figura 2.1 Vincular tickets secundarios.

Una vez que el problema reportado ha sido solucionado, se procede a colocar
en cierre solicitado el ticket principal, con la confirmacion del usuario afectado

se deben cerrar todos los incidentes secundarios.

(2 et d e 5 DN e ™ 222 awmmes

CA. CA Senice Desk ncidente . (x]

Ha iniciado sesién como: Tutiven Jacome, Sandra Elizabeth ( Cers i ( Cerrar ventana)

| archivo + ver ~ |

[ Editar || Crear orden de cambio || Crear problema || Perfil rapido(Q) |

Se ha guardado correctamente. - Registro de actividades creado

Usuario final afectado Area de incidente Estado Prioridad Ubicacién Nombre del Equipo Detiene Operacién ==
Hormaza Garcia, Ivan Javier Servicios.Internet Cierre solicitado 2 EFF-Tercer Piso E3PRO038
[< Detalles
Informado por i i Grupo Elemento de configuracién
Tutiven Jacome, Sandra Elizabeth acome, Sandra Elizabeth
Severidad Impacto éActive?
5-Una persona st
Problema Fecha/hora de devolucién de llamada Causa raiz
En revision
Cambio Causado por orden de cambio Hora de inicio de la interrupcién Hora de finalizaci6n de la interrupcién
[+ Informacicn de resumen
Resumen Tiempo total de actividad
Incidente PRINCIPAL de prueba 00:08:2
Descripcion Prioridad de incidente

Figura 2.2 Cierre de tickets secundarios.
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El segundo tipo de vinculacién corresponde a la relacién entre incidentes-
problemas-6rdenes de cambio. Previo a la implementacién de esta mejora
cuando se requeria un cambio para la solucién de un incidente se gestionaba
como una necesidad independiente y por tanto se perdia el control y articulacion
entre los procesos que se siguen para la resolucién. Lo mencionado también se
evidenciaba con los problemas, ya que se registraban pero no se estaban

relacionando con los incidentes o solicitudes.

Dentro del ticket que genero la necesidad del problema u orden de cambio, se

debe dar click en el boton ‘Crear problema’ o ‘Crear orden de cambio’ segun se

requiera.
& Detalles de incidente 55545 - CA Senvice Desk - Windows Internet Explorer — =r—]
CA. CA Senvice Desk Incidente - @

Ha iniciado sesién como: Tutiven Jacome, Sandra Elizabeth (Cerrar sesién) (Cerrar ventana

larchivo - [ver - [ Actividades - | accignes - puscar ~ |raformes - |ventana (5) - | ayuda ~ [

Detalles de incidente 55545 Editar I Crear orden de cambio || Crear groblema | Perfil répido()
Usuario final afectado Area de incidente Estado  Prioridad Ubicacién Equipo
Hormaza Garcia, Ivan Javier e prise 0 i as Abieto 3 EFF-Planta Baja  EOCOMD13
[+ Detalles
Informado por Asignatario Grupa Elemento de configuracién
Tutiven Jacome, Sandra Elizabeth Tutiven Jacome, Sandra Elizabeth
Severidad urgencia EActivo?
2-Pronto st
Problema Fecha/hora de devolucién de llamada
Cambio Causado por orden de cambio Hora de finalizacién de la interrupcién

[+ Informacion de resumen

Resumen Tiempo total de actividad
Incidente de prueba 00:02:02

Descripcion Prioridad de incidente

Figura 2.3 Vincular incidente-problema-orden de cambio.

De ser necesario, es posible vincular incidentes o solicitudes adicionales dentro

del problema u orden de cambio creada.

Con esta relacién se ha logrado mayor trazabilidad y control del proceso de

gestion.
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2.3 Integracion de consultas en BOXI.

El objetivo de esta mejora es aprovechar las caracteristicas de la herramienta

BOXI (Business Objects Xl), gue no habia sido utilizada por el area de TI.

En la primera fase se realiz6 un catalogo de los reportes nativos, identificando
los reportes en los cuales los datos mostrados son consistentes. En la segunda
fase se migraron a BOXI los reportes utilizados previo a la implementacion y
desarrollados en Crystal Reports. En la tercera fase se crearon nuevos reportes

segun la necesidad para la gestion del area (Ver Anexo B).

Los reportes disponibles en BOXI recopilan y presentan informacion,
proporcionando una visualizacién de la gestiébn de los tickets por parte de la

mesa de ayuda.

Los reportes pueden ser creados en Web Intelligence dentro de la herramienta

o desarrollados en Crystal Reports y luego publicados en BOXI.

Se cuenta con varios reportes nativos que aportan en la gestion de los
indicadores de cada proceso, los reportes nativos de la herramienta abarcan la
gestion de ordenes de cambio, la administracion de incidentes y problemas,
gestion de incidencias, administracion del conocimiento, gestion de solicitudes y

gestion de encuestas.

Los reportes personalizados que fueron migrados son:
e Cumplimiento de casos de mesa de ayuda por recurso, que muestra

los tickets atendidos por cada recurso en un periodo especifico.
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e Edad de casos pendientes, que muestra la edad en dias de los tickets
activos.

o Esfuerzo por recurso, que muestra el esfuerzo reportado en los
tickets por recurso en un periodo especifico.

o Estadistica de esfuerzo, que muestra el ranking de esfuerzo
reportado por recurso en un periodo especifico.

¢ Pendientes por recurso, que muestra los tickets activos pendientes
asignado a cada recurso.

e Resumen de esfuerzo por fecha, que muestra los tickets con el
esfuerzo reportado por ticket en un periodo especifico.

e Transferencias mesa de ayuda, que muestra las transferencias

realizadas en cada ticket para un periodo especifico.

Los reportes personalizados que fueron desarrollados son:

e Cambios por unidad, creado en Crystal Reports, que muestra las
6rdenes de cambio ordenadas por la unidad de negocio a la que
pertenece el usuario solicitante.

e Tickets cancelados, creado en Crystal Reports, que muestra el listado
de los incidentes, solicitudes y problemas que han sido cancelados en
un periodo especifico.

o Tickets en cierre solicitado, creado en Web Intelligence, que muestra
el listado de los incidentes, solicitudes y problemas que se

encuentran en estado de cierre solicitado.
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o Problemas activos, creado en Web Intelligence, que muestra el
listado de los problemas activos al momento de la ejecucion del

reporte.

Los reportes pueden ser exportados en diferentes formatos como Excel o PDF,

ademas se puede programar su ejecuciéon y envio mediante correo electrénico.

Para la programacion de reportes, dentro de la pantalla de opciones de
programacion, en la seccion Cuando se debe indicar el periodo en el cual desea

gue el reporte sea ejecutado. Ver Figura 2.4

B Cuando

Ejecutar objeto:  Ahora -
Ahaora

El objeto se va a |Una vez
Cada hora

Conexién con basA diario
Semanalmente K

]

Filtros Mensualmente
Dia N de cada mes

Destino Primer lunes de cada mes
Ultimo dia de cada mes

Formato Dia ¥ de la semana N de cada mes
Calendario

]

Configuracion de impresion

Figura 2.4 Periodicidad de reporte programado

En la seccién Destino se debe definir donde visualizar el reporte resultante. Ver

Figura 2.5

B Destino

Destino: | bicacién de Enterprise predeterminada ~

Ubicacion de Enterprise predeterminada
Bandeja de entrada k
Ubicacién de archivo
ConfiguracServidor FTP

Destinatarios de correo electrénico
Grupo de servidores

Formato

Figura 2.5 Destino de reporte programado.
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El informe puede ser enviado por correo electrénico, seleccionando la opcién
‘Destinatarios de correo electrénico’ (ver Figura 2.6), se deben llenar los
campos de emisor y destinatario, también se debe seleccionar el formato ya que

por defecto el formato en que se emite el informe es Crystal Reports.

E Destino

Destino:  pestinatarios de correo electrénico -
Usar los valores predeterminados del Servidor de tareas

De: |3000@favomafc.com

Cc: |
Asunto: [%SI_NAME%
Mensaje:

|
A |ihurmaza@favumaf:.curn |
|
|

~ | Agregar marcador de posicidn... ~

@ Generado automaticamente

Nombre especifico

Agregar extension de archivo

Figura 2.6 Enviar por correo electronico reporte.

Con la implementacion de esta mejora se ha facilitado la toma de decisiones
gracias a la informacion actualizada, asi como incrementar la visibilidad y

gestion en linea de lo que esta sucediendo en la mesa de ayuda.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Las mejores practicas ITIL permiten optimizar la gestion del area de servicio.

2. La mesa de servicio sigue una gestion reactiva, es importante alcanzar un nivel

de madurez para un nivel proactivo, centrado en el negocio.

3. Es importante que los roles estén claramente definidos para alcanzar el éxito de

la implementacion.

Recomendaciones

1. Continuar implementado las recomendaciones técnicas y funcionales brindadas
por CA Technologies, en especial lo referente a la base de conocimiento.

2. Analizar las recomendaciones de entrenamiento y aplicar las que se consideren

importantes.
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ANEXOS

Anexo A: Planificacion del proyecto.

Herramientas de pro

ndra Tutiven
Acciones del sitio - Examinar  Proyecto

, Cortar - Resumendetareas = @) (©) %
= CRA A
E3 Copiar . Sin filtro oA

Pegar Editar Guardar Publicar Calcular = = Programar  Programacién Insertar Eliminar Esquema Acercar Alejar Desplazarse a

Deshacer . - manualmente  automatica ~  BZAgruparpor  sin agrupar - tarea

Portapapeles Proyecto Editando Tareas Datos Zoom
Estado: protegido Ultima modificacién: 21/07/2014 12:46 PM Versién: Publicada 4
Implementacién de @ 1. Mode Nombrede tarea Duracén | Comienze Finalizar % completade Trabajo Nombres de los re TS 155‘
service desk versién =
2 1 @ Estados estandar para manejo de excepciones 28d 13/09/2013  23/10/2013  100% 40h =
e s 2 @ Vinculacién entre tickets 25d 24/10/2013  27/11/2013  100% 50h
1. D # Integracién de consultas en BOXI 130d 28/11/2013  09/06/2014  100% 93.46h

Programacién

Detalles del proyecte

Figura 1 Sub-proyectos implementados

Sandra Tutiven -

Acciones del sitio *  Examinar

!, Cortar P — o Ver: Resumen detareas * @) (@)
, 2 = rEsET @ § @
3 copiar o P Filtro: Sin filtro )
Pegar Editar Guardar Publicar Calcular | =2 5| = Programar _ Programacion Insertar Eliminar  Esquema Acercar Alejar Desplazarse a
Deshacer , - manualmente  automatica - BEaguparpor | Sinagrupar tarea

Portapapeles Proyecto Editando Tareas Datos Zoom

Estado: protegido Ultima modificacién: 21/07/2014 12:46 PM Versidn: Publicada

Implementacion de Moda | Nombre de tarea Duracion | Comienzo Finalizar % completado | Trabajo /13 LA EZEun LT
service desk version W T Fls sMTWTFSSMTWTFSSMTWT
2 b=y i Estados estandar para manejo de € 28d 13/09/2013 23/10/2013 100% 40h EEE———————y
e =) Definicién de nuevos estados sd 13/09/2013 19/09/2013 100% 10h
Programacion =) Validacién de estados 1d 20/09/2013 20/09/2013 100% 2h
Detalles del proyecto ) Configuracién en SD sd 23/09/2013 27/09/2013 100% 12h
= Pruebas Internas 1d 14/10/2013 14/10/2013 100% 2h A
=) Pruebas con 3000 2d 15/10/2013 16/10/2013 100% By I
Proyectos < Instructive y difusién a soportes 3d 17/10/2013 21/10/2013 100% sh =
Centro de proyectos < Seguimiento 2d 22/10/2013 23/10/2013 100% 4h ﬁ-‘ =
Centro de aprobacién = = Vinculaci6n entre tickets 25d 24/10/2013  27/11/2013  100% 50h ¥
Aprobaciones de flujos =) Defincién de proceso para relacién en 9d 24/10/2013 05/11/2013 100% 18h ﬁl
delbabor :l% [ Defincién de proceso para relacion er] 6d 06/11/2013 13/11/2013 100% 12h =
=) Pruebas internas 2d 14/11/2013 15/11/2013 100% ah L
Bijlrabarc =) Pruebas con 3000 4d 18/11/2013 21/11/2013 100% 8h
Parte de horas L-Y Instructivo v difusién a soportes 3d 22/11/2013 26/11/2013 100% 6h
Problemas y riesgos 2 Seguimiento id 27/11/2013 27/11/2013 100% 2h
= 5 Integracién de consultas en BOXI  130d  28/11/2013  09/06/2014  100% 93.461
Recursos =) Revision de reportes nativos 10d 28/11/2013 18/12/2013 100% 20h
Centro de recursos = Migrar reportes actuales sd 19/12/2013 26/12/2013 100% 10h
Informes de estado =) Implementar queries actuales d 27/12/2013 27/12/2013 100% 2h
= Implementar queries actuales_2 38d 03/02/2014  03/04/2014 100% 38h g
Confiquracién < I vl o » 1

Figura 2 Detalle de planificacion



Anexo B: Ejemplo de reportes.

Active Change Orders Aging
@ S3[fa © « » W1 /1t Informe principal ~ B | # 100% -
Ninguna
Active Change Orders Aging 0200272015 1:22:52
() This report shows count of all open Change Orders by the number of weeks open.
Please navigate to succeeding pages to see information in tabular form
11 Results Found
ers by the Number of Weeks Open
5
45 il
4 H
36.,36% @ 35 H
45 45% o
k=l
W 1 Wweek 5 3 L
@ 3Weels =
[ 30-60 Days g .5 |
[ Over 60 Days = 4
9.09%
9,09% 2 M
15 H
Problemas Activos
Unidad Usuario Caso 6 Fecha Creacion |Fecha 6 Analista
Aerovic Coello, Vanessa 62527 [El problema delusuario Jose Ofia el problema de que no leer las coordenad 14/11/14 Parrales Salvatierra, Felox Aberto
Aerovic Coello, Vanessa 63278 |se verifich que el nido de Ia PDA del usuario Féix Zuia que Iz queda fiojo y n|28/12/14 Parrales Salvatierra, Feloc Aberta
Aerovic Mata, Juan €l 63785 [Equipo HandHeld con problemas al cargar la baterla. sin: 323X1200553 | 20/01/15 Parrales Salvatierra, Felox Aberto
Aerovic Pardo Plaza, Frankin Anaximando 62912 |Usuario indica que 1a bateria del sckan le dura 3 horas aprox. y eso le dificult 08/12/14 Parrales Salvatierra, Feloc Aberta
Aerovic Pozo, Oscar 63747 |problema con la tactil de PDA para Insp. Fito Jenner Cun s/n 323X1200683 | 20/01/15 Pardo, Juan
Fertsa /Anchundia, Johnny 62892 [Error al recior ciertos tems en bodega osi12i14 Mancero Wurrieta, Guilermo German
Fertisa Banda, Veronica 63916 |FACTURA RETENIDA RP3 MOTIVO CARTERA VENCIDA Y CUPD DE CREDITO [26/01/15 [Valiefo, Guido
Fertsa Holguin Pincay, Henry ivan 64034 |No se pusde aprobar ingreso de AISV 35667 300115 Culaui Gaunga, Frankiin Raul
Fertisa Lucero Murllo, Jessenia delRocio 63743 |Fertisa £ Guabo LCD LG s/n:30SNDBPBLS1T Honkor presenta mensajes de 20/01/15 Pardo, Juan
Fertsa Ortega Chancay, Freddy 60959 |Aplcacion BARCODE esta tomando como peso valor “cero” 2210811 Culaui Gaunga, Frankiin Raul
Fertisa Paladines Freire, Jaime 80520 hand held hace grabar informacion inconsistente de tarjas |15/08/14 Culqui Gaunga, Franklin Raul
Fertsa Proano Cedena, Martza honne 63273 [Error Reporte de Integridad ROS7011_ZJDEGODT 2en2i1s [Yanez Cabrera, Sivia Patricia
Fertisa Proano Cedeno, Maritza onne 84021 Elecirdnicos. con mensaje Error d 1793001115 [Vera Villegas, Ricardo Javier
Reybanpac | Cedeno Castilo, Rocio Elizabeth 63404 [squipo UPS en stado averiado, no responde a carga. tripp-its ssrie no lsg 06101/15 Ramos Cedeno, Jorge Daniel
Reybanpac | Corral Sanchez, Carios Luis 63057 |Actualizacibn / Ajuste de reportes de produccion licteos. 150214 [Valiefo, Guido
Reybanpac |Del Pozo Vilami, Francisco Efrain (63848 |EFF HP nx6320 Serie: CNUG1704PG equipo con disco duro dafiado. 2210115 \Viera, iguel
Reyoanpac  |Guerrero Fakuez, Ligia Viviana 63432 |problemas con biometrico problemas e laser, tecla 1 v la pia hcda. Robleci|07/01/15 |Guerrero Benavides, Jose Luis

EdadPendientes

Figura 4 Reporte con Web Intelligence.

[+ El=N3
FEIE IR / 1+ Informe principal * % # 1o00% -
Hardware y Comunicaciones EDAD DE CASOS PENDIENTES 02/02/2015
Procesos_Proyectas Asignade Ti H u De: F.Cr 0 F.Estimads Di Estads Cate
) ignado a i umero  Usuario scripcion reacién imada ™ ado ategoria
Seguridades Informatica o Pe pet Durein i
~Sistemas
Soporte de Zonas
P Feix Parrales Problema 63848 Jose Campana  Fusnte de poder de radio base con 28012015 031022015 5 Abierto Comunicach
Soporte Sistema Unidades problemas 03 vias
Soporte Sistemas Hardware y Comunicaciones
Fex Alberio Parrales Problems  £0939 Edwin Hemandez  equipo UPS TREPLIE SHART22KVA  20/082014 168 Abierto Hardware.U
Saivatierra ST22GFISIISSB00027 (Maravils) no
Felx Alberto Parrales Problema 61427 Jose Franco se envian radios pro5150 a reparacion 19/09/2014  25/09/2014 136 Abierto Comunicaci
Salvatierra zona Fumisa Camarones o dos vias
Feix Aberio Parrales Problems 61510 Elvis Omar Se recioen ires radivs, dos bases proS100 24/09/2014 3010912014 131 Avierto Comunicach
Salvatierra acome Lopez sin: 103TGY0879 y s/h: 103TAS2599 una 08 vias.
Feicx Aberto Parrales Problema 61624 Ruben AruroMero s envian equipos a revision, 3 radios de 301092014 0/10/2014 125 Abierto Comunicaci
Salvatierra Aguirre sequridad fisica para mantenimisnto. © dos vias.
Feix Alberio Parrales Problema 61625 Ruben AfuroMero SE ENVIAN 4 RADIOSDE SEGURDAD 301092014 061012014 125 Avierto Comunicach
Saivatierra Aguire FISICA PARA SU REVISION o dos vias
Feloc Alberto Parrales Problema 61626 Ruben Arturo Mero SE ENVIAN 4 RADIOS DE SEGURIDAD 30/09/2014  06/10/2014 125 Abierto Comunicaci
Salvatierra Aguirre FISICA PARA SU REVISION 05 vias.
Felix Alberto Parrales Problema 62527 Vanessa Coello El problema del usuario Jose Ofia el 1411172014 181172014 80 Abierto Servicios Ri
Salvatierra roblema de que no leer las coordenadas Diagnostico
Fex Alberio Parrales Problems 62776 RamonMendoza  usuaro indica que aun tiene inconveniente 021122014 03122014 62 Aiero Servicios R
Salvatierra con la PDA, no dura Ia carga Diagnostico
Felx Alberto Parrales Problema 62512 Frankiin Usuario indica que la bateria del sckan le  08/12/2018 55 Abierto ervicios Re
Salvatierra Anaximando Pardo  dura 3 horas aprox. y eso le dificulta la Diagnostico
Feix Alberio Parrales Problema  6305¢ Maria Rodriguez  Usuario solcita ayuda debido que 1512201 45 Aiero Hardware.3
Saivatierra irco de unien 1 empacadora 2
Felx Aloerto Parrales Problema 63200 lsraelJose Vera Radio portatil S:672TCEES3S emits sefial  22/12/2014  30/12/2014 42 Abierto Comunicaci
Sanatirra Parsia fuidosa. Zona Camarones Has. Lastenia o dos vias

Figura 5 Reporte con Crystal Reports
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