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Capitulo 1. INTRODUCCION

En la actualidad el uso de portales de servicios se ha incrementado por facilidad
ya que se puede configurar un portal web en linea para cada empresa o division
en el que los clientes pueden iniciar sesién y conectarse con los técnicos en
directo. Si no hay técnicos disponibles, los clientes pueden dejar una descripcion
de su problema o pregunta, y este mensaje se pondra en la cola para que los
técnicos se ocupen de él. Para usar un portal de clientes, puede: facilitar a los
clientes una direccion URL o insertarla en un sitio web con el fin de que los
clientes la utilicen para ir al portal de cliente.

El cliente ve una pantalla simple de inicio de sesion (nombre y contrasefia), asi
como una notificacion de si el servicio esta disponible o no. El cliente puede
escribir su pregunta y enviarla para que los técnicos le den el seguimiento. El paso
de afadir un portal crea: una direccion URL y el codigo necesario para insertar
una casilla 0 un botén de inicio en una pagina web existente.

El técnico que se encuentre disponible dara seguimiento de la peticion que el
cliente haya solicitado mediante el portal de servicio y a su vez el cliente podra
saber el estatus de su peticidn; es decir, él podra ver la respuesta a su pregunta o
problema segun sus necesidades en cuestion de hardware, software, red,
telefonia y otros servicios.

El Portal de Servicio es una oportunidad de crear y administrar cada una de las
necesidades que pudiera tener el cliente de los servicios de tecnologias de la
informacion (TI):

» Puede crear su ticket por si mismo y darle seguimiento hasta que quede
completado.

» Puede crear una solicitud de servicio a nombre de otra persona.

» Una vez emitida la solicitud, el numero de ticket sera automaticamente
generado y enviado a su direccion de correo electrénico de trabajo.

El Portal de Servicio también da la opcién de reabrir el ticket de peticion si se
encuentra dentro de los catorce dias ya que después de ese tiempo el sistema lo
cierra en automatico, esto es si aun el cliente no resuelve su pregunta o problema.

El Portal de Servicio hoy en dia es una herramienta amigable para que el cliente
pueda estar en contacto directamente con el técnico y asi poder apoyarlo en los
servicios de tecnologias de la informacion (TI).
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1.1 Objetivo:

El portal de servicios proporciona soporte, soluciones y servicios, es decir, fue
creado para facilitar el contacto entre el cliente y el técnico para cualquier solicitud,
pregunta o problema no-criticos (como una falla con el mouse o teclado) puede
ser reportados por este medio y serd creado automaticamente el nimero de ticket
sin la necesidad de contactar al técnico via telefonica, donde el nimero de ticket al
cliente le llegard via correo electronico y ese ticket estara en la cola para ser
atendido por el técnico, donde el usuario desde la primera vez que tome su ticket
podra dar seguimiento a éste.

1.2 Alcance:

El portal permitird establecer contacto con el area de apoyo para cubrir las
necesidades de servicios de tecnologias de la informacion (TI), es decir, si el
usuario ingresa al portal de servicio solicitando apoyo ya sea desde el Distrito
Federal o el interior de la Republica y desde los paises de Centroamérica
(Honduras, Panam@, Nicaragua, Costa Rica, El Salvador, Colombia, Ecuador,
Peru, Venezuela, Puerto Rico, Republica Dominicana, Brasil, Argentina, Uruguay y
Chile) podréa ser apoyado en el idioma que el haya elegido, dando el seguimiento
de su peticibn sin necesidad de llamar por teléfono al técnico, ya que hay
personal para cada area segun sea el problema y a su vez podra ser apoyado via
remota, acudiendo al lugar de ser necesario o respondiendo alguna duda, en el
idioma correspondiente.

México
América Central: Brasil
Guatemala, Argentina
Honduras, Panama,
Nicaragua, Costa TR
Rica y el Salvador Chile

Colombia

Ecuador, Perd y
Venezuela

Fig. 1 Alcance del Portal de Servicios en América Latina.
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1.3 Requerimientos

Los clientes deben contar con un equipo de cOmputo ya sea de escritorio, laptop,
teléfonos y tablet para poder realizar el uso del portal de servicio para que pueda
ingresar a una URL y contar con su usuario y contrasefia de red que esta ya es
proporcionada desde un inicio para que pueda conectarse a su equipo y a su vez
haga uso de sus herramientas.

El proceso para atencion es:

e Iniciar con la liga desde internet Explorer o google Chrome
http://itsmrequest.oneabbott.com

e Usuario y contrasefia de red.

e Conectado a lared de HARDPORT

Mt fitsmrequest.oneabbott.comy/ P

BMC Remedy Action Request System ‘:bmc*

Inicia la sesiA® con tu ID de Usuario de la red (en minA’sculas) y la contraseAta,

Nombre de saro —_—

ot ———
[niciar sesion  Borrar

Fig.2 Inicio paraingresar al Portal de Servicio del Cliente.
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Capitulo 2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1 Datos generales de la institucion

Para proteccion de los datos para la empresa en la cual trabajo, a partir de este
momento la denominaremos HARDPORT (Hardware y Soporte Técnico) y el texto
es exacto de la empresa HARDPORT.

Misioén:

“Transformar Tecnologia en Valor para el Cliente."

Estudiamos y Comprendemos el Entorno de su Negocio, el modelo en que operay
los retos a los que se enfrenta; entonces enfocamos nuestro conocimiento en el
disefio de la arquitectura tecnologica que mejor apoye la operacién de la
informacioén que necesita.

Vision:

"Ser el integrador mas confiable del mercado."

Los servicios de tecnologias de la informaciéon (Tl) deben tener como objetivo
principal ayudar a las organizaciones a adquirir capacidades sobre las cuales se
construyan ventajas competitivas; para esto, debemos evolucionar nuestro uso de
Tl y pasar de solo usarlas para habilitar necesidades puntuales a transformar la
organizacion.

Arquitectura de servicios de tecnologias de la informacién (TI):

Construir una arquitectura de Tl que pueda cumplir con las expectativas de
negocio es una tarea compleja que, erroneamente, se simplifica en la adquisicion
de infraestructura y de aplicaciones prefabricadas que no cumplen con todas las
necesidades de los usuarios ni representan el verdadero potencial de TI.

Por lo tanto, Grupo HARDPORT ha desarrollado un modelo, por medio del cual,
podemos visualizar las diferentes etapas de la construccion de esta arquitectura.
Este modelo tiene dos grandes areas, una operativa y otra estratégica, y su
objetivo principal es hacer evidente que el valor de Tl no se apreciard en su
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totalidad hasta que la informacion que realmente necesita para tomar decisiones
oportunas haya sido entregada a la direccion.

Soporte Capacitacion Seguridad  Gobernabllidad

Estratégica

Transformacién

Infraestructura

Operativa

Fig.3 Representando el modelo de Arquitectura en HARDPORT.
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Modelo de Madurez

El modelo de madurez de Grupo HARDPORT tiene como objetivo principal
ayudar a la organizacion a adquirir capacidades sobre las cuales construir
ventajas competitivas ante sus clientes mediante etapas. Dichas etapas son:

Habilitar

Cuatro aspectos importantes para la empresa: eficiencia, utilidades, gobernabilidad y, lo
mas importante, creacion de diferenciadores en el mercado.
Medir

El negocio y que esto permita conocer el rendimiento en las areas clave: personal,
infraestructura, procesos, mercado y finanzas.
Mejorar

El rendimiento de estas areas. Una vez que se tienen los indicadores adecuados, es
posible establecer criterios objetivos de mejora.
Transformar

Continuamente a la organizacion, pues es fundamental mantenerla actualizada y siempre
a la vanguardia, respecto a las necesidades de sus clientes.

gvolucion en
el uso de Tl

Redisefar Proce
Controles Do
Niveles de Servicig

Resultados FI
Eficiencia Operativa
Procesos Als ¢

Habilitar

Procesos Manuales
Actividades Puntuales
Acceso a Informacion

Fig.4 Representando el médulo de Madurez en HARDPORT.
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Este es el valor que los servicios de tecnologias de la informacién (Tl) puede
aportar a la organizacién. En Grupo HARDPORT, basdndonos en nuestros afios
de especializacion, hemos desarrollado metodologias y practicas de trabajo que
nos permiten apoyar a nuestros clientes para hacer realidad esta Vision.

Metas corporativas:

Nuestra organizacion refleja en cada una de sus acciones una estrategia orientada
al cumplimiento de sus metas corporativas.

Estas nos sefialan tanto el blanco al que se dirigen nuestras acciones, como el
marco de referencia para el trabajo diario.

Se trata de aquellas areas donde siempre deberemos estar atentos para mejorar
nuestra productividad y eficiencia, y asi poder obtener mejoras continuas.

Crecimiento continuo para el grupo
y las personas

Entender las necesidades de
nuestros clientes

Fomlecerlaogoﬁﬁmelgupo

Mantener infraestructura disponible y
eficiente para soportar nuestras labores

Ser un mejor lugar para trabajar

Fig.5 Metas corporativas en HARDPORT.
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Nuestra filosofia:
e Confiabilidad

Cumple con lo que prometes y con lo que se espera de ti.
e Clima de Trabajo

El clima lo haces tu! Crea el ambiente en el que deseas trabajar.
e Jerarquias

Las jerarquias no te hacen mejor que tus colaboradores, solo definen niveles de
responsabilidad, {Sé empatico con tu equipo!

o Nuestros clientes

Antes que un cliente, es una persona. Cultiva y fortalece tu relacion basandote
en eso.

e Nuestros Proveedores
Respétalos como parte de tu equipo y ganate su confianza.
e Futuro

Tu desempefio personal afecta tu futuro y el futuro de los demas. Esfuérzate por
ser mejor.

¢ Flexibilidad
Seamos originales y proactivos para adaptarnos a situaciones inesperadas.
¢ Competencia
Busca ser el mejor ante el cliente, en lugar de compararte con la competencia.
e Nuestra Gente
La gente que aporta es un activo mas importante del Grupo, jAporta!
e Lealtad
Apoya a tu equipo poniendo lo mejor de ti, es lo mejor para el cliente.

e Participacion
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Si quieres ver cambios en la empresa atrévete a participar con tu energia y tus
ideas.

e Conocimiento

Entender el negocio de nuestro cliente, es indispensable. Conécelo!

Nuestros valores:

En Grupo HARDPORT tenemos un codigo de valores en los que creemos y
basamos nuestra operacion. Los difundimos y defendemos ya que son la esencia
de nuestra imagen y son los cimientos sobre los que construimos un agradable
clima y entorno de trabajo. Son estos valores los que nos mantienen unidos como

grupo.

COMFIAEBILIDAD
Siemors Cortoo

FESFETO: _
Mceptar para oonstruin

Fig.6 Valores en HARDPORT.
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2.2 Caracteristicas del area en HARDPORT:

HARDPORT

Service Desk: "Consolidacion Regional de operacion de servicios de tecnologias
de la informacion (TI)".

Situacion

Nuestro cliente del sector de Manufactura cuenta con 6,000 usuarios en
Latinoamérica (México, Brasil, Chile, Argentina, Colombia y Venezuela), los cuales
generan un promedio de 9,000 tickets al mes.

v Tenian 8 diferentes proveedores para los servicios de soporte a Tl en los 6
paises.

v Contaban con altos costos de operacion debido a la falta de
apalancamiento entre los paises.

v" Niveles de Servicio sin estandarizar y en ocasiones sin definir.

v' Falta de estandarizacion en procesos, metodologias y métricas.

Problema

Nuestro cliente buscaba una alternativa para:

v Reducir su presupuesto de operacién regional.

v"Incrementar la estandarizacién y automatizacién de tareas, a fin de reducir
la necesidad del soporte "en sitio".

v Implementar procesos confiables y metodologias que permitan mejorar la
infraestructura de Tl y su desempefio.

v" Traducir todo lo anterior en un mejor desempefio de la infraestructura,
mayor disponibilidad de los servicios, menores tiempos muertos para
los usuarios, y una mayor productividad de estos ultimos.
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Solucién

HARDPORT propuso un modelo evolutivo para la toma de los servicios de
tecnologias de la informacion (TI).

» Beneficios
Reduccion de su presupuesto de operacion de TI.

e Manejo del control del cambio.

» Consolidacion de métricas y niveles de servicio a nivel regional.

» Consolidacion de la operacion en un socio tecnolégico.

» Tablero de control y gobierno de servicios de tecnologias de la informacion (TI).
» Pago por niveles de servicio.

Estrategia

Fancicn Valor Kenca
B il T
Yoz ool ciente Expersencia del txusnio /
y Cumgirvierse Mreel de madures

Control

13t Coract Rasolition /
Seguiwierts End te End

Fig. 7 Beneficios en HARDPORT.
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Cobertura en Logistica: "Mejora en los niveles de servicio y la satisfaccion
de los usuarios.”

e Sjtuacion

Nuestro cliente del sector Agropecuario cuenta con 1,200 usuarios en el Distrito
Federal y 100 en Irapuato, los equipos que le dan servicio a los usuarios se han
vuelto criticos ya que el tamafio de su operacion se ha incrementado, por lo que
el mantener disponibles dichos servicios es vital para el negocio.

» Estandarizar la operacion.

e Garantizar los niveles de servicio.

» Mejorar la satisfaccion de sus usuarios.

* Implantar estdndares de operacion e integrar ambas culturas en el mismo
equipo de trabajo.

» De esta manera, nuestro cliente en conjunto con HARDPORT, implement6 una
solucién de Outsourcing de soporte en sitio de equipo de cémputo.

e Problema

Nuestro cliente buscaba una solucion en términos de servicio que le ayude a
proporcionar los servicios de soporte técnico de 2do. Nivel para Software vy
Hardware, aumentar la calidad de los servicios, y asi la satisfaccion de sus
usuarios.

e Solucién

Servicio de Outsourcing de soporte en sitio de equipo de computo con Ingenieros
especialistas asignados en ventana de servicio de lunes a viernes.

* Beneficios
Tiempo para dedicarse a actividades estratégicas del negocio.

» Ejecutar los proyectos estratégicos, mantener la operacion del dia a dia.

» Confianza en un socio tecnolégico que comprende los objetivos y la cultura de
negocio del cliente.

e Acceso rapido al conocimiento de las mejores practicas de trabajo.

» Justificar el valor de la tecnologia en informacion para el negocio.
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Reducir
Costos

Satksfacclan

HELF DESK
e guariog

Regulacicnes
Hivel Servicio
Q Usuarios @ Errares
q Humanoa
@ Dz ponibikdad

Integrar
o
Infrasstructy i |
y =

Retirar

Fig. 8 Representa al HELP DESK en HARDPORT.

Misién Critica: "Mejora del desempefio y disponibilidad de los servicios de
Active Directory y Exchange."

e Sjtuacion

Nuestro cliente del sector alimenticio tomé la decision de mejorar el uso de su
infraestructura de Active Directory y Exchange Server, lo anterior a raiz de
diferentes eventos que habian afectado la disponibilidad y el desempefio de esta
infraestructura, como son:

e Altos tiempos de replicacion de servidores.

» Desaparicion de Bases de Datos.

» Existencia de elementos "fantasmas" en el Active Directory.
» Pérdida de conexiones entre servicios.

Por lo cual ellos requerian aumentar la disponibilidad y continuidad de esta
infraestructura, ademas de aprovechar al maximo los beneficios del esquema de
directorio para su negocio.

e Problema
Nuestro cliente requeria aumentar la disponibilidad y continuidad de esta

infraestructura, ademas de aprovechar al maximo los beneficios del esquema de
directorio para su negocio.
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e Solucion

Servicios profesionales de servicios de tecnologias de la informacion (TI)
reactivos para ayudar a mantener disponible el mayor tiempo posible la
infraestructura de servidores y aplicaciones de mision critica.

» Beneficios
Continuidad del Negocio, al presentar esta documentacion con acciones
correctivas y preventivas para disminuir fallas, disminuyendo los riesgos de
interrupcion o caida de los servicios.
Maximizar el uso de la infraestructura y su inversiobn, a través de la

implementacion de las recomendaciones entregadas.

Nuestro cliente vio reflejados los beneficios que ofrecen las tecnologias en las que
invirtio.
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Capitulo 3. CONTEXTO DE LA PARTICIPACION PROFESIONAL

e En el periodo de 2005 al 2006 trabajé en el CCH Oriente UNAM (Colegio de
Ciencias y Humanidades), fui ayudante en mantenimiento de sistemas de
micro-computo.

Realicé mantenimiento a todas las salas con el equipo de soporte, realizamos
limpieza de hardware y software, cambio de cables de red, cambio de toner para
impresoras, cambio de monitores, colocando los nuevos equipos que llegaron y
realizando instalaciones con la paqueteria que requeria la escuela.

e« En el periodo de 2010 al 2013 trabajé en la Facultad de Ingenieria en
UNICA (Unidad de Servicios de Computo Académico) en donde fui
ayudante en mantenimiento correctivo y preventivo.

Cuando terminé el servicio se me presenté la oportunidad de trabajar como
becaria en UNICA apoyando a los chicos de nuevo ingreso a registrarse para
solicitar un equipo, en impresoras, en la instalacién de paqueteria, apoyé en mis
horas libres dando servicio a los demas estudiantes que requerian el apoyo en los
equipos de computo.

e En el periodo de 2012 al 2013 trabajé en INNOVERSITAS realizando
manuales de operatividad del Banco Wal-Matrt.

En UNICA se nos dio la oportunidad de que trabajaramos en un proyecto personal
y fui seleccionada para trabajar en INNOVERSITAS realizando manuales para la
capacitacion de su personal en el nuevo proyecto que es el Banco Wal-Mart para
esto, nos trasladdbamos hasta sus oficinas y recibiamos la capacitacion para
entregar los manuales con las especificaciones correspondientes.

e En el periodo de 2013 al 2014 trabajé en Ovoplus como auxiliar de
sistemas.

Terminando la carrera tuve la oportunidad de ser contratada en la empresa
Ovoplus donde realicé varias actividades para el DF, Puebla, Guadalajara donde
tenia sus otras sucursales, esta empresa a su vez trabajaba para Bimbo y
Marinela lo cual requeria que fuéramos directo a las oficinas a dar el
mantenimiento con los servidores que tenian conectados ya que utilizaban una
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paqueteria para medir el huevo y teniamos que estar revisando este software
constantemente, realicé mantenimientos preventivos y correctivos, instalacion de
impresoras, estar en contacto con el proveedor de Telmex para telefonia y servicio
a Internet, ir directamente a la empresa de Bimbo y Marinela para dar
mantenimiento a los servidores, estar en contacto con los proveedores que nos
apoyaban con la compra de Hardware y software, en esta empresa realicé de
todo un poco y me ayudd a crecer como persona y aprender nuevas cosas.

o En el periodo de 2014 trabajé en Instituto de Compuinglés de Oriente como
maestra de verano para nifos.

Este trabajo lo realicé en Morelos en el periodo vacacional como maestra donde di
clases de paqueteria de Word, Excel, PowerPoint basico para nifios, donde tenia
que preparar mis clases con anticipacion, al inicio una induccion para llamar la
atencion de los nifios, tenia que dar actividades recreativas para que aprendieran,
las clases fueron tedricas y practicas. Los nifios con los que trabajé me ensefiaron
mucho ya que tuve la oportunidad de trabajar con dos niflos especiales de
Sindrome de Down el cual requeria que estudiara mas y me capacitaran para que
diera las clases.

Esta parte para mi fue de las mas dificiles pero lo logré y me siento orgullosa de
haber trabajado con los nifios.

o En el periodo de 2014 trabajo en Proyecto de HARDPORT para Abbott en
soporte técnico.

En noviembre 12 del 2014 tuve la oportunidad de ser contratada para HARDPORT
donde trabajamos para Abbott, realizando soporte técnico, cuando ingresé al
trabajo realizaba instalaciones del sistema operativo tanto para laptop, como para
escritorio, después me capacitaron para el uso de IPad, ya que los usuarios
cuentan con ambos equipos iPad y laptop, después me capacitaron para poder
trabajar para Latinoamérica dando servicio de soporte via remota, los paises a los
cuales hoy en dia estoy trabajando son: Guatemala, Honduras, México, Panama,
Costa Rica, El Salvador, Republica Dominicana y Nicaragua, esto es atendiendo
las peticiones por el portal de servicio, llamadas y correo electrénico asignando de
acuerdo con sus necesidades al grupo correspondiente.
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Capitulo 4. PORTAL DE SOLICITUDES DE SERVICIO PARA EL CLIENTE

4.1 Definicion del problema:

El usuario o cliente requiere ser atendido para cualquier falla en servicios de
tecnologias de la informacion (TI) desde teléfono, correo electronico y portal de
solicitudes en la cual se pueda poner en contacto con su grupo de apoyo
directamente y dar seguimiento a sus necesidades con sus herramientas de
trabajo.

Andlisis de procedimiento que se realizan para la atenciéon de solicitudes de
los clientes.

‘ Correo

Teléfono Ticket
=> == Cierre
Solicitud
de
servicio S|
S
——

*S: Solucién
* C: Cierre
* P: Pasos Fig. 9 Procedimientos.
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4.2 Detalles de los procedimientos:

. Problema reportado por el usuario

. Correo

. Telefénico

. Portal

. Contesta el agente que se encuentra disponible

. El agente atiende el portal, correo y teléfono

. Toma el ticket

. Revisa el nimero UPI y los datos para tener contacto con el usuario

. Categoriza el ticket dependiendo de la falla o necesidad reportada.

10. Se analiza el problema

11. Si el problema o necesidad del usuario es sencillo:

12 Se resuelve via remota

13. Se resuelve via telefénica

14. Se resuelve via correo

15. Se resuelve via portal

16. Si el problema o necesidad solo es informativo se cierra el ticket

17. Si el problema es de otro pais se asigna al grupo correspondiente segun
sea la falla:

18. Problema con Impresoras: Local y etiguetadoras Zebra (Modelo de la
impresora etiquetadora)

19. Problema computadoras: Hardware (mouse, teclado, PC, Monitor) vy
Software.

20. Problema con IPad: datos, correo, fisica y aplicaciones.

21. Problema con teléfonos: fisico y servicios.

22. Problema con celulares: fisico y servicios.

23. Problemas con aplicaciones.

24. Problema con tarjetas BAM.

25. Se da el seguimiento para que se dé la solucion al problema

26. Se finaliza el ticket.

O O ~NO O WN P

El usuario se comunica con Service Desk ya sea por correo electrénico, llamadas
o el Portal de Servicio del Cliente de la region de Latinoamérica abarcando los
siguientes paises Guatemala, Honduras, Meéxico, Panama, Costa Rica, El
Salvador, Republica Dominicana y Nicaragua, reportando falla con su equipo de
computo, impresora, telefonia, IPad, tarjetas BAM o en las aplicaciones de su
trabajo, informativo, etc.
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4.3 Ejemplos aplicados en México del Portal de Solicitudes:

Al agente que se encuentre disponible se le asigna la llamada, correo o el Portal
de Servicio del Cliente, este analiza el problema que esta presentando el usuario,
si se encuentra en México, dependiendo de la necesidad del usuario el agente
puede apoyarle o tendria que enviarlo al grupo correspondiente es decir:

En el Casol: El wusuario envia un correo electronico a la direccion
gsd.latinamerica@abbott.com reportando fallas con su impresora, teléfono y
tarjeta BAM, el agente analiza el correo, se pone en contacto con el usuario para
saber mas a fondo su problema, si es una falla fisica se asigna al proveedor de
acuerdo al equipo, si no el agente brinda la asesoria para el mejor funcionamiento
de su equipo.

Correo /

Teléfono

\

Impresora

Agente

BAM

Usuario

Fig. 10 Atencion de Fallas-Caso 1.


mailto:gsd.latinamerica@abbott.com
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4.4 Ejemplos aplicados en Latinoamérica del Portal de Solicitudes:

Al agente que se encuentre disponible se le asigna la llamada, correo o el Portal
de Servicio del Cliente, este analiza el problema que esta presentando el usuario,
si se encuentra en Latinoamérica dependiendo de la necesidad del usuario el
agente puede apoyarle o tendria que enviarlo al grupo correspondiente es decir:

En el Caso 2: El usuario envia su peticion por el Portal de Solicitudes de Servicio
para el Cliente donde reporta que necesita la instalacion de Adobe, contrasefia de
Workday, cambio de Monitor, el agente debe analizar la solicitud que fue enviada
al portal, posteriormente se comunica con el usuario para poder realizar la
Instalacion de Adobe conectdndose a su equipo via remota, las contrasefias solo
son exclusivas a cada usuario via electrénica es decir si habla Juan y necesita la
contrasefia de Monica no se le puede brindar la contrasefia por seguridad del
usuario, el cambio de Monitor debe asignarse a un agente en sitio para que lo
realice y asi brindar un mejor servicio.

Portal /
—

\ Monitor

Workday

Agente

Adobe

Usuario

Fig. 11 Atencién de Fallas-Caso 2.
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4.5 Ejemplos de Software mas comunes en HARDPORT:

Correo: es decir los usuarios reportan, que no abre el correo, no muestra
informacion en bandeja de entrada, etc., el agente se conecta al equipo del
usuario via remota para revisar la falla del correo, la principal de no conectarse al
correo es por el cambio de contrasefia, se cambia la contrasefia se valida el
acceso por via Web, se reinicia el equipo, se verifica que tenga instalada la
paqueteria de Outlook, si en dado caso de no quedar con estas pruebas tenemos
un grupo que se dedica exclusivamente al correo para fallas dentro de la

aplicacion.

0]

Home Send / Receive Folder  View

Bandeja de entrada - maria.mendezcalderon@abbott.com - Microsoft Outlook

Jj "lﬁ' O 4 Ignore x \ ) $ {2l Meeting 5 Aviil Perez i To Manager j %y |F (-] Unread/ Read
Hununs — L -
0 4 Clean Up ~ - @& Team Email & Done - B Categorize *
Mew  New  Meet Schedule Delete  Reply Reply Forward N — | Move Rules OneNote
Email fems+  Now Meeting~ & Junk - Al B More~ | |ip Reply BDelete "7 Create New . . ¥ Follow Up *
New WebEx Delete Respond Quick Steps Move Tags
 Fatores ‘ Search Bandeja de entrada (Ctrl+E) R
earch Bandeja de entrada (Ctrl+ . o
32 Otros coreos RE: Clave de usuario SAP
Arrange By: Date Newest on top - Melendez Marco )
. 'y
4 maria.mendezcalderon@abbott.com — =| @ You replied to this message on 30/03/2016 10:19 a.m..
. 4 Toda X
| -] Bandeja de entrada ! migrcoles 30/03/2016 10:18 am.
(7| Borradores [4] @ Melendez, Marco J 1018 a.m. # Mendez Calderon, Maria Isabel
) . RE: Clave de usuario SAP
|- Elementos enviados ) F
>'j Elementos eliminados S imad i
la Categories Estimada Marla, _ _ _
(3 Bandeia de salda C Melendez Marco) 945 am. Muy agradecido por su apoyo y su tiempo, ya he logrado ingresar al sistema.
|1 Conversation Histary RE: Clave de usuario SAP !
L@ Correo no deseado Gracies. 3
4| ] Inbox and Sent Mested Folders 1
4[] Inbox Mested Falders Saludos cordiales,
4 Yesterday
4
[T e Marco Meléndez M. Abbott Laboratorios Tel. (51-1) 2133300 anx
[ Carlos Flores [~ Maria Mendez Calderon martes 4:46 .. Purchasing Ares SA 1361 Abbott
{3 Dulce cordero = {Forward to athers] Please join no... Abbott Intemational  Av. Repliblica da  Cel: (1) 351409143 A Fromise fr Ufe
A i Panama RPN #351408143 ’
L1 GISITSM (2] 3591 Piso 7. Ban marco.melendez@abbott.com
4[] EIDM SERVICE lsidra
£3 oi [~ Maria Mendez Calderon martes 4:36 .. Limg 27
[Forward to others) Please join no... @ Peru

[ Josue limenez
[ Javier Carrean
[ MXL-SERVICE
[ Sanchez Gustavo

4 ] Wendy Granados

[ Joselyn A Ruiz

47 Otens rorrens

{~J Romero, Carolina martes 2:54 p.m.
RE: Incident INCO00007429446 report...

From: Mendez Calderon, Maria Isabel

A Maria Mender Caldernn martes 1117 Cnnk: midrealae M dn marea da 1016 104G 2 m

Fig. 12 Software de correo.
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BPCS: este software es de facturas que maneja la empresa HARDPORT los
usuarios pueden reportar que no ingresan con sus credenciales, cambio de
contrasefa, 0 que no abre el programa, este software se tiene que configurar de
acuerdo con la placa del equipo y que estén correctos los campos como lo

muestro en la imagen:

=] Session A - [24 x 80]
File Edit

View Communication

Actions

Window

Help

B Configure PC5250

Syztem name:

whork station 1D
7 Usze Computer name
7 Uze wWindows uzer name

f* Specify workstation |0

M=01512

~

Type of ernulation
= Display Size:

" Printer

- Froperties
[ Add prefiz ta indicate printer or dizplay
[ Awoid duplicate narmes on this workstation

[T Avoid duplicate narmes with other work stations

Frinter Azzociation

24x80 -

[T Bypass signon
v Auto-reconnect

Host code-page:

Fort nurnber:

MXinitmenu
AP41

Production Applications
1. BPCS *Int"1
1b . *"xooooooeBIL"
3. ADAM

usrprfs

Activos Fi. *Planeacion

Gastos

D.R.P.

Beneficios *Coyoacan

Beneficios *Tlaxcala

D11,D12,D56,D37

A.P.E.
S.C.M.
I.C.B.
Global I.C.B.

. BPCS xGuatemala
Enter Option:
ENTER=continue

F3=exit

*Manugistics

| 284 Latin America [Spanizh]

e

Initial User Profile Signon:

"Test"
41.
42 .

44 .
a5,
46.
37.
a7.
61.
48 .
49,
40 .

90.

F2=my spoolfls
F8=my jobs
Fb=dspmsg
F5=sndmsg

=

| Ok I

Cancel Help

MENDEMI
MX01512

3/30/16
12:17:47

Mexico

Environments 50. BPCS Datafiles Menu
BPCS *Int'1l

ADAM

A.1. Hdgtr Applications
71. NOLA DRP Inquiry
72. Abbott Logistics BV

73. Nn.I. General Ledger

& 3 %K K kK K K K K K K

Plan 2000 *May31,99
A.P.E.
S.C.M.
D.R.P.
BPCS Training Environmt
ICB Ambiente No 1

ICB Ambiente No 2
Consldt.Sls.Rptg teo Al

*Manugistics

Signoff

Fd=all jobQs
F9=all outQs
Fl1o0=all prtrs
F22=all prtdevs

Fli=change my passwd
FlZ=re-enable usrprf
F13=chng AP41 usr pswd
F20=re-enable"flr"usrpf

Fig. 13 Configuracion de Software especializado BPCS.
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Para poder ingresar es necesario contar con su usuario y contrasefla de
exclusivamente de BPCS si no la tiene debe solicitar su acceso a través de
SCARE, teniendo los accesos puede ingresar a dicho software, si no llegara
ingresar se debe cambiar o desbloquear su contrasefia, guiando al usuario para
gue el mismo lo realice o el agente a cargo.

Este software es exclusivo en HARDPORT se llama SCARE (Sistema de Control
de Accesos y Recertificacidn), sirve para solicitar acceso al correo, Lync, VPN,
BPCS, etc.

Abbott

A Promise for Life

Q’ Sistema de Control de Accesos y Recertificacion

& Login

Acerca de la Aplicacion

Fig.14 Software especializado de Abbott.

VPN: para contar con la conexion fuera de la red de Abbott debe solicitarse a
través de SCARE (Sistema de Control de Accesos y Recertificacion) se podra
conectarse mediante sus credenciales de red:

Y Cisco AnyConnect | 1. 55L AVPN Access =
Please enter your username and passwaord.
Username: mendemi ¥ Cisco AnyConnect Secure Mobility Client o || B )] &R
—

Password: = ) )

é Please enter your username and password,
— 1. 55L AVPN Access Connect
—
oK ] [ Cancel ]
i

Fig. 15 Herramienta VPN para atencion remota.
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Se le indica al usuario que debe ir a inicio a todos los programas y a la carpeta de
Cisco AnyConnect para dar clic en el icono Cisco AnyConnect Secure Mobility
Client para poder ingresar sus credenciales y tiene que ver la buena conexion que
tengan para poder conectarse. Este software lo reportan mas los usuarios
forAneos es decir los que no se encuentran dentro de oficina, se les brinda la
atencion via remota, para volver a instalar dicho software o se les pide entreguen
el equipo para poder volver a configurar dicho software.

Lync: Para contar con Lync es necesario solicitarlo mediante SCARE cuando
cuenta con el acceso se procede a la instalacidbn para conectarse solo es
necesario colocar el correo electronico, si presentara alguna falla solo debe
reinstalarse si llegara presentar falla como no lograr conectarse a pesar de que
cuenta con los accesos esto se debe asignar al grupo correspondiente para que
nos apoyen dentro de la aplicacion.

e == <
Eile Meet Mow Jools Help
r'.-‘."hat's happening today? | |
| rMendez Calderon, Maria Isabel iy -
Available =
Set Your Location -
Pt
- 7R a5

wd

Find a contact

iy

[u]u]

Groups Status Relationship

4 Frequent Contacts

Carreon Trejo, Javier - Away 15 hours

Cerqueda Merlin, Maria - Offline & days

w Corderc Hermnandez, Dulce - Availakle

= Flores Arango, Carlos - Awvailakle

#| zarcia Camacho, Luis - Availakble

Kitamura, Ricarde A - Away 15 mins
Pendoza Cruz, Fabicla - Away 25 mins
Haola!

w| Perez, Awvril - Availakle

Heonar can T haln woas? -1

Fig. 16 LYNC.
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Internet Explorer: se comunica un usuario indica que no puede navegar en
Internet Explorer hay que revisar la conexién a Internet, si es correcta hay que
realizar limpieza de cookies y temporales, revisar si estd ingresando desde
Internet Explorer 8 o Internet Explorer 10 para configurarlo si ya es dentro de
alguna pagina que manejan como la de Abbott Home, esto se debe asignar al
grupo correspondiente para que vean la programacion.

OUR BRAND ABOUT

TOP NEWS

What’s Shakin’ in Nutrition?
Ensure Enlive!

VIEWALL »

Fig. 17 Navegador de Internet y los servicios en lared.

DIABETES CARE
Want Better Health? Know
Your 'Quantified Self

NUTRITION
Abbott in Pictures: Pumped
Up for Arnold!

ABBOTT
Throwback Thursday: Take
Our Vintage Ad Quiz!

ABBOTT
Telling the Abbott Story

OMMUNITY LOCATIONS

MILES WHITE
The 2015 Chairman’s Awards
Mar 15, 2016

MILES WHITE
Earning It
Feb 19,2016

MILES WHITE

The New Leader in Point of
Care Diagnostics

Feb 1,2016

VIEWALL »

ORGANIZATION

WELCOME,
MARIA ISABE...

PEOPLE SEARCH

Advanced Search
MY LINKS

Click below to add your
bookmarks to this space.

ADDLINK +

YOUR VOICE

Who would you bring
back for one last
concert?
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4.5 Ejemplos de Hardware mas comunes en HARDPORT:

Monitor: se comunica usuario reportando falla en su monitor, tenemos que
indicarle que revise si esta conectado a la corriente, que el boton de power esté
encendido, que esté conectado correctamente, si ya no enciende se le cambia el
monitor y lo realiza un agente de Desktop, tenemos el contacto con DELL para
que vaya y revise el equipo si es algo fisico, puede cambiarse si esta en garantia,
si no, hay un costo.

Teclado: debe realizar la prueba de cambiar de puerto USB si no responde se
debe cambiar el teclado y tenemos el contacto con DELL para que vaya y revise el
equipo si es algo fisico, puede cambiarse si esta en garantia, si no, hay un costo.

Mouse: antes que nhada debe revisarse Yy realizarse el mantenimiento
correspondiente, si no debemos contactar a DELL para que revise el equipo o lo
cambie por uno nuevo, el costo que se aplica a los usuarios es minimo.

CPU: debe realizarse mantenimiento, debemos contactar a DELL para que acuda
a sitio y haga una revision y si es necesario cambie alguna pieza o sea cambio
completamente hay un costo que se aplica a usuario pero es minimo.

Teléfono: si el usuario se comunica reportando celular o teléfono fisico esto de
inmediato debe reportarse con el proveedor para que revise la falla.
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4.6 Uso del Portal de Solicitudes de Servicio para el Cliente:

e Inicio de sesion

1) Da clic en el siguiente link para acceder al Portal de Solicitud de Servicio:
http://itsmrequest.oneabbott.com

<hmc

BMC y Action Y

Inicia la sesiA®n con tu ID de Usuario de la red (en minA°sculas) y la contraseAta

Mamibre e momte [ perezaxds e Usuario de Red
Contrasefia e Contrasefa de Red

Iniciar sesion Borrar

Fig. 18 inicio de sesion.

2) Ellink te direccionara a la siguiente pantalla, en donde deberas colocar:

1) Usuario de Red (en minusculas)
2) Contrasefia de Red (misma que se utiliza para desbloquear el

equipo).

e lcono de preferencias
A través de este icono se puede:

= Configurar Preferencias.
= Crear una solicitud a nombre de otro empleado usando la

funcién En representacion de.

EMC Service Request Management

=

Todas las categorias
Security Group
R 00000166362

) Servicios del Global Service Desk
25/03/2015 11:30:11 a.m.

-

o BRI
: Cemrado

Sobcitar de nuevo | Detalles

Latincamérica Solicitud de Servicio .

Latinoamérica Solicitud de Servidio

Descripcion:
Formulario utilizado para reportes de incidencias © solicitudes no
criticas.

“ic3 Agregar a favoritos | |42y Pedir ahors

Fig. 19 Icono de Preferencias.


http://itsmrequest.oneabbott.com/
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e Configurar tus preferencias

Da clic en el icono E}

Seleccionar Preferencias.

Luego clic en Configuracién regional del usuario.
Elige tu Idioma de preferencia.

PR

BMC Service Request Management

3 B TR = ity Group Creation
W MF':;?HO = B : o 1000000165362
e &5_AR - Espariol (Argenting) L 3/2015 11:30:11 a.m.
Utimaiiicio de sesién ~ 29/07/2015 0132 €580 - Espafiol (Bolvia) Nectrénico  fabiola mendaza@abbott com g;u Mendoza Cruz
——— X — es._CL - Espafiol (Chile)
SR Contquacin general 3| . sl ot Solicitar de muevo | Detalles
Enviar confirmacién es_CR - Espaiiol (Costa Rica) horario j
. es_D0 - Espafiol (Repiblica Dominicana) . : —
Vista de consola inicial e EC - Espafol (Ecuador) baje de sccesibiidad [Ningura accién j
Configuracién regional del usuanio I es_ES - Espafiol (Espafia) de accesibilidad | Predeterminado L]
&_GT - Espariol (Guatemala)
Difusiones _ Fenat
Mestor e atoicamene o -2 st (i) | B
& _NI- icaragua,
. - es_PA - Espaiiol (Panamd)
Nis peficiones es.PE - Espafiol (Peri)
Mossar® & _PR - Espaiiol (Puerto Rica) —
e5_PY - Espafiol (Paraguay) j
Peticiones cemadas recentemente * | 5.5V - Espafiol (El Salvador) {Mostrar peticiones cerradas en el iimo. )

es_UY - Espaiol (Uruguay)
5_VE - Espafiol (Venezusla)
fr_BE - Francés (Bélgica)

% Cermar fr_CA - Francés (Canadi)

¥

Fig. 20 Idioma de preferencia.
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e Configurar — En representacion de...

Esta opcion, te permite generar un requerimiento a nombre de otra
persona.

1.
2.
3.

o

Pedir servicio

Da clic en el icono E}

Selecciona la opcion En representacion de...

Se abrird una nueva ventana en donde se debe teclear el
nombre de la persona para la que quieres que se genere el

ticket y da clic en el boton de Buscar \:-'

Elige el nombre correcto.

Da click en Seleccionar.

En la ventana te mostrara en representacion de quién estas
levantando la solicitud de servicio.

. <bmesoftware B

C _ CY;

o Ca—— O

1 Todas las categorias

1-4ded

Latingamérica

@ ervicios del Global Service Desk

Todas las categorias

D: REQUO000244881
Enviado:  17/08/2015 11:38:38 a.m.
Para: Maria Isabel Mendez Ca
Estado:  Carrado
Solicitar de nuevo | Detalles:

érica Solicitud de Servicio

REQO00000244385
14/08/2015 10:08:34 a.m.
Maria Isabel Mender Calderon
Cerrado

‘Solicitar de nuevo | Detalles:

stinoamérica Soficitud de Servicio

[Nombre———— Coreo ecrtnco etriono ——Locaicas {3
wiado:
e e
stade: Cancelade
‘Solicitar de nuevo | Detalles:

REQ000000244310
14/08/2015 10:07:51 a.m.
Isabel Mendez Calderon

ATAM GSD Service Request
0 7L
wiado: 22]06/2015 04:51:57 p.m.
ara: Maria Isabel Mendez Cal
stado: Carrado
Solicitar de nuevo | Detalles:

Fig. 21 Configuracion en representacion de Servicios.
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4.6 CREANDO UNA SOLICITUD DE SERVICIO PARA EL CLIENTE
Para crear una solicitud de servicio:

1. Dirigete a la seccion todas las categorias y da clic en Latinoamérica
Solicitud de Servicio.
2. Presiona el boton Pedir ahora para generar tu solicitud.

C Service Request Management

Todas las categorias
File Share or Secunty Group Creation
ID: REQ000000166362
25/03/2015 11:30:11 a.m.
Fabiola Mendoza Cruz
Cerrado

Sobatar de nuevo | Detalles

Latinoamérica Solicitud de Servicio

Descripcion:
Formulario utilizado para reportes de incidendas o solicitudes no

criticas. 2
b g’AgnagaafavcmDsl |# Pedir ahora |

| S

Fig. 22 Creando una solicitud en el Portal de Servicio.

1. Tipo de usuario
= Seleccionar si es 0 no el area de ventas.
2. Ubicacion actual de oficina

= Debe llenar los siguientes campos: oficina, piso, al lado de...
(méximo de 50 caracteres).

3. NUmero Telefénico

= Debe colocar numero telefénico o un contacto alterno (puede ser
una extensién o una direccion de correo alterno).
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4. Preferencia de idioma.

5. ¢Hablas inglés?

» Esta informacién es importante porque existen grupos de solucién
que solo hablan inglés y podria ser contactado por ellos. Si no
maneja el idioma, puede colocar el nombre de una persona que
sepa hablar inglés y pueda ayudarle en caso de ser contactado.
Debe colocar numero telefonico o un contacto alterno (puede ser una
extension o una direccién de correo alterno).

o Tipo de Usuaria® 3 Fusrza de Ventas ) No Fusrza de Ventas

Ubicacion Actual”

Teléfono de contacto (i disponible) -
Oficina

o Teleféno Mowil
Contacto Alterna
o Preferencia de idioma [ espaiiol [ ingles [ Portugues

Hablas Ingles?~ ) si O No

Si No, contacto para traduccion
Tipo de Producto?= =

Descripoien

Resumen | Guardar como bomador | | Emviar |

Fig. 23 Datos que se deben llenar.

6. Adjuntos
= Agrega archivos adjuntos si lo considera necesario.

7. Tipo de producto
» Elige una opcién de la lista, que esté relacionado con su solicitud o
problema no-critico.

8. Descripcion
= Describe brevemente su solicitud o problema (maximo 1024
caracteres).
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9. Presiona el botdn Enviar:

= Un numero de ticket sera creado automaticamente y la solicitud sera
enviada al Service Desk local para su analisis.

Solicitado por  |Fabiola Mendoza Cruz Teléfono FE? 555-8097-5000x  Editar
Solicitado para  |Fabiola Mendoza Cruz Correo electrénico Ifalxulamenduza@ablxﬂwn

Tipo de Usuaria™ () Fuerza de Venkas () No Fuerza de Ventas

Teléfono de contacto (si disponible) -

Oficina

Talaféne Méwil

Contacto Alterno

Preferencia de idioma * DW“" Dlhdﬁ DF‘U‘!‘IJQU%

Hablas Ingles?* Osi [T

o Si No, contactn para traduccion
Tipo de Producto?*

Descripcidn®

Fig. 24 Datos que se deben llenar.
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Ver una solicitud después del envio

Una vez enviada la solicitud, serd mostrada en la seccion “Mis peticiones”
ubicado en el panel de la derecha y el estatus sera “Iniciado”.

Clic en el botén de Detalles para ver la informacion acerca de la solicitud de
servicio (ej.: detalles de aprobacion, actividades...)

EMC Service Request Managemant

s RECOOOOC241118
Brretack 290772015 04:55:30 pom
ParEc

Latinsamerica Salicitud de Services

REQUOCOINLEASED
: 2502015 12:3k11 .

Fara: Fabicla Mendaza Cnaa

Eqtac: Cerrada

Sclator o e | Ditalles

Formadanio ushizsds par reportes de incidencias 0 solobudes no
mn Criticas.

i Agregar  tevorton | |55 Pec shcns |

Fig. 25 Solicitud después del envio dando clic en detalles.

v' Dando clic en detalles, se podra dar seguimiento a su ticket, se verificara la

informacion que han colocado los grupos de solucién responsables, hasta
la resolucion de su problema o solicitud.

Boeradon Esporando mAcnuacdin Encsso Termmado Cervado
Informacdn general
| Badcon octradodes

£stado de petson: Inaciado L
g SR 29/07/2015 05:00:16 p.m. ; Fabiola Mendoza Cruz {mendofi?)
Titulo: Latncardrica Sohotud de Sendoo
PAORH N, % Favor de CANCELAR este s soio un test
Pucke e omdoe FNL205 0893 p. 29/07/2015 04:59:34 p.m, ; (Remedy Application Service)
SoRede pév:. i"t“‘"mc"‘f Type of User: No Fuerza de Ventas
wm, abicls Mendoza Cnae Location: Abbott Tialpan
Empresa: Abbott _ Office Number: 7435
Telédono: +52 555-8097-5000 x7483 Mobile Number: 559122659
Correo clectrénico: Alternate Contact: Avril Perez

Emall Language Preference: Espadiol
Do you speak English? No

Product Type: Mardware
Description: No funciona mi teciado.

keascrba el iexdo de registio de acinacades acub> [+

7 Knombee de sechive>

Fig. 26 Solicitud después del envio.
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Detais | AdgisonalDetails | Process Ve |

A
Dratt Waiing Approval hiided —F InProgess —— Compleled —2  Closed
General Information
Request Status: Initiated Activity Log
ID: REQOO0DDO0S0225 .- . )
Tite: LATAM GSD 7 4:37:56 PM ; (Remedy Appli n Servi
Request Coordinator: Type of Usej: MNon Sales quce
Submit Date: 70612015 4:37:53 PM Location: Sdo Pavlo - Michigan - Bloco 1
. ) Office Number:
Requested By: Julia
o j o :ﬁ: Mobile Number: 11 9999959959999
. : Alternate Contact: roberto.parpinelli@abbott.com
Company: . Email Language Preference: English
Fhone: F=F Do you speak English? Yes
Emai: If No, contact information of interpreter:
Product Type: Telecom
Description: Ramal mudo
fetype your activity log text here> [+ - -
Puedes incluir
@ [Fetane> J/L— informacion
\/r_ adicional enel
S T T P =] .
< > ticket

Fig. 27 Solicitud después del envio.

v' El usuario puede comunicarse con los grupos de solucién por medio de la
bitacora de actividades y los grupos de solucion estan obligados en colocar
el estatus para que el usuario permanezca informado.
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Re-abriendo la solicitud de servicio

» Para re-abrir, da clic en la lista de Show, selecciona Recently Closed
Request/Closed Requests.

» Elige la solicitud de servicio que quieres re-abrir y da click en el boton de
Reopen de abajo.

= Click en Yes de la ventana que aparece indicando - Are you sure you want
to reopen this request?

Mostrar Peticiones cerradas j Q¥

[ | Todo

Peticiones abiertas y en estatus Borrador
Latinoat peticiones que necesitan atencion

1D: A Peticiones cerradas recientemente

Enviado % PR -

Para: =sde el Gltimo inicio de sesion

Estado{ Peticiones cerradas 1 %
(borrar)

ITSM Support Services

1D: REQO000000237291

Enviado: 17/07/2015 04:25:08 p.m.

Para: Avril Perez

Estado: p——Fermingdo
2 <——{ Reabrr | oicitar de nuevo | Detalles

= srica Solicitud de Servics
ID: REQOQ00000225568
Enviado: 22/06/2015 04:04:34 p.m.
Para: Avril Perez

Estado: Cerrado

Altemate Audio Web Conferencing

ID: REQO00000198886
Enviado: 18/05/2015 12:50:22 p.m.
Para: Avril Perez

Estado: Cerrado

Fig. 28 Re-abriendo la solicitud.
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El agente que tiene el ticket en sus manos debe leerlo con cuidado para poder
apoyar al cliente con su peticion y categorizarlo segun el problema o la necesidad
del cliente para poder ocupar la opcion de asignacion automatica esto ayudara
para enviarlo al grupo correspondiente de apoyo.

Ver difusién

0]

i . .
ASKINAIME 3 Ml MISmMa
«=

RA
¢y Asanacion automética

@ Difundir incidencia

Q@ Crear relzcitn con -
EB Crezr solicitud rel. -

@ Incidencizs del dliente

@ Cruzar incidencias

ﬁ& Selece. cal. operacional

E& Seleccionar producto

Detalles. .

Buscar en basa de conacimizntos

Crear conocimientos

Arbol de decisian

Guidn de inicio

Lreas impactadas

(Guidn de asignacion

Sistema de comeo elecirdnica

» mas

Identificacian y Investigacian y Resolucion 1y o
registro diagnasiico TecUperacion M

Dealles de trabejo | £aE0

el ‘ Tareas Relaciones | Fechalsistema AddmunaIDeta\s|

1D de la incidencia™s INCO00007485081 \y
ower: B
Chente®s Mendez Calderon, Marialszbe | 3 @
Contacio+ ’7

Nots W N
Plantillz+ Falla/ Soperte en la aplicacior \_\
Senic's I

o [ Ee
Fecha deseada ’7 E
o enalaizto |+

e R
P ot
Tpodeincdenia® | Restauracn desenido |

Fuente repartada Wj

Usuario asignado+ W j _\ ®
Grupo de proveedares+ ’7 j

hlidm. de ticket del proveador

Estado®
Motivo del estado

Resolucién

Resueto j
W"nadicimal innecasal j

realiza conexion
remota a equipo, s&
reronfinure innnn de

Empresa

c - .
Nivel 1+

Nivel 2

Nivel 3

Categorizaciin de producto
Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nombre del producto+
Modeloversion

Fabricantz

1

lt\bbmt
Mostrar categorizacidn de resolucion >

Fer\rioa lssue

|Fai|ure

|SO'I1WEI€

|Business Function

|ERP
|BPCS

|
o

Borrar

Fig. 29 El ticket como se ve en manos del agente.

P



39 ‘ Portal de Solicitudes de Servicio para el Cliente

Capitulo 5. RESULTADOS DEL TRABAJO

Al principio se tenian muchas quejas porque no tenian contacto con nosotros el
apoyo para dar soporte técnico.

Solo los agentes podian ver los tickets dentro del Portal de Servicio al Cliente
y los usuarios no tenian el acceso para ver como iba su solicitud dentro del
portal, solo podian comunicarse via telefonica o correo, al expandirse con los
otros paises de Latinoameérica, no teniamos acceso via telefonica y solo correo
con ellos. Asi que se decidié que el Portal de Servicio al Cliente también los
usuarios tuvieran el acceso dentro de México y Latinoamérica.

A los agentes de México y Latinoamérica se les capacitd para poder dar
asesoria a los usuarios de como utilizarian el Portal de Servicio al Cliente,
después se hizo una lista de todos los usuarios para contactarlos uno por uno
para darles la asesoria del portal esto incluia instalarlo y darle asesoria de
como utilizar la herramienta.

Después de que se dio la asesoria a los usuarios de México y Latinoamérica,
lograron utilizar el Portal de Servicio al Cliente y dieron seguimiento con los
agentes a sus necesidades, se empezaron a tener buenos resultados ya que el
usuario estaba satisfecho con el apoyo que estaban recibiendo por llamadas,
correo y Portal de Servicio al Cliente.

Esto se ve reflejado en las encuestas que se realizan a los usuarios por el
servicio que se les brinda calificando al agente que los apoy6. Muestro los
resultados obtenidos del mes de marzo de 2016, también gracias al buen
trabajo que se realiz6 se expandié a Colombia, Brasil y Argentina:

Daniel A Crisanto Altamirano 9.5
Dulce Cordero Hernandez 9.3
Josue Arturo Jimenez Lorenzana 9.2
Maria Cerqueda Merlin 5.2
Maria Isabel Mendez Calderon 9.7

Fig. 30 Resultados de los agentes de México que atendieron a usuarios de
Latinoaméricay México.
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Esta figura 29 refleja los resultados obtenidos por encuestas a los usuarios
para calificar a los agentes cada mes:

GIS-LatinAmerica-Acceass Ana Safariz 3 267
Administration Fabiola Mendoza Cruz 2 4.00
Total 5 3.20
GIS-LatinAmerica-Service Bndre Santos 7 4.00
Desk Avril Pérez 1 4.00
Caio Lopes 5 3.36
Camilo Man 5 3.80
Daniel A Crisanto Altam 2 3.80
Dulce Cordero Hernand 13 3.72
Evelyn C Pinto 2 4.00
Fabio Mendes 7 3.89
Gustavo Arten Conde 2 3.60
Jonathan Fabio Salas C 7 3.88
Jose | Rondan 4 4.00
Josue Arturo Jimenez L 7 3.71
Marcos Silvestre 3 2.93
|I'I|I'Iaria Cergueda Merlin 16 3.69
Maria Isabel Mendez Ca 7 3.89
Renato Almeida 7 3.77
Redolfo Collmus 10 3.72
Total 105 3.75

Fig. 31 Resultados de los agentes de toda Latinoamérica.
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Capitulo 6. REPORTES

Empezando el afio 2016 obtuvimos buenos resultados en el Portal de Servicio al
Cliente para Latinoamérica y México. Los agentes de México se unieron para
Brasil, Colombia y Argentina aparte de los otros paises de Latinoamérica, se
extendid a llamadas con los otros paises, aqui muestro los resultados:

GSD Brazil

Language Portuguese Spanish English | Total for GSD Brazil
Handled 99 3 0 102

Abandoned 5 0 0 5

Offered 104 3 0 107

Service Level  95% 100% - 95%

Tabla 1. Reportes de Servicios en Brasil.

GSD Mexico
Language ~ Portuguese

Handled 0 51 0 51
Abandoned 0 2 0 2
Offered 0 53 0 53

Service Level - 96%

Tabla 2. Reportes de Servicios en México.
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GSD Colombia

Language Portuguese Spanish English Total for GSD Colombia
Handled 0 15 0 15

Abandoned 0 5 0 5

Offered 0 20 0 20

Service Level - 75% - 75%

Tabla 3. Reportes de Servicios en Colombia.

Service Level 95%

[GSD LATAM

Language Portuguese Spanish  English | Total for GSD LATAM
Handled 168

Abandoned 5 7 0 12

Offered 104 76 0 180

93%

Tabla 4. Reportes de Servicios en Latinoamérica.
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7. CONCLUSIONES

En este nuevo trabajo tuve la oportunidad de crecer profesionalmente y
personalmente, desde que ingresé a este proyecto empecé solo con
mantenimiento en sitio cargando sistemas operativos y software, después
comenceé a atender a los usuario por llamadas y correo pero solo era para México,
hubo cambios para que atendiéramos a Latinoamérica, dentro de este nuevo
proyecto solo seria por correo, donde fui seleccionada para ser la encargada de
los correos a la atencion de los clientes de Latinoamérica.

Posteriormente me pidieron participar en el proyecto de Portal de Servicio al
Cliente ya que varios usuarios comentaron que les gustaba mi trabajo, los jefes
me pidieron que siguiera dando apoyo a los clientes pero que yo participaria en
mas paises.

Finalmente se realizd el proyecto de Portal de Servicio al Cliente en el cual fui
seleccionada para estar a cargo del proyecto en el cual tenia que capacitar a los
usuarios de la herramienta y asi apoyarle a sus necesidades en servicio de
tecnologias de la informacion (TI).

Mi trabajo ha significado cambios en la empresa ya que se dieron cuenta que
México ofrece un buen servicio para la atencion del cliente y se expandié a
Latinoamérica y para mi signific6 mucho el que valoraran mi trabajo, ya que lo vi
reflejado en las felicitaciones que he obtenido y en los usuarios satisfechos con el
trabajo que les brindo.

Los conocimientos que obtuve en la Facultad de Ingenieria los aplico dia a dia en
mi trabajo, es decir las materias que tuve durante mi carrera me ayudaron para
poder ayudar a los clientes, desde las matematicas, las materias de recursos
humanos, de mi area de redes y seguridad, la experiencia que obtuve durante mi
crecimiento como estudiante.

También el estar en UNICA en la Facultad de Ingenieria me ayudo ya que atendia
a los estudiantes brindandoles un servicio, al igual que las actividades que me
pedian que realizara dentro de UNICA asi fui forjando mas mi experiencia ya que
estaba aplicando los conocimientos obtenidos.

El tener la oportunidad de impartir clases a los niflos me ayudo a crecer mas aun y
eso fue una experiencia Unica en la cual me enriquecié para yo poder seguir
creciendo profesionalmente como personal y ahora poderlo aplicar a mi trabajo
actual.

En lo personal hubo un gran cambio ya que me hizo crecer sentir mas segura y
profesionalmente para seguir luchando por lo que me gusta como hasta ahora
ayudando y brindando un buen servicio de mi trabajo.
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8. GLOSARIO

HARDPORT: para proteccion de los datos para la empresa en la cual trabajo la
nombré HARDPORT (Hardware y Soporte Técnico)

INNOVERSITAS: es una empresa legalmente constituida dirigida por
profesionales altamente capacitados, con mas de 15 afios de experiencia y
dedicados todos a un fin comun: ofrecer servicios de capacitacion y desarrollo de
alta calidad, comprometiéndose a buscar mejoras continuas, enfocdndose a que la
satisfaccion de las necesidades del cliente sea el principal objetivo.

KENOS: se especializa en optimizar los servicios de TI, con base en su
experiencia, ha desarrollado una metodologia que permite hacer recomendaciones
para reducir el costo de la operacion y el soporte hasta llegar a una operacion
sencilla y transparente.

OVOPLUS: es una empresa que se dedica a la produccién de huevo de la
industria alimentaria de México.

Active Directory: de forma sencilla se puede decir que es un servicio establecido
en uno o varios servidores en donde se crean objetos tales como usuarios,
equipos o grupos, con el objetivo de administrar los inicios de sesién en los
equipos conectados a la red, asi como también la administracién de politicas en
toda la red.

CCH Oriente UNAM: Colegio de Ciencias y Humanidades Oriente escuela en la
cual estudié.

UNICA: Unidad de Servicios de Computo Académico lugar donde realice mi
servicio social y trabajé como becaria.

Servicios de TI: un servicio de tecnologias de la informacion es un conjunto
de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente por medio
de un cambio de condicién en los bienes informaticos, potenciando el valor de
estos y reduciendo el riesgo inherente del sistema.


https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
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ITSM: ITSM (IT Service Management) emplea las mejores practicas de ITIL
documentada y en la mayoria de los casos se extiende mas alla en areas
adicionales, tales como los procesos y la aplicacion para proporcionar
funcionalidad adicional al valor agregado mejorada. En la actualidad, los métodos
de ITSM han evolucionado para incluir formas especificas que permitan optimizar
y evaluacion, la planificacion y la implementacion de las mejores practicas de ITIL.

Outsourcing: La subcontratacién, externalizacion de la mercadotecnia o
tercerizacion (del neologismo inglés: outsourcing) es el proceso econdmico
empresarial en el que una sociedad mercantil transfiere los recursos y las
responsabilidades referentes al cumplimiento de ciertas tareas a una sociedad
externa, empresa de gestibn o subcontratista, que precisamente se dedica a la
prestacion de diferentes servicios especializados. Para ello, estas dltimas, pueden
contratar solo al personal, caso en el cual los recursos los aportara el cliente
(instalaciones, hardware y software), o contratar tanto el personal como los
recursos. Por ejemplo, una compafiia dedicada a las demoliciones puede
subcontratar a una empresa dedicada a la evacuacion de residuos para la tarea de
deshacerse de los escombros de las unidades demolidas, o una empresa de
transporte de bienes puede subcontratar a una empresa especializada en la
identificacion o empaquetamiento.

Bimbo: una de las empresas lideres a nivel mundial en panificacidon y alimentos.

Marinela: es una marca de Bimbo en panificacion.

Telmex: es una empresa de telefonia en México que es proveedor de la empresa
gue trabajo.

Compuingles de Oriente: es una escuela en la que trabajé en el estado de
Morelos.

Sindrome de down: en cada célula en el cuerpo humano existe un nudcleo, donde
se almacena material genético en los genes. Genes llevan los cdédigos
responsables de todos nuestros rasgos heredados y se agrupan a lo largo de la
varilla de estructuras llamadas cromosomas. Normalmente, el nucleo de cada
célula contiene 23 pares de cromosomas, la mitad de los cuales se heredan de
cada progenitor. Sindrome de Down ocurre cuando un individuo tiene una total o
parcial copia extra del cromosoma 21.


https://es.wikipedia.org/wiki/Neologismo
https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
https://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad_mercantil
https://es.wikipedia.org/wiki/Hardware
https://es.wikipedia.org/wiki/Software
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Ticket: es el resguardo que contiene datos que describen el problema reportado
por el usuario.

UPI: es el numero de identificacion unico del empleado

Impresora Zebra: imprime cierta informacion en etiquetas o papel, con el fin de
identificar los productos.

Las impresoras de cédigos de barras tienen una amplia aplicacion en bibliotecas,
fabricas, centros de distribucion, transporte, gobierno, tiendas departamentales,
almacenes, entre otros.

Una impresora de codigo de barras puede utilizar diferente tipo de tecnologia,
etiquetas y consumibles en el proceso de impresion.

Los tipos de impresoras de cédigo de barras incluyen:
- Impresora de cédigo de barras térmica
- Impresora de cédigo de barras de térmica directa

La impresora térmica S4M de Zebra entrega una solucidon asequible para
muchos requisitos de etiquetado y esta es utilizada en HARDPORT, los usuarios
la conocen por impresora Zebra.

Service Desk: Un Centro de Servicio es un servicio de Tl primaria dentro de la
disciplina de la gestion de servicios de Tl (ITSM) tal como se define por la
Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

Telecom: es el grupo quien nos apoya a la parte de telefonia tanto fisicos, como
celulares, tarjetas BAM, extensiones, etc.

BAM: La tecnologia de banda ancha movil, también denominada tecnologia de
red de area extensa inaldmbrica (WWAN), proporciona acceso inalambrico a
Internet de alta velocidad por medio de dispositivos portatiles. Esta tecnologia es
compatible con esta version de Windows. Con banda ancha movil, puede
conectarse a Internet desde cualquier lugar que cuente con servicio de red de
telefonia moévil basado en GSM o en CDMA disponible para establecer conexion a
Internet moévil. La conectividad movil permite mantener su conexion a Internet
incluso cuando se desplaza de un lugar a otro.

La banda ancha movil esta disponible en la mayoria de los teléfonos méviles y las
redes de telefonia movil 2G, 2.5G y 3G.


https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library&usg=ALkJrhjxY9ezcJQweZozlRpz-jwLMfc0rg
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Hardware: es la parte que puedes ver del computador, es decir todos los
componentes de su estructura fisica. La pantalla, el teclado, la torre y el raton
hacen parte del hardware de tu equipo.

. Monitor

. Placa base

CPU

. Memoria RAM

. Tarjeta de expansion

. Fuente de alimentacién
. Disco optico

. Disco duro

. Teclado

10. Mouse

SOFTWARE

Estos son los programas informaticos que hacen posible la realizacion de tareas
especificas dentro de un computador. Por ejemplo Word, Excel, PowerPoint, los
navegadores web, los juegos, los sistemas operativos, etc.
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9. APENDICES

APENDICE A

SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente conduce a la lealtad del cliente. Esto se hace a través de lo
que el experto en relaciones con los clientes, Maxine Kamin, llama la "ecuacion de
un servicio fantastico". El primer paso es saludar al cliente, haciéndolo sentir como
en casa. A continuacion, las necesidades especificas del cliente deben ser
determinadas. En tercer lugar, estas necesidades se deben cumplir de manera
eficiente. El propésito aqui es crear una relacion amistosa y personal que
proporcione las asociaciones positivas entre el cliente y el establecimiento. Dichas
necesidades satisfechas deben ser verificadas y comprobarse nuevamente para
asegurarse de que nada se quede fuera. Por ultimo, un servicio fantastico "deja la
puerta abierta”, por lo que el cliente tiene un incentivo para regresar. El beneficio
para el cliente es una experiencia agradable y eficiente y la empresa acaba por
reclutar a un cliente leal.

Hay cinco caracteristicas principales del servicio al cliente que llevan a la
satisfaccion. La firma debe ser confiable en sus servicios, tales como las entregas.
Debe ser muy sensible a las necesidades del cliente y, por tanto, debe tratar de
ser flexible. El cliente debe estar seguro de que la empresa es consistente en
satisfacer las necesidades y mantener su parte del trato. El personal de la
empresa debe ser empatico con los clientes, creando relaciones y amistades
reales para mantener a los clientes. Por ultimo, los aspectos "tangibles" de la
empresa deben estar en orden. Esto incluye el aspecto basico y la atmdsfera de la
planta fisica. Es necesario que brille, dando bienvenida y calidez. Debe ser un
lugar cdmodo para hacer negocios.

La teoria del servicio, es decir, conocimiento de cual es permanente y normal en la
actividad de servicio, se ha acumulado tradicionalmente en la forma tacita en la
habilidad profesional de personas encargadas de la actividad, pero hoy dia mas y
mas de ello es documentado en escritura por los investigadores.

La mayoria de los estudios de una actividad de servicio utilizan uno de los dos
acercamientos alternativos, es decir, ellos tienen propésito o descriptivo o
normativo. Los dos paradigmas de la teoria que asi resultan difieren mucho de uno
al otro, aun cuando el objeto del estudio sea lo mismo.

La teoria descriptiva contiene conocimiento acerca de la actividad de servicio
pasado o presente, pero no mucha ayuda modificarla a fin de que corresponda
mejor a los requisitos mas ultimos. Los estudios académicos o histéricos estan a
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menudo de este tipo. Se categorizan a veces en dos tipos: estudios extensivos de
una gran cantidad de casos, y estudios intensivos de uno o unos pocos casos.

La teoria normativa de la actividad de servicio contiene conocimiento y
herramientas que se pueden utilizar en la gerencia de la actividad, especialmente
para optimizar la actividad existente o planear mejoras a ella. La investigacion
para crear teoria normativa esta generalmente extensiva, porque necesita muchos
casos como su material.

Ademas, un tercer tipo de investigacion: se puede incluir en la actividad marcada
como "pedido de servicio". Significa simplemente estudiar y planear la ejecucién
de tareas individuales, o quitar un problema en la produccién existente. Estos
estudios caso-especificos producen raramente nueva teoria generalmente
aplicable y no seran discutidos en el siguiente.

La meta del servicio es otra posibilidad de categorizar la teoria de una actividad de
servicio. Hay solo unos pocos tipos importantes de metas del servicio que han
atraido el interés de investigadores, que significa que estudidndolos sera més facil
conseguir una buena vista total sobre la teoria actual del servicio que leyendo
centenares de manuales de diversos tipos de servicio. Estos puntos de vista
mucho estudiados en la teoria actual del servicio incluyen:

e Tecnologia del servicio

o Economia del servicio

« Calidad del servicio

« Programacion, o la gerencia temporal del servicio
e Seguridad laboral

« Motivacion y psicologia de la actividad

o Teoria de grupos autbnomos
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APENDICE B
MESA DE SERVICIOS

Una Mesa de Ayuda le permite al departamento de servicio de tecnologias de la
informacion (TI) responder incidentes inesperados dentro de la infraestructura o
los servicios que provee. Una Mesa de Ayuda reacciona ante los incidentes y es
usada para manejar problemas cuando los mismos surgen, permitiendo llevar un
registro, controly con suerte, finalmente llegar a una resolucion. La mesa de
ayuda se va a enfocar en facilitar la comunicacion entre el equipo de soporte y los
usuarios para ayudar a resolver los problemas, y su propdsito es mantener activa
la infraestructura y los servicios en el dia a dia.

Una Mesa de Servicios podria ser el hermano mayor de una Mesa de Ayuda,
puede hacer todo lo que una Mesa de Ayuda, pero ademas te permite planear,
estructurar y proveer la entrega de una gran variedad de servicio de tecnologias
de la informacion (TI). En lugar de reaccionar a los problemas mientras van
surgiendo, te permite un acercamiento mas estratégico a la Gestion de Servicios
tecnologias de la informaciéon (TI), y actia como un punto Unico de contacto
(SPOC) para todas las actividades de servicio de tecnologias de la informacién

(TI).

Una Mesa de Servicios, generalmente incluye elementos como un Catalogo de
Servicios que formaliza los procesos y recursos requeridos para la entrega de un
servicio en particular, y permite que sea requerido tanto por un usuario final como
por un cliente interno o miembros del departamento de servicio de tecnologias de
la informacion (TI).

En un ambiente de Mesa de Servicios, la comunicacion se maneja no solo entre
los usuarios finales y el equipo de servicio de tecnologias de la informacion (TI),
sino que también incluye comunicacion interna de servicio de tecnologias de la
informacion (Tl). Ademas tiene también un alcance ampliado y permite la provision
de servicios de soporte para toda la organizacién, conocida como Enterprise
Service Management, que puede incluir Recursos Humanos, Operaciones,
Contabilidad, o Departamento Legal. También pueden ser incluidas otras
actividades de mayor alcance, tales como administracion y control de procesos de
negocios o infraestructura (Change Management).

Estos sistemas pueden ser usados para registrar, controlar y resolver incidentes
reportados por los usuarios finales, sin embargo son de un alcance mas general y
no son la mejor opcién para contar con una Mesa de Ayuda dedicada o para una
Mesa de Servicios. La falta de una interfaz fluida, sistema de generacion de
reportes y caracteristicas adicionales orientadas al servicio como Base de
Conocimiento o Encuestas de Satisfaccion al Cliente, los convierten en sistemas
mas limitados que una Mesa de Ayuda dedicada o un software de Mesa de
Servicios, y al final son menos eficientes o dificiles de modificar y mantener.
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