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INTRODUCCION

Un sistema de gestion de tickets, es un Software dedicado a la administracion de
recursos informaticos, una de sus principales caracteristicas es que se encarga de
la centralizacién de informacion en un solo punto de contacto, dicho Software te
permite la organizacion del tiempo de respuesta a las solicitudes de los usuarios

incluyendo estadisticas para la medicion del servicio.

Es necesario poder contar con un sistema de gestidn de tickets SysAid para poder
dar un mejor servicio a cada uno de nuestros usuarios en tiempo y forma de
acuerdo a los tiempos de respuesta establecidos para cada actividad que

reporten.
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1. Desempeiio profesional

1.1 Mi papel en la empresa Parametria S.A de C.V

Con el uso de grandes sistemas informéticos, las redes y las aplicaciones para IT
(Tecnologias de la informacién por sus siglas en inglés) en los diferentes campos,
el area de soporte técnico se encuentra en gran demanda en ambientes
orientados a la informatica. Mi papel, en este caso, consistié en realizar, probar,
instalar y dar mantenimiento a las computadoras y sistemas IT, redes de area
local; solucionar problemas de seguridad IT, controlar, mantener y reparar todos

los periféricos y dispositivos de almacenamiento removibles.

1.2 Responsabilidades

Dentro de mis principales responsabilidades se encontraban realizar analisis,
pruebas e instalacion de computadoras y sistemas de Hardware, conectar PCs
(Computadora personal por sus siglas en inglés) a una red y configurar los
dispositivos periféricos. Instalar los paquetes/programas y aplicaciones de utilidad,
sistemas operativos, configuracion de cuentas de correo electronico y direcciones
IP, asi como realizar actualizaciones requeridas en los equipos, controlar el
rendimiento de la red y en ocasiones resolver problemas técnicos de los usuarios

via telefénica.

1.3 Actividades

Algunas de las actividades que desarrollé dentro de la empresa fueron:
» Instalacion y configuracion de PCs.
» Soporte a usuarios.
» Visitas periodicas preventivas de mantenimiento.

* Reparacion de PCs y cualquier elemento informatico.
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» Servicios de antivirus.

e Servicios de respaldo (backup) de la informacion.

» Soporte de aplicaciones.

* Mantenimiento de equipos: Limpieza y reparaciones de los equipos de
computacion del departamento con spray limpiador, limpiador de circuitos,
brochas o soplador y otras herramientas.

* Revision y actualizacion de Software: Analisis de los distintos Software
gue presentan dichos equipos tales como Office, Adobe, Antivirus,
Plataformas (Windows 7 Professional) y otros.

» Instalaciéon de Software: Implementacion o actualizacion de programas
para la proteccion y buen funcionamiento de los equipos.

* Revision de impresoras: Verificacion de errores al momento de la
impresion, instalacion de cartuchos, impresiones en cola fallidas, atascos
de papel, falta de cartuchos y otros.

* Respaldos de datos: Recoleccion de los datos almacenados en los discos

duros para evitar la pérdida de informacion.

M 38% Error en software
B 25% Error en hardware
15% Ataque de virus

W 12% Sistema lento

m 10% Pantalla azul

Figura 1: Estadisticas de las reparaciones realizadas a los equipos de computo.



_ [USO DE LA PLATAFORMA DE TICKETS DE SOPORTE SYSAID VERSION 9.1]

1.4 Herramientas cotidianas

Para garantizar el perfecto funcionamiento requerido dentro de la empresa
Parametria fue necesario contar siempre con el equipo y herramientas necesarias
indispensables para realizar el nUmero de tareas y funciones requeridas, al mismo
tiempo atender solicitudes y resolver inquietudes de los usuarios, en cualquier
lugar de la empresa: herramientas de Hardware, CD (Disco Compacto) de
arranque con programas de diagnostico y Software de utilidad, unidades USB
(Universal Serial Bus) o discos duros portatiles cargados de Software, CDs de

seguridad de Internet y PC, comprobadores y cables.
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2. Antecedentes de la empresa Qualfon— Quality Contact Services

Qualfon SC es una empresa que ha estado en el negocio de mantenimiento de
externalizacion de procesos empresariales BPO (Business Process Outsourcing)
desde su fundacion en 1996. Comenz6 como un proveedor de IVR (Interactive
Voice Response), poco después se asocid con empresas como IBM y AT&T para
proporcionar ventas y atencion al cliente para los servicios de ISP (Proveedor de
Servicios de Internet). Desde el principio se ha centrado en el cuidado de su gente
para, asi mismo, garantizar gran cuidado de sus propios clientes. El desempefio
de sus trabajadores lo convirti6 en unas de las empresas BPO con un rapido
crecimiento. Hoy en dia cuenta con mas de 10.000 empleados disponibles en su
base internacional de clientes. Opera en Filipinas, Guyana, México, Estados

Unidos y China.

Su Vicepresidenta Ejecutiva de LATAM y Global Solutions, Alejandra Romero con
presencia en la empresa desde el primer dia, ha estado involucrada en la apertura
de cada uno de sus centros, sin dejar de ofrecer un rendimiento de alto rango para

sus clientes.

En preparacion para el crecimiento continuado, su fundador Alfonso Gonzalez
afiadio individuos clave para cumplir con esta mision de crecimiento, excelencia, y
cuidado de su gente. En enero de 2012, Mike Marrow se unié a la familia Qualfon

como director general y lider.

Qualfon es un proveedor global de Contact Center, Back-Office, y servicios de
externalizacion de procesos empresariales. Ofrece una gama completa de
servicios durante el ciclo de vida del cliente, tales como ventas, atencién al cliente,
soporte técnico y programas de retencion; tiene experiencia en la operacion de
programas de cliente a través de multiples y grandes geografias. Qualfon también
se relaciona con una variedad de canales de comunicacion incluyendo voz, chat,

email, IVR, medios sociales y blogs.
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Qualfon es una compaiiia financieramente fuerte, de propiedad privada, y libre de
deuda que esta creciendo a una tasa compuesta anual de 38%. Las actividades
hacia el cliente se gestionan en los Estados Unidos, mientras que las operaciones
como finanzas, tecnologias de la informacion y otras funciones administrativas se
distribuyen a lo largo de sus sucursales. Esta estructura corporativa ofrece una

ventaja competitiva en costos.

2.1 Mision de Qualfon

Ayudar al mayor numero posible de personas que persiguen su vocacion como
total de los individuos y como miembros de la sociedad mediante la creacion de un
numero cada vez mayor de oportunidades de trabajo en nuestra lucha por

convertirse en el proveedor externo de eleccion para los clientes.

2.2 Valores de Qualfon

En esta empresa animamos avances en todo lo que hacemos.
v’ Servicio

Teamwork (Trabajo en equipo)

Resultados

Yo: integridad

Dignity (Dignidad)

Encouragement: Estimulo

AN N N NN

S: practica de la espiritualidad

Vivimos por este sistema de valores compartidos y lo utilizamos como un marco

para mejorar la toma de decisiones a todos los niveles.
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2.3 Estructura de la organizacién Qualfon

En el area de IT esta estructurada en Qualfon de la siguiente manera; un sistema
de gestion de tickets compuesto por un conjunto de instrucciones que, cuando se
ejecutan en un dispositivo fisico produce resultados de acuerdo con los objetivos y
funcion principal predeterminada. Dicho conjunto de instrucciones esta organizado

en estructuras de datos™ que permiten la manipulacion de la informacion.

En la estructura de datos asociada a Qualfon se ven politicas de estadisticas,
auditoria y normas del sector PCI, ISO 27001. Asi pues, dentro del area local de IT
existe: telefonia, redes y servidores.

En la figura 2 se puede observar el organigrama del departamento de IT:

l Site Director \
|
' IT NOC Manager | IT Manager
1 Support

| |
' IT Coordinator NOC |
IT Telecom

Figura 2: Organigrama del departamento de IT

IT Techsupport &
Telecom Manager

IT
Developer

IT Server

Manager IT Support

1 7 . s

™ De acuerdo con Pressman, séptima edicion:
"La estructura de datos es una representacion de la relacion Iégica entre elementos de datos individuales. La estructura de
datos determina la organizacion, los métodos de accesos, el grado de asociatividad y las alternativas de procesamiento de

informaciones."
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2.4 Mi participacion dentro de los principales proyecto s de Qualfon

2.4.1 ANCESTRY (2013-2014)

Actividades: Instalacion y acondicionamiento del area de trabajo,
verificacion del acceso a la red, Unicamente al sitio
www.datacntr.com/loginDC.aspx y servidores correspondientes. Respaldo
de bases de informacion procesada semanalmente y especificar dominios

para el acceso a carpetas necesarias.

Elaboracion del Manual de Errores y Soluciones Comunes del DataCNTR
DataEntry Ill y capacitacion del mismo al equipo de IT y soporte técnico en

general durante la estancia del proyecto.

Herramientas:
= Sistema operativo Windows 8.1 y sus actualizaciones
= Google Chrome
= DataCNTR DataEntrylll
= Antivirus Symantec 12.1
= Java 8
= Adobe Flash Player

2.4.2 ATS (American Traffic Solutions, 2015)

Actividades: Configuracion del equipo de coémputo para el uso de dos
monitores, restriccibn del acceso a Internet permitiendo sélo a
axsiswebportal.prod.atsol.com y sus extensiones; especificar dominios

para el acceso a carpetas necesarias. Soporte técnico en general.
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Herramientas:
= Sistema operativo Windows 7 Professional y sus actualizaciones
= Antivirus Symantec 12
= Java$8
=  Google Chrome
= Internet Explorer 9
= Adobe Flash Player
= Adobe Reader XI

2.4.3 Assurant LATAM (2010 - presente)

Actividades: Configuracién de los equipos restringiendo el acceso a
Internet permitiendo Unicamente el sitio www.assurant.com mediante el
proxy; especificar dominios para el acceso a carpetas necesarias. Aplicar
configuraciones especiales del correo electronico a administradores de
Back Office y soporte técnico en general incluyendo la migracion del

sistema operativo de Windows XP a Windows 7 Professional.

Herramientas:
» Sistema operativo Windows 7 Professional y sus actualizaciones
= Qfiniti
» Microsoft Office 2007
= Avaya IP Agent
= CMS Supervisor R16
» Antivirus Symantec 12
» Mozilla Firefox
= Internet Explorer 9
= Adobe Flash Player
= Adobe Reader Xl
=  Winrar
= PDF Creator
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2.4.4 Asesoramiento Empresarial Google México (2010-prese  nte)

Actividades: Acondicionamiento del area de trabajo, configuracion del
equipo de cOmputo para el uso de doble monitor, acceso a Internet,
configuracion de la extension por usuario; especificar dominios para el
acceso a carpetas necesarias, ademas de la migracion del sistema

operativo de Windows 7 Professional a Windows 8.1 y soporte técnico.

Herramientas:
» Sistema operativo Windows 8.1 y sus actualizaciones
= Google Chrome
= Google Adwords
= Antivirus Symantec 12
= Java 8
= Adobe Flash Player
= Adobe Reader Xl
= Microsoft Office 2007
= Avaya OneX
» Foxit Reader
=  Winrar
= PDF Creator

10
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3. Uso de la plataforma de tickets de soporte SysAid version 9.1

En el presente informe se muestra la implementacion del sistema de gestion de
tickets “Help Desk” (mesa de ayuda) utilizado en la empresa Qualfon, en el
departamento de IT. El Software consiste en el funcionamiento de tickets. Para la
evaluacion del Software se considerdé que estuviera basado en la metodologia
ITIL?> y que se adapte a las necesidades de la empresa, las cuales basicamente
son el levantamiento de “tickets”, administracion del inventario y poder contar con
una base de conocimientos para solucionar futuros reportes. La implementacion
de Help Desk, sirve para tener una mejor administracion de los activos de la
empresa, permite medir el desempefio de cada area resolutora, ademas de contar
con una base de conocimiento solida para la consulta de informacion sobre
posibles soluciones de “tickets” recurrentes y con todo esto disminuir el tiempo de
resolucion para poder brindar un servicio de calidad a cada uno de los

colaboradores de la empresa, en tiempo y forma establecidos.

Se trata de conservar un historial de solicitudes, asi como también una base de
datos, que permita consultar la informacién sobre los problemas recurrentes o no

frecuentes.
3.1 Objetivo

El principal objetivo de la implementacion de un sistema de gestién de tickets y
gestion de inventario, es tener una herramienta de apoyo y administracion de
recursos (Hardware y Software) para cubrir las necesidades de los usuarios
(tickets), medir el desempefio del area resolutoria y generar una base de

conocimientos mediante las experiencias de solucién de “tickets”.

@HTIL del inglés Information Tecnology Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion)

11
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Los usuarios registran solicitudes via web de servicio o soporte de IT llamando al
departamento de IT, enviando un correo electrénico al area de soporte o mediante

formularios de tickets de la interfaz de usuario.

Cuando los usuarios llaman a Help Desk, se genera un registro automaticamente
como una solicitud del servicio y se asigna al equipo de soporte de nivel 1, véase

en figura 3.

v
b 4
&

Figura 3: Flujo de atencidn al usuario

12
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3.2 Antecedentes

Debido a la necesidad de la empresa Qualfon para la administracion del Hardware
y Software, se implemento un Software de gestion de tickets para el departamento
Help Desk en el éarea de Soporte Técnico que contiene las siguientes

caracteristicas:

e Proceso con base en tickets: El usuario crea un informe de incidencia

reportando la falla con su equipo, este tendra un folio para su seguimiento
al finalizar el reporte. Este se envia al area resolutora la cual tiene un
primer nivel de soporte, en caso de no poder resolver la falla el ticket es

escalado a un segundo nivel.

* Inventario: El Software de Help Desk tiene la capacidad para poder

manejar un inventario tanto de Software como Hardware.

» Base de conocimiento: En este apartado el area resolutora tendra que

ingresar los datos del reporte y la solucion que se le dio, para tener una
base en donde poder consultar informacién Gtil para solucionar futuros

reportes.

* Generacion de estadisticas: Esta opcion del Software nos permite tener

estadisticas como: tiempo de resolucion, cantidad de reportes, reportes

resueltos, reportes en proceso, reportes atendidos por técnico.

13
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3.3 Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)

3.3.1 INTRODUCCION

Las TIC se desarrollan a partir de los avances cientificos producidos en los
ambitos de la informética y las telecomunicaciones. Las TIC son el conjunto de
tecnologias que permiten el acceso, produccion, tratamiento y comunicacion de
informacion presentada en diferentes cédigos (texto, imagen, sonido, etc). El
elemento mas representativo de las nuevas tecnologias es sin duda la

computadora y mas especificamente, Internet.

Podemos diferenciar los programas y recursos que utilizamos con la computadora
en dos grandes categorias: recursos informaticos, que nos permiten realizar el
procesamiento y tratamiento de la informacién y los recursos telematicos que nos

ofrece Internet, orientados a la comunicacion y el acceso a la informacion.

Las tecnologias de la informacidén son un fenbmeno derivado del desarrollo de la
informética y de la globalizacién, ya que es un canal de comunicacion mas

eficiente y efectivo.

Las tecnologias de Informacion tienen un concepto base que consiste en que
existe una plataforma que permite interconectar nodos, que a su vez podran crear
otras redes de interconexion. Esto permite que entre ellos se produzca un

intercambio de informacion bajo tres reglas:
* Interactividad

* Asincronismo

* Conectividad online

14
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En la actualidad se esta viendo una revolucion tecnolégica debido a que cualquier
accion que se realice por mas pequefia que sea, esta relacionada con la

tecnologia. Esta expansion se asienta en tres pilares basicos.

 Rapida evolucion de la informéatica con la siguiente irrupcion de las

computadoras en todos los ambitos.

» Avance de las telecomunicaciones: comunicaciones digitales, fibra éptica,

satélites, etc.

* Aparicion de las “autopistas de la informacion” y la utilizacion de la

tecnologia multimedia.
3.3.2 Conceptos

Las tecnologias de la informacién y comunicacion se pueden definir como las
técnicas vinculadas a la gestion y la difusion de informacion utilizando
herramientas como la telefonia, Internet, video juegos, reproductores digitales,

etcétera.
Las caracteristicas representativas de las TIC, por Cabero® son:

Inmaterialidad . En lineas generales podemos decir que las TIC realizan la
creacion (aunque en algunos casos sin referentes reales, como pueden ser las
simulaciones), el proceso y la comunicacion de la informacion. Esta informacién es
basicamente inmaterial y puede ser llevada de forma transparente e instantanea a

lugares lejanos.

B! Caracteristicas en: http://www.uv.es/~bellochc/pdf/pwticl.pdf; abril 2015.

15
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Interactividad . La interactividad es posiblemente la caracteristica mas importante
de las TIC para su aplicacion en el campo educativo. Mediante las TIC se
consigue un intercambio de informacion entre el usuario y la computadora. Esta
caracteristica permite adaptar los recursos utilizados a las necesidades y
caracteristicas de los usuarios, en funcién de la interaccion concreta del usuario

con la computadora.

Interconexion . La interconexion hace referencia a la creacion de nuevas
posibilidades tecnologicas a partir de la conexion entre dos tecnologias. Por
ejemplo, la telematica es la interconexion entre la informatica y las tecnologias de
comunicacion, propiciando con ello, nuevos recursos como el correo electrénico,
los IRC, etc.

Instantaneidad . Las redes de comunicacion y su integraciéon con la informatica,
han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacién y transmisién de

la informacion, entre lugares alejados fisicamente, de una forma rapida.

Elevados parametros de calidad de imagen y sonido . El proceso y transmision
de la informacion abarca todo tipo de informacién: textual, imagen y sonido, por lo
gue los avances han ido encaminados a conseguir transmisiones multimedia de

gran calidad, lo cual ha sido facilitado por el proceso de digitalizacion.

Digitalizacion . Su objetivo es que la informacion de distinto tipo (sonidos, texto,
imagenes, animaciones, etc.) pueda ser transmitida por los mismos medios al
estar representada en un formato Unico universal. En algunos casos, por ejemplo
los sonidos, la transmision tradicional se hace de forma analOgica y para que
puedan comunicarse de forma consistente por medio de las redes telematicas es
necesario su transcripcién a una codificacién digital, que en este caso realiza bien
un soporte de Hardware como el modem o un soporte de Software para la

digitalizacion.

16
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Mayor influencia sobre los procesos que sobre los p roductos . Es posible que
el uso de diferentes aplicaciones de las TIC presente una influencia sobre los
procesos mentales que realizan los usuarios para la adquisicion de conocimientos,
mas que sobre los propios conocimientos adquiridos. En los distintos andlisis
realizados, sobre la sociedad de la informacion, se remarca la enorme importancia

de la inmensidad de informacién a la que permite acceder Internet.

No obstante, como otros muchos sefialan, las posibilidades que brindan las TIC
suponen un cambio cualitativo en los procesos mas que en los productos. El
notable incremento del papel activo de cada sujeto, puesto que puede y debe
aprender a construir su propio conocimiento sobre una base mucho mas amplia y
rica. Por otro lado, un sujeto no solo dispone, a partir de las TIC, de una masa de
informacion para construir su conocimiento sino que, ademas, puede construirlo
en forma colectiva, asociandose a otros sujetos 0 grupos.

Estas dos dimensiones basicas (mayor grado de protagonismo por parte de cada
individuo y facilidades para la actuacién colectiva) son las que suponen una
modificacién cuantitativa y cualitativa de los procesos personales y educativos en

la utilizacion de las TIC.

Penetracion en todos los sectores (culturales, econ Omicos, educativos,

industriales...) . El impacto de las TIC no se refleja Unicamente en un individuo,
grupo, sector o pais, sino que, se extiende al conjunto de las sociedades del
planeta. Los propios conceptos de "la sociedad de la informacién" y "la
globalizacion”, tratan de referirse a este proceso. Asi, los efectos se extenderan a
todos los habitantes, grupos e instituciones conllevando importantes cambios,

cuya complejidad esta en el debate social hoy en dia.

Innovacion . Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante en
todos los ambitos sociales. Sin embargo, es de resefiar que estos cambios no
siempre indican un rechazo a las tecnologias o medios anteriores, Sino que en

algunos casos se produce una especie de simbiosis con otros medios.
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Por ejemplo, el uso de la correspondencia personal se habia reducido
ampliamente con la aparicion del teléfono, pero el uso y potencialidades del correo

electrénico han llevado a un resurgimiento de la correspondencia personal.

Tendencia hacia automatizacion . La propia complejidad empuja a la aparicion
de diferentes posibilidades y herramientas que permiten un manejo automatico de
la informacion en diversas actividades personales, profesionales y sociales. La
necesidad de disponer de informacién estructurada hace que se desarrollen
gestores personales o corporativos con distintos fines y de acuerdo con unos

determinados principios.

Diversidad . La utilidad de las tecnologias puede ser muy diversa, desde la mera
comunicacion entre personas, hasta el proceso de la informacion para crear

informaciones nuevas.

3.4 Definicion de Help Desk

Es una parte del grupo de soporte técnico en una organizacion, que mantiene

operando los equipos informaticos en forma eficiente.

Su funcion es resolver problemas tecnoldgicos tanto en forma reactiva como
proactiva. En forma reactiva, indicando a los usuarios como realizar tareas que les
ayuden a evitar problemas relacionados con los recursos informaticos antes de
gue éstos ocurran. De forma proactiva, instalando Software que prevenga

problemas en el equipo como son los antivirus y dando mantenimiento.

A Help Desk se le considera soporte de Nivel 1, ya que los técnicos deben tener
habilidades, capacidades y conocimientos generales para brindar solucion
inmediata a errores comunes. Estas soluciones deben ser expresadas de manera

clara y entendible al usuario.
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En caso de que no se pueda solucionar un problema en este nivel, este se escala

a lo que se conoce como Nivel 2 en donde hay técnicos especializados en

diferentes areas como: redes, sistemas operativos o aplicaciones especificas de

Software, que pueden ayudar con la resolucion del problema, véase figura 4.

En un Help Desk también se realizan tareas como: control de inventarios

tecnolégicos, mantenimientos correctivos y preventivos a equipos informaticos

dentro de la organizacion, y la recoleccién y uso de datos para el mejoramiento de

soporte técnico.

Usuario con problema

(-

J

Ticket del C
problema i i '

Help Desk

tProblema
resuelto?

Soporte Mivel 1
{General)

Ticket del

| problema
Soporte Mivel 2

[Especialistas)

Emdar al técnico al
itio del usudrio o
resobver el asunto
de forma remota

Ticket |
—
cerrado

Figura 4: Diagrama de solucion de tickets
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3.5 Funciones de un técnico de Help Desk:

Un técnico que trabaje en Help Desk debe cumplir al menos las siguientes

funciones®:

» Brindar y registrar un servicio en forma precisa y apropiada

» Realizar los mantenimientos preventivos programados de manera
periddica

» Dar seguimiento a las solicitudes hasta que estas se cierren

* Proporcionar un servicio de alta calidad al cliente

3.6 ITIL

3.6.1 ITIL: Mejores practicas

ITIL es una guia de buenas practicas, destinadas a facilitar la entrega de servicios

de IT dentro de las empresas.

Actualmente existe una enorme dependencia de las empresas hacia las
Tecnologias de la Informacion, esto debido a que son una herramienta
indispensable en el desempefio de las compafias, por eso se debe contar con
estandares que por un lado ayuden a mantener la calidad de servicios de IT y por
otro reduzcan la complejidad de la infraestructura tecnolégica. Es por ello que “ITIL
desempefia un papel fundamental al ser la metodologia mas reconocida
mundialmente para la mejora de la calidad en la presentacion y el aumento de la

productividad y eficiencia en la gestién de los servicios de IT™.

Y es que ITIL es una coleccion de documentos publicos basados en procesos y en
un marco de mejoras practicas de la industria que permite la gestion de servicios

de IT con la calidad y a un costo adecuado. Se dice que ITIL es un conjunto de

@ Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico, Roger S. Pressman, 72 Edicion, pp 338,351
Blhttp://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/fundamentos_de_la_gestion_Tl/que_es_ITIL/que_es_ITIL.php; enero 2015
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mejoras practicas, ya que es el producto de las experiencias de multiples
organizaciones de todo el mundo en gestion de servicios de IT que han sido
analizadas y seleccionadas, por lo tanto se convierten en una referencia para otras

organizaciones.

El objetivo primordial y absoluto de ITIL es el facilitar las cosas y agilizar los
procesos y procedimientos a los que se enfrenta una compafiia en su dia a dia,
con lo que, precisamente, por su propia naturaleza intrinseca se encamina a la
erradicacion de los inconvenientes. Si se implanta de forma adecuada y

organizada, no hay de qué preocuparse®.
3.6.2 Breve historia

ITIL fue desarrollado durando los afios 80 por la Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA) del gobierno britanico, surgid como
respuesta a la creciente dependencia de las Tecnologias de la Informacion y al
reconocimiento de que, sin practicas estandar de gestion de IT, los contratos de
las agencias estatales y del sector privado creaban independientemente las suyas
propias y duplicaban esfuerzos dentro de sus proyectos TIC lo que resultaba en

errores comunes y mayores costos.

Asi surgio la primera version de ITIL, formada por un conjunto de libros que, con el
paso de los afios, llegaron a la treintena; cada uno de ellos dedicado a un area
especifica dentro de la gestién de IT. No obstante, en 2001, con el fin de hacer
estas recomendaciones mas accesibles y menos costosas se lanzé la version 2,
cuya razon de ser fue agrupar todos esos libros en diez, segun unos conjuntos
I6gicos destinados a tratar los procesos de administracion que cada uno cubre. De
esta forma, diversos aspectos de los sistemas de TIC, de las aplicaciones y del

servicio se presentaron en conjuntos tematicos.

© 1 dem.
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3.6.3 Beneficios de ITIL

Los beneficios de implementar una solucion ITIL en la organizacion:

Maximiza la calidad del servicio apoyando al negocio de forma expresa.
Ofrece una vision clara de la capacidad del area IT

Aumenta la satisfaccion en el trabajo mediante una mayor comprension de
las expectativas y capacidades del servicio

Minimiza el ciclo de cambios y mejora los resultados de los procesos y
proyectos IT

Facilita la toma de decisiones de acuerdo con indicadores de IT y de

negocio

3.6.4 Caracteristicas de ITIL

Las siguientes son algunas de las caracteristicas de ITIL:

Es un framework de procesos de IT no propietario
Es independiente de los proveedores
Es independiente de la tecnologia
Esta basado en "Best Practices”
Provee:
- Una terminologia estandar
- Las interdependencias entre los procesos
- Los lineamientos para la implementacion
- Los lineamientos para la definicion de roles y responsabilidades de
los procesos
- Las bases para comparar la situacién de la empresa frente a las

mejores practicas’

" http://www.cursositil.com.ar/index.php?option=com_content&view=article&id=44&Itemid=53; febrero 2015.
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3.6.5 Procesos de ITIL

Transicin dol lﬁam
r . P Sevicio # " -~ Sexrvicio

« Geslion del
g'eﬂe_lfplru de . $barufn:‘.amjn ala
AIICHES ransicin « Gestibn de ;

- Gestion de la Problomas b
Configuracion « Gestion de « Inloemes dal

+ Validacidn Incidentes .
Prushas ¥ Sanvicio

» Evaluacion

7 Kl

Figura 5: Diagrama de procesos de ITIL

A continuacién se presenta una breve descripcion de cada uno de los procesos

gue se tomarda en cuenta.
3.6.5.1 Disefio del servicio

Gestion del catalogo de servicios

Se encarga de definir, negociar y supervisar la calidad de los servicios IT

ofrecidos.

Sus principales funciones son:
* Documentar y preparar de manera comprensible los servicios de IT para el
usuario
» Establecer acuerdos necesarios con clientes y proveedores para ofrecer
los servicios requeridos e indicadores claves del rendimiento del servicio
IT
* Monitorizar la calidad de los servicios presentados para mejorarlos, en

caso que se requiera, a un costo aceptable
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Gestion de proveedores

Se ocupa de gestionar la relacion con los proveedores de servicios de los que

depende la organizacion IT.

La ventaja principal radica, en que la organizacion IT obtiene mayores beneficios

al contratar proveedores que brinden un mejor servicio al menor costo.

3.6.5.2 Transicion del servicio

Planificacion a la transicion

Este proceso se encarga de planificar y coordinar los recursos para implementar
una version dentro de los parametros de costo, tiempo y calidad estimados.

Cuando tenemos una correcta planificacion se encuentran ventajas como:
* Incrementar la capacidad de la organizacion para manejar un gran niumero
de cambios
» EIl servicio estd mejor alineado con los requisitos del cliente, de los
proveedores y de la organizacion
e Cuando existe un cronograma general que todos conocen, se minimizan

los tiempos y retrasos en una actividad especifica

Gestion de cambios

Se encarga de controlar el ciclo de vida de todos los cambios. Su objetivo
primordial es viabilizar los cambios beneficiosos con un minimo de interrupciones

en la presentacion de servicios de IT.

Sus principales funciones son:
» Evaluar el impacto de los posibles cambios sobre la infraestructura IT
* Tramitar cambios mediante procesos y procedimientos estandarizados y

consistentes
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Con una adecuada gestion de cambios se minimizara el impacto negativo que éste
produzca ya que se puede retornar a configuraciones estables de manera sencilla

y rapida.

Gestion de la configuracion

Conserva informacion acerca de elementos de configuracion requeridos en la

presentacion de un servicio de IT.

Su objetivo es proporcionar informacion precisa y confiable acerca de la

infraestructura tecnologica a la organizacion.
Sus principales funciones son:
e Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la
infraestructura IT.
* Realizar auditorias periodicas de los elementos de configuracion.

3.6.5.3  Operacion del servicio

Gestion de incidencias

Tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier

incidente que cause una interrupcién en el servicio.

Los objetivos principales de la gestion de incidencias son:
» Detectar cualquier alteracion en los servicios IT
* Registrar y clasificar estas alteraciones
» Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se defina el

area correspondiente
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Gestion de problemas

Sus funciones principales son:

Investigar las causas de toda alteracion, real o potencial del servicio IT
Determinar posibles soluciones a las mismas

Proponer las peticiones de cambio (RFC®) necesarios para restablecer la
calidad del servicio

Realizar revisiones post-implementacion para asegurar que los cambios
han surtido los efectos buscados sin crear problemas de caracter

secundario

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte

impacto en la infraestructura IT, es la funciébn de la gestion de problemas el

determinar sus causas y encontrar posibles soluciones.

3.6.5.4  Mejora continua del servicio

La mejora solo se puede alcanzar mediante la continua monitorizacion y mediciéon

de todas las actividades y procesos involucrados en la prestacién de los servicios

IT:

Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados
en la gestion y prestacion de los servicios IT

Monitorizar y analizar los pardmetros de seguimiento de Niveles de
Servicio

Mejorar la calidad de los servicios prestados

Incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los requisitos de los
clientes

Mejorar y hacer mas eficientes los procesos internos de la organizacion IT

B RFC (Request For Change): Es un formato de solicitud de realizacién de cambio IT para dar mantenimiento a equipos de computo.
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Estos dos ultimos procesos de ITIL describen mis actividades diarias dentro de
Qualfon donde atiendo las fallas reportadas por los usuarios, asi como una vez
resuelto el problema, dar seguimiento a las soluciones aplicadas para garantizar la

satisfaccion del usuario.

3.7 Sistema SysAid Help Desk Software version 9.1

3.7.1  Mi papel en la empresa Qualfon

Como miembro del equipo de Help Desk mis tareas consisten en solucionar, de
manera precisa y oportuna, las solicitudes de asistencia de los usuarios dentro de

Qualfon, como son:

Instalacion y configuracion especifica de los equipos de computo dependiendo de
las necesidades del usuario, atender errores y fallas a nivel Software y/o
Hardware, proteger y respaldar informacion cuando es requerido, realizar la

configuracion de dispositivos.

Para garantizar un proceso metddico empezando desde facilitar el reporte de las
incidencias por parte de los usuarios de una forma sencilla, garantizar la atencion
de la falla hasta proporcionar una solucion satisfactoria a las necesidades de la
misma, es necesario contar con un registro, atencion, solucion y seguimiento de
las incidencias para lo que recurrimos al Software de SysAid, que es un sistema
de tickets, el cual brinda una forma organizada y facil de llevar a cabo mis

actividades diarias.

3.7.2 Acerca de SysAid

SysAid Technologies es un proveedor lider de soluciones de gestion de IT que
permite a los profesionales de IT gestionar sus infraestructuras con mayor facilidad

y eficiencia.
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Fundada por Israel Lifshitz, SysAid Technologies brinda sus servicios a una base
de usuarios en constante crecimiento de mas de 100.000 administradores de IT en
mas de 140 paises alrededor del mundo.

3.7.3 Definicion de SysAid

SysAid como herramienta informatica une la capacidad de realizar inventarios
dindmicos en una instalacion, con un potente sistema de ayuda a usuarios para la

notificacion, seguimiento y resolucion de incidencias.

Reside en un servidor siendo su instalacién de extrema sencillez, asi como su

manejo por administradores y usuarios.

El sistema, mediante busquedas periddicas, revisa la informacion contenida en su
base de datos manteniéndola actualizada de forma automéatica. Asi consigue tener
permanentemente al dia la informacién referida tanto a los recursos de Hardware

como a los del Software instalado.

Su desarrollo es accesible desde Internet. La organizacion de los recursos puede
ordenarse por grupos siempre definidos en funcion de los criterios de los

administradores.

Help Desk de SysAid ofrece a los usuarios finales los formularios para solicitudes
de servicio (informes de error, solicitudes de asistencia, entre otros). El sistema
utiliza el correo electronico para proporcionar una comunicacion lo mas eficaz

posible.
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3.7.4 Instalacion del sistema de tickets SysAid

SysAid es una aplicacion web. Se necesita instalar en el servidor de SysAid, que
acceden todos los usuarios. SysAid incluye un servidor web Tomcat®’; no es

necesario instalar uno por separado.

Los usuarios que accedan al servicio de asistencia se conectan al servidor de
SysAid a través de un navegador web.

® Tomcat y caracteristicas en: http://mundogeek.net/archivos/2006/04/03/apache-y-tomcat-en-linux/ ; noviembre 2015.
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Requisitos Minimos para SysAid Servidor:

Hasta 500 500-2000
Elemento Recursos Recursos Mas de 2.000 Recursos

Hardware
Procesadores 2.0 GHz Xeon DuaI-Core o] Quad-QoreXeon 0]
equivalente equivalente
Memoria 2GB 2GB 4 GB
Espam_o libre en 4GB 4GB 4GB
disco
Crecimiento anual
esperado de la base 3 GB 16 GB 32 GB
de datos
Software
T N Windows* 8, 7, Vista, XP, Server 2012, 2008, 2003
omp : Linux / Unix / Mac - con Sun Java 1.6**** o0 superior y Tomcat 6*****
bits y de 64 bits
MS SQL (2000, 2005, 2008, 2008R2 y 2012 **), MySQL 5.x, Oracle
Base de datos (9i, 10g y 11)
MS SQL Server Express (integrado ***)

Figura 6: Tabla de requisitos para SysAid Servidor

* Necesita .NET Framework 2.0 SP2'°

*x Soporta MS SQL 2012™ a partir de SysAid 8.5 6 superior.

rx 1. No se recomienda base de datos MS SQL Server Exress integrada para
entornos con mas de 3.000 activos.
2. Necesita .NET Framework 3.5 SP1.
3. MS SQL Express requiere 1GB adicional de RAM, y puede contener hasta

10GB de datos.
#ek Java 1.6%

k. Tomcat 6

wol Descarga disponible en: https://www.microsoft.com/es-mx/download/details.aspx?id=1639 ; noviembre 2015.
] Descarga disponible en: http://www.microsoft.com/es-mx/download/details.aspx?id=43351; noviembre 2015.
(2l Descarga disponible en: https://www.java.com/es/download/; noviembre 2015.

(3l Descarga disponible en: https://tomcat.apache.org/download-60.cgi; noviembre 2015.
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Agente SysAid - Requisitos del Usuario:

Requisito
Hardware
Procesador 1500MHZ
RAM 512MB
Espacio libre en disco 50MB *
Uso de memoria RAM Paca 12 nataacion do 64 Bits 20M

Software
Sistema Operativo - es Windows**: 8, 7, Vista, XP, Server 2012, 2008,
compatible con 32 bits y de 2003 Linux / Mac ***
64 bits Unix, AlX de IBM, FreeBSD, Solaris

IE 8.0 6 superior, Firefox 2.0 6 superior y Chrome

Navegadores compatibles 4.0 6 superior

Resolucion de pantalla monitor de 1280x1024, 6 superior

Figura 7: Tabla de requisitos de SysAid usuario

* Para activar las funciones Patch Management, se requiere un adicional de 1.5GB.
*x Necesita .NET Framework 2.0 SP2 4 superior.

el A través de una herramienta de terceros.
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3.7.5 En el servidor Qualfon

Caracteristicas Hardware:
» Servidor virtual administrador por VmWare Sphere 5.0
* Procesador intel (R) XEON E5640 @ 2.67 GHz
« 4GB RAM
« 80GBHD

Caracteristicas de Software:
* Windows server 2008 standard edition 64 bits
* .Net framework 4.5
» Java SE

* Antivirus. Symantec Endpoint Protection

3.7.6 Preparacion del servidor en Qualfon

Previo a la instalacion de SysAid me fue necesario realizar algunos cambios sobre

el sistema operativo, los cuales se describen a continuaciéon™*:

1. Asignar una IP del segmento de servidores
a. Dentro de las propiedades del conexiones de red capturar los datos de la
IP
b. Mediante una pantalla de comandos probar la conectividad de la nueva

IP ala IP de dominio mediante un ping

2. Ingresar el equipo al dominio
a. Con credenciales de administrador de dominio se ingresara el equipo al

dominio

(el Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico, Roger S. Pressman, 72 Edicion, pp 471, 472]
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3. Instalar actualizaciones de windows

a. Instalar todas las actualizaciones de windows

4. Instalar antivirus Symantec Endpoint Protection
a. Instalar la version disponible del antivirus

b. Actualizar la base de datos del antivirus

5. Renombrar la cuenta local de administrador
a. Por medidas de seguridad se renombrara la cuenta de administrador

local del servidor

6. Deshabilitar la cuenta local de Invitado
a. Por default la cuenta esta deshabilitada pero se debera de confirmar el

estatus en las herramientas del sistema operativo

7. Activar el firewall de windows™®
a. El sistema operativo cuenta con tres configuraciones publico, privado y
dominio. Se debera deshabilitar las reglas de publico y aquellas reglas
gue no se utilicen en la configuracion del servidor, por ejemplo ICMP
IPv6. Actualmente se esta operando con IPv4
b. Aplicar Hardening para aquellas reglas que estén activadas y esto se
refiere a que segmentos de red tendran acceso a ciertos puertos

c. Crear una regla para abrir el acceso al puerto 8080 y aplicar Hardening
8. Instalar Java SE
A continuacién se describirdn los pasos a seqguir para la instalacion de sistema de

tickets SysAid:

1. Ingresar la pagina https://www.SysAid.com/ para descargar la aplicacion

(sl Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico, Roger S. Pressman, 72 Edicion, pp 471
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2. Descargar el archivo activation.xml

3. Ejecutar el instalador y mostrara un asistente de instalacién

.
InstallShield Wizard

Welcome to the SysAid Server Setup Wizard

This will install SysAid Server version 14. 1 on your computer.

Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup.

ycA. d It is recommended that you dose all ather applications before continuing.
SyeN
ot

 Cancel |

Figura 8: Asistente de configuracion del Servidor SysAid
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4. Se debe aceptar el contrato de licencia

o
InstallShield Wizard

SysAid

License Agreement

P ead the following important information before continuing

IMPORTANT - READ CAREFULLY BEFORE DOWNLOADING.

This End-User License Agreement (EULA™ or "Agreement") is a binding
legal agreement between vou ("You") and SysAid Technologies Lid (the
“Company” or “SysAid™), which sets forth the terms and conditions under
which vou are licensed to use the Software being distributed with this
EULA.

BY CLICKING ON THE "I ACCEPT" BUTTON, OR BY
INSTALLING, COPYING OR KEEP ON USING THE SOFTWARE,
YOU ACKMNOWLEDGE THAT YOU HAVE CAREFULLY READ
AND UNDERSTOOD THE TEEMS OF THIS EULA AND AGEEE
TO BE LEGALLY BOUND BY THE TEREMS OF THIS EULA,
INCLUDING THOSE INCORPORATED BY REFERENCE. IF YOU
SELECT "I DO NOT ACCEPT" THE INSTALLATION PROCESS

¥ I accept the terms of the license agreement

INSTALLING OR USING THE SOFTWARE (THE “SOFTWARE™). | |

-~

J | Mext >

—— -

Figura 9: Acuerdo de licencia de SysAid
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5. Sielegimos la instalacion tipica se realizara lo siguiente

Configuration Option Can be changed later

Select SysAid installation directory C:\Program Files\SysAidServer
Select start menu folder for Sysaid shortcuts SysAid L4

Select the database type: Embedded MS SQL Express, MySQL,

MS SQL, Oracle Embedded MS 5QL Express

Enter SMTP information for your outgoing mail server None &
Choose the listening port for the Tomcat web server 8080 L4
Configure LDAP integration using Active Directory None &
Choose the default SysaAid language English L4

Figura 10: Tabla de instalacién tipica
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6. Si elegimos

instalaciébn personalizada podremos modificar

algunos

parametros, por ejemplo, el tipo de base de datos, el directorio de

instalacion, etc.

- _
InstallShield Wizard

Setup Type

SysAid

Please select your preferred setup type

" Typical

| Program will be installed with the most comman options,
1@1 Recommended for most users,

" Customized

' Program will be installed displaying all options:

* Destination folder
*Database type

* Satting Email

* | DAP integration

Recommended for advanced users.

frm— —

Figura 11: Seleccionando tipo de instalacion.
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7. La pagina que aparece le permite seleccionar el directorio de instalacién del
servidor de SysAid.

Se recomienda utilizar el directorio predeterminado.

Después de haber seleccionado un directorio, haga clic en Siguiente.

r Y
InstallShield Wizard e

Select Destination

Where should SysAid Server be Installed?

Setup will install the SysAid Server in the following folder.

—Destination Folder — il

C:\Program Files (x86)\SysaidServer

To install to this folder, dick Next. To install to a different folder,
dick Browse and select another folder.

SysAid

 Cancel | | <Back | | pext>

Figura 12: Seleccionando directorio de instalacion del servidor SysAid.
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8. SysAid le pide que seleccione una carpeta del menu Inicio para los accesos
directos de SysAid.

' B’
InstallShield Wizard ]

Select Start Menu Fold

1ould Setup place the prog

Setup will add program icons to the Program Folder listed below. You may type a new folder
name, or select one from the existing folders list. Click Mext to continue.

Program Folder:
Sysaid

Existing Folders:

Acceszaries -

5 Administrative Tools
SysAid =
CutePDF
veAi

Games

Google Chrome
Google Drive
Google Talk
Maintenance
Microsoft Office 5

 Canl osmeek || |

Figura 13: Eligiendo una carpeta para los accesos directos del menu Inicio SysAid.
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9. Para nuestro servidor en Qualfon elegimos la opcion tipica

"
Install5hield Wizard

Installing

Please wait while Setup installs SysAid Server on your computer

Inztalling

C:A\Program FileshSyzdidS erverjreblibht jar

SysAid

Figura 14: Instalacion en progreso.

La instalacion ahora le pide que introduzca su archivo de licencia.

Seleccione la clave de licencia que ha guardado en el paso 2 anterior, a

continuacién, haga clic en Siguiente.

Si elige la instalacion tipica, vaya ahora a la inicializacion de su cuenta y

configuracion de un nombre de usuario y contrasefa.
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10. Activar la aplicacién SysAid con el archivo Activation.xml

' ™
InstallShield Wizard [

License File

Please dlick “Browse" and select the license file provided to you by SysAid

]
SYCAI d License Fle: | ¥\actvatonsactivation_edition_enterprise, xml
e

& This is a valid Sysaid license file

Cancel | Mext =

Figura 15: Eligiendo la base de datos.

En esta pantalla, puede especificar la configuracién para el correo electrénico

saliente.

Ingrese su servidor de correo (SMTP). Este es su servidor de correo electronico
saliente. Si desea configurar la integracion de correo electrénico mas tarde, haga

clic en Omitir.

En el campo direccion de respuesta, escriba la direccion de correo electrénico
saliente para el servidor de SysAid. Esto puede ser cualquier direccién de correo

electrénico configurada en el servidor de correo.
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Haga clic en Siguiente. SysAid intenta verificar la conexion. Si est4d usando un
servidor SMTP externo que requiere autenticacidon, como Gmail, no se puede

verificar la conexion en esta etapa. Haga clic en Aceptar para continuar.

11.Configuracion de email para los correos salientes
InstallShield Wizard

Setting Email

Please provide emall parameters

Mail server (SMTRY;  smbp.amail.com

Feply address: sysaidtw@grnail, corn|

SysAid

! Cancel | Skip = !| Pdek =

Figura 16: Configuracion de correo electrénico saliente.

Elegir un puerto HTTP Server. Este es el puerto del SysAid Server. El valor
predeterminado es 8080. Se utiliza este niumero de puerto al iniciar sesién en

SysAid (esto se detalla mas adelante).

A menos que tenga otro servicio en el puerto 8080, no hay ninguna razon para

cambiar esta situacion.
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12. Configuracion del puerto 8080 para la aplicacion Tomcat

InstallShield Wizard : =

HTTP port

Server HTTP part! g030

SysAid

Telr=ipi=l iCancel < Back . } l et >

Figura 17: Eligiendo el puerto para la aplicacion Tomcat.
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13.La aplicacion SysAid puede integrar el directorio activo a través de
Lightweigth Directory Access Protocol (LDAP*®).

a. Se requiere de las credenciales de administrador de dominio

b. Que el servidor de dominio tenga el puerto 389

“nstalishield Wizard _
LDAP Integration

Please provide the LOAP connection parameters

Server Type: Ackive directory v‘
Server Address: testlab-dc
Server Pork: 389
CA. d User Mame: administrator
SysAl
Password: LAl LLLLLL
Dirnain: testlab|

t=iamEd Cancel < Back | ! Skip== | | Dexk =

Figura 18: Configuracién de la integracion de LDAP.

Revise el ID de cuenta y el campo numero de serie. Estos campos fueron
probados cuando subié su clave de licencia anterior durante la instalacion.

(8! Mas informacion de LDAP en: http://es.ccm.net/contents/269-protocolo-ldap
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Elegir un nombre de usuario para el administrador principal de SysAid. No se

olvide de este nombre de usuario; que se conecte con él si necesita solucionar

integracion LDAP.

Introduzca una contrasefa y confirme su contrasefia.

14.Se creara la cuenta de administrador para el sistema SysAid

“InstallShield Wizard

Initializing Account

Please provide your main user defails

Account 10
Serial Mumber;

Main Lser Mare:

SysAid

Re-bype Password:

u:mdl:u"

| 985305C75EBESDEY

sysaid

!. Cancel |

< Back | | Mext = | ‘

Figura 19: Inicializando su cuenta.
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- Haga clic en Siguiente.

- Por favor espere mientras la base de datos inicializa.
Q Initializing account, please wait. ..

- Ahora deberé ver una pantalla de confirmacion que le permite saber que
SysAid se ha instalado correctamente. Haga clic en Finalizar para cerrar
el instalador.

15. Para concluir con la instalacion del sistema SysAid se pulsara en Finalizar

“InstallShield Wizard

Completing the SysAid Server Setup Wizard

The Installshield Ywizard has successfully installed the Swsid Server,

(]
SveAid ...
e Click Finish to exit the Setup wizard.

Figura 20: Instalacién completa

16.Ejecutar el acceso directo en nuestro servidor e ingresar las credenciales
(Figura 18)
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El sistema de tickets SysAid cuenta con tres versiones a instalar:
e Basica
 Completa

* Empresarial

La version a elegir depende de las necesidades del area IT, en el caso de Qualfon
elegimos la versidbn Empresarial, sin embargo todas las versiones contienen los
mismos modulos para gestion de tickets. La diferencia entre versiones consiste
en las herramientas que tiene cada modulo, y para elegir la version adecuada el
area de IT debera establecer objetivos y alcances reales en cuanto a la calidad del
servicio, es decir, cual sera la versibn que cumpla con algunos lineamientos de

ITILY como son:

* Monitorear, medir y optimizar el servicio
» Gestionar el conocimiento
* Mejorar las relaciones con los clientes

* Optimizar y reducir los costos.
Los médulos que integran la administracion de tickets en SysAid son:

1. Centro de soporte
Facilita al usuario crear nuevos requerimientos a través de una interface sencilla y
amigable. En este modulo el usuario podra interactuar con la Help Desk para
saber de los avances o0 soluciones a su requerimiento ademas de llenar una

encuesta de satisfaccion del servicio recibido al concluir con el servicio.

2. Gestion de recursos
Mediante este modulo el area de IT podra administrar los recursos tecnoldgicos de

la empresa, como también un catalogo de proveedores.

BTIL del inglés Information Tecnology Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién)
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3. Analiticos
Es un mddulo que permitira al area de IT emitir reportes en tiempo real de las

actividades de la Help Desk.

4. Herramientas
Help Desk contara con mas utilerias para la administracion de tickets como son los
calendarios en donde se mostrara la fecha de vencimiento de las solicitudes.
El chat en vivo permitira al usuario interactuar con la Help Desk para saber el

estatus de su solicitud.

Los usuarios podran utilizar la aplicacion de SysAid en cualquier dispositivo movil.

5. Administracion
Para este moédulo sélo hay una diferencia entre la version basica y las siguientes
dos (Completa y Empresarial), se basa en el soporte Multi-empresa, es decir, si la
empresa cuenta con otra filial o sucursal puede agregarlas y gestionar por

separado las solicitudes de servicio.

6. Soporte
Al adquirir cualquier version se cuenta con soporte técnico de SysAid y
dependiendo de la version se recibira un nivel mas personalizado de asistencia

técnica.

7. Sistema de integracion
Se refiere a la capacidad que tiene la aplicacion SysAid para integrase con Active
Directory, SMS, base de datos como Oracle, MySQL y MSQL. SysAid puede
integrarse con servidores web IIS y Apache, como también en plataformas en

Windows y Linux.
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3.7.7 Instalacién en ambiente de pruebas.

Inicialmente el sistema debe ser instalado en un ambiente de pruebas, para

asegurar que este trabaja correctamente. Se deben usar datos reales que

permitan simular situaciones tipicas que ocurren al ejecutar el sistema. Este

proceso debe ser realizado junto a los usuarios que verificaran que el sistema

funcione correctamente.'®

3.7.8 Caracteristicas SysAid.

Instalacion e implementacion:

La solucion basada en web, cuentas de usuario recuperadas
automaticamente del directorio activo de la red. Agente ligero
automaticamente desplegado en los equipos de la red. Uso minimo de
recursos de maquina. Herramientas de informes precisas y accesibles para

demostrar el rendimiento técnico.

Administracion de Help Desk:

A través de un sencillo formulario se envia la peticion de servicio al
departamento de soporte IT.

Procedimientos y herramientas de escalado de incidencias. Interfaz de
usuario intuitiva, personalizable y de metodologia eficiente.

Definicién de las prioridades de las peticiones de servicio, mediante reglas
predeterminadas basadas en categorias de urgencia y otros campos.
Enrutado automatico de peticiones de servicio segun prioridades vy
parametros predefinidos.

Registro automatico de todas las peticiones y acciones correctivas

realizadas.

(el Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico, Roger S. Pressman, 72 Edicion, pp 399-401
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Interfaz de Help Desk personalizable que permite la clasificaciéon de las
peticiones por tipo, preferencia, severidad y otros criterios.

Base de datos de conocimiento de peticiones de servicio importantes.
Completas habilidades de comunicacién los usuarios pueden comunicarse a

través de email.

Gestiodn y control de activos:

Deteccion automatica de computadoras en la red. Se detectan los cambios
de Hardware y Software en los activos automaticamente; SysAid guarda una

imagen actualizada de la red y sus componentes.

Todos los cambios reportados se guardan en un ‘“registro de activos”
permanente, que contiene Hardware/Software e historial de
servicio. Completo y sencillo control remoto de activos. Interfaz de activos
con Help Desk, alertando a los administradores de peticiones de servicio

asociados con ellos.

Monitorizacion:

Test de uso de memoria, uso de disco duro, servicios y procesos vitales del
sistema operativo, servicios de red, modificacion de Software y Hardware,
advertencia o notificacion de error que serd enviada cuando se produzca
algan error. Representaciones visuales graficas de todas las

monitorizaciones, diaria, mensual, semanal o incluso anualmente.

Informes vy andlisis:

Amplia capacidad de preparacion de informes para supervisar los datos del
sistema y analizar los costos. Los archivos de registro para mantener
registros de las llamadas de apoyo a las capacidades de presentacion de
informes detallados, incluyendo el tiempo gastado en cada llamada. Los

informes pueden ser disefiados y adaptados a la demanda.
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Portal Manager:

» Programacion automética para una amplia eleccién de los informes sobre los
activos, el flujo de trabajo y la calidad del servicio. Los informes pueden ser
enviados automaticamente a cualquier numero de usuarios, en forma
mensual, semanal o incluso diario. Los informes pueden ser modificados para

adaptarse a las necesidades especificas de su organizacion.

Sequridad:

* Todas las comunicaciones utilizan tecnologia de encriptacion. El acceso a
sistema utilizando nombre de usuario y contrasefia Unica. El acceso a todas
las maquinas estrictamente controlado. Todos los usuarios de servicios y

datos almacenados en la central, base de datos segura.

Gestion de proyectos vy tareas:

» Listado y supervisién de las diversas tareas y proyectos. Seguimiento de los
progresos, tiempos y actividades del proyecto. Gréafica de Gantt'®
proporcionara una visualizacion de la evolucion de los proyectos. Asignacion

de tareas o proyectos especificos a los administradores.

(el Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico, Roger S. Pressman, 72 Edicion, pp 629

51



_ [USO DE LA PLATAFORMA DE TICKETS DE SOPORTE SYSAID VERSION 9.1]

Tareas Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5

1.1.7 Identificar necesidades ¥ beneficios
Reunién con clientes
Identificar necesidodes y restricciones del proyecto —
Establecer enunciade del preducto
Hito: Definicién de enunciado del products
1.1.2 Definil salida/contral/entrada ':SCIE| deseados
Ambito funcianes del teclado [
Ambito funciones entrada de voz
511::4'0 modos de interaccidn
Ambito diagnéstico de documento |='=|_
Ambito de ofras funciones PP
Documento SCE
FTR: Revisar SCE con cliente —
Revisar SCE segun e requiera
Hito: Definicidn de SCE *
1.1.3 Definir funcién/comparfamients
Definir funciones teckada
Definir funciones enfrada de voz
Describir modos de interaccién
Dascribir comector vocabularia/gramatica
Describir otras funciones PP
FTR: Revisar definicidn SCE con cliente
Revisar segln se requiera —
Hito: Definicien SCE completa “
1.1.4  Aiskar elementos de software
Hito: Definicién elementos de soffware
1.1.5 |'1\-'esfigc|' disponinﬂidcc software existente
|'1\-'esfigc|' componentes edicién de fexto —
Investigar componentes entrada de voz
Investigar compaonentes maneje de archivos
|'1\-'esfigc|' componentes corrackor voccbu|c|ri<}fgr\:|rrética
Hito: Identificacién componentss reufilizables
1.1.6 Definir factibilidad técnica
Evaluar entrada de voz
Evaluar corrector gramafical
Hito: Valoracisn factibilidod tsenica

JIT

1.1.7 Hacer estimaciones rapidas de tamaric

1.1.8  Crear una definicién de ambite —
Revisar documento de dmbito con cliante ——
Revisar documento segln se requiera
Hito: Documento de dmbito completo 1

Figura 21: Ejemplo de la grafica de Gantt™

3.7.9 Costos de SysAid

La version gratuita de SysAid es ideal para pequefias organizaciones. Pero si se
requiere gestionar mas de 100 usuarios finales, mas de 100 activos o si se
necesitan mas de tres administradores o servidores monitorizados es necesario

adquirir la versién completa.

(201 Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico, Roger S. Pressman, 72 Edicion, pp 630
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Las tres versiones de SysAid son:
1. SysAid
Con esta opcidn, instalara SysAid en su red, usando su propia base de

datos.

2. SysAid edicion " on-demand”
Con esta version online, no requiere de instalacion. Tan solo necesita un

navegador.

3. SysAid edicion gratuita
La version gratuita es ideal para pequefias organizaciones. Una nueva
version gratuita de  SysAid estd ya  disponible en:

https://www.SysAid.com/product/SysAid/download. La versiébn es

totalmente gratuita, sin periodo de prueba y sin anuncios. SysAid ofrece

asistencia eficiente a los usuarios via web.

3.7.10 Representacion grafica
Para acceder al sistema de soporte y ayuda SysAid, ingresar con su usuario y

contrasefia.
El sistema de ayuda SysAid, es una herramienta para la obtencion de soporte
técnico, basa su funcionamiento en tickets de atencidn, que permitira a los

operadores llevar un seguimiento online de sus requerimientos.

Para acceder al sistema SysAid de soporte y ayuda, debe haber ingresado a la

siguiente direccidén en nuestro navegador:

http://172.28.2.245:8080/index.jsp#/HelpDesk.jsp?fromld=List

La aplicacion SysAid solicitara nombre de usuario y contrasefia, al hacer clic se

abrird una ventana con la interfaz del nuevo sistema.
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El sistema validara al usuario y si es permitido el acceso, se accedera a la pantalla

principal del sistema de soporte por tickets.

) V@SysAldHElpDa.kSoftwar Pl T
“ C | [ 10.250.11.77:8080/Loginjsp#/HelpDesk jsp?fromld=List

I
i Aplicaciones () SysAid

Welcome to Sysﬂﬁ!

Please enter your login information
—
User Name: |lalcala

Password:

¥/ Remember Me

u : oi j Forgot your password?

Help Desk software by SysAid

Figura 22: Autenticacién del usuario

SysAid permite realizar consultas sobre problemas técnicos, o bien solicitar

soporte técnico.
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Service Desk Assets Analytics

Overview > Admin Portal

Administrators online Help Desk
4 Users 1 active Service Records assigned to you,
Saul Tellez , Oscar Linerio | IT Development , Jagueling
Ortega
Last messages Asset Management

15 assets in 0 groups.

Recent Forum Topics Recent Forum Netifications

Asset Management: Patch Management Question (13/11/14)
SysAid Installation & Beyond: Bad Reguest {Invalid
Hostname) (19/11/14

Beta issues: Favicon and desktop icon {investigation}
19/11/14

Asset Management: | ost information due to .csv import.
19/11/14

Figura 23: Pantalla principal del sistema
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Luego, de haber ingresado encontrara el link "Enviar un incidente”, tal como lo

muestra la siguiente imagen.

Donde se mostraran 4 opciones principales:

* Enviar un incidente

* Ver mis solicitudes de servicio antiguas

» Calendario de SysAid

* P + F (Autoayuda)

€ | @ techsupportsysaid:8080/ EndUserPortal jsp

(&) mas visitados |

Question?
Leave a message.

Comenzar a usar Firefox

('} Galeria de Weh Slice 13 Sitios sugeridos

Servicio de asistencia de SysAid

v8.1.02 Pro Edition

Bienvenido al Servicio de asistencia de SysAid, Oscar Linerio!
El Servicio de asistencia de SysAid le proporciona el soporte y soluciones necesarias para una rapida resolucion de problemas técnicos. Agui podra enviar

registros de senicio, recibir soporte puntual de los administradores de SysAid, llevar el seguimiento de su historial de senvicios, e incluso encontrar informacidn que pueda ayudarle
a resolver de forma individual sus problemas técnicos personales

I
techsupportsysaid:8080/EndUserSysAidCalendar jsp

Enviar un incidente

&Tiene algun problema técnico o desea
informamos sobre algo? Haga clic aqui’
para enviar un incidente a su
departamento de Tl

Ver solicitudes de servicio

antiguas

Lieve el seguimiento de los registros de
senvicio gue ha enviado previamente y
supervise el estado de los problemas
técnicos de los que ha informade.

Calendario de SysAid

Ver una planificacion de cudndo envid
registros de semvicio, las fechas antes de
las cuales tienen que estar resueltas y
todos los eventos que se han publicado
en SU grupo

P+F

Aqui podra encontrar informacion de ayuda
para resalver rapidamente sus problemas
técnices. jAhorre tiempo soluciondndolo
usted mismol

SysAid

Help Desk software

Figura 24: Pantalla de inicio sistema de tickets
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| Achio Editar Vel Histotlal | Marcadores Hefiamientss Ayuda

D) Software del Servicie de asi. % [
& techsuppartsysasd B0G0/ Submash o e || B - cege

U8 Mas visitados || Comenzar a usar Firefox | | Galeris de Web Sice 1% Sitios sugeridos

_v8.1.02 Pro Edition

Enviar incidente
—
Detalles generalos
Dencripeion oe ists rapida  DEFAULT -
*Categoria Saleccione una calegonia = Seleccions una subcategonis | - || | Selecconar categoria de tercer nivel | -
Faw varsbon Syshid 8.1
“Titulo
*Descripoion

* Urgencia Bajo

No 3sociade al acivg ~

Figura 25: Nueva peticién de servicio

Para ingresar una solicitud, debe seleccionar inicialmente las categorias preferidas

gue describen de forma breve el problema o consulta.
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@ Software del Servicio de asi... * | +

€ @ 172.28.2.205:9080/SubmitsR jspFundefined e || Q suscar wa ¥+ e =

Enviar incidente

Noficias

o—
Detalles generaies}

Welcome 1o SysAid Portal
Glad to be of service! Descripcion de lista rapida DEFAULT [~
B
|Applications =
Client Tool{s)/Link{s) — Unable to access \=‘
Configure Outlook [
* Ubicacién Deploy Client Tool(s)/Link{s)
Escalale webpage error and issues
. Incident Report - Avaya Issue
Titute | Incident Report - PC Shutdown
| Install MS Office
Ho Dekstop Icons
Request Access to Purchase System
Request changes to a Web Application
Request for a webpage
Unable to Access HRIS
Unable to Access Livestat

* Urgencia

* Descripcion

e [ Unable to load windows 0S
Email
Archivos adjuntos Activate Email Account

Add Member(s) to Distribution List

-E via ! h" ela i Deactivate Email Account

Figura 26: Peticion de servicio del usuario final

A continuacién, en descripcién de lista rapida debe seleccionar la categoria que

describen de forma breve el problema. Si no se conoce con exactitud la categoria

y niveles del problema, seleccione el que mas se acomode a su consulta.

En descripcidon debe ingresar una descripcion general con pocas palabras del

problema.
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En urgencia debe indicar si su peticién es:
1. Alto

Bajo

Normal

Urgente

S SRR

Muy alto

r@ Software del Servicio de asi.. % |

€& @ 17228.2.2455080/SubmitSR jspFundefined @ || Q susca wBa 3+ A =

::::::

v14.3.12 Pro Edition Cuenta: cjumalon Usuario: QUALFONCENTER.LOCALalcala @ 2 =720

i

Enviar incidente

Noticias

T —
Gi204 ? Detalles generales
Welcome 1o SysAid Portal o
Giad fo be of service! Descripcion de lista rapida 'DEFAULT v
* Urgencia |
High
* Ubicacién Low
MNormal S
* Titulo Outage |
Urgent
Very High

" Descripcion =
Bisqueda avanzada

cc \ [ Sxaminar | Borrar |

Archivos adjuntos
(Evviar || Cancelar

Figura 27: Urgencia del ticket

59



_ [USO DE LA PLATAFORMA DE TICKETS DE SOPORTE SYSAID VERSION 9.1]

En ubicacion debe indicar su ubicacién ya que la empresa Qualfon cuenta con
diferentes localidades:
1. Cebu
Dumaguete
Guyana
Monterrey
US-Kentucky
US-New York

o 0 A~ wN

v& Software del Servicio de asi...

€ @ 1722822458080/ SubmitsR jspPundefined || Q guscar wE ¥+ A/ =

v14.3.12 Pro Edition_Cuenta: gumalon _Usuario: QUALFONCENTER LOCALYalcala 1 8| =12 ®

-

Enviar incidente

Noficias
T —
1411612 11 Delauesgenem!es}
Welcome to SysAid Portal T
Glad o be of service! Descripcion de lista rapida DEFAULT -
* Urgencia Narmal
* Ubicacion
*Titulo Cebu ‘_|
Dumaguete 1 ‘E
Dumaguete 2 —|
= Descripcion Guyana 1
Guyana 2
Guyana 3 —
cc Monterrey @minar | Borrar |
US — Kentucky
Archivos adjuntos U2 — New York -
m m Biisqueda avanzada

Figura 28: Ubicacion para el levantamiento del ticket
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Para ver mis solicitudes de atencién ingresadas, en esta opcidon se puede
comprobar el estado de los tickets enviados a Help Desk. Los tickets pueden tener
los siguientes estados:

» Abierto

* Pendiente

e« Cerrado

/' @) SysAid Help Desk Softwar %
€ > € [ 102501177:80 v = |
251 Aplicaciones @) SysAid
Senvice Desk Assets Analytics

Help Desk > List B3 Add New Service Record

|Search Q| (@DateSearch | M= Advanced Filter | “EGantt | &) &
hd Records 1-90f8 <« < Pagetoftl » » ©Show All
0 ez |aet] v category v+ SubCategory | o Titls Dascription |+ status | Requestuser | Assignedts i+ Urgency
) 7590 Soporte APLICACIONES Datacntrcon Estimados, solicito Pending Sergio Hernandez Jagueline Crtega Muy Alto
] 7589 Soporte APLICACIONES DC ISSUE The OC tool used Pending Samuel Cuevas Jagueline Crtega Muy Alto
F 7586 Soporte REQUERIMIENTO Falla de Buen Dia Pending Carolina Ordo?ez Jagueling Crtega Muy Alta
] 7584 Soporte APLICACIONES Data Cntr All agents have Pending Alan Pardines Jonatan Andrade Muy Alto
E 7558 Soporte REQUERIMIENTC Equipos Buen Dia Pending Carolina Ordo?ez Jonatan Andrade Alto
] 7555 Soporte REQUERIMIENTO Maguina Hola Buen Dia Pending Carolina Ordo?ez Jonatan Andrade Alto

-[\ 7544 Soporte APLICACIONES DC MANDA DC MANDA Pending Samuel Cuevas Jagueline Crtega Muy Alta

B 7543 Soporte APLICACIONES DC ISSUE The Agent below Pending Samuel Cuevas Jonatan Andrade Muy Alto
B 7535 Soporte REQUERIMIENTO Intermitencia Estimados, solicito Pending Sergio Hernandez Jagueline Ortega Muy Alto
h 4 Records 1-9of@ « ¢ Page1of1 » »

Help Desk > List £ Add New Service Record -

»

Figura 29: Lista de actividades
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Para dar seguimiento y solucion a la solicitud del usuario, abrir el nimero de

incidente del usuario con estado new.

&~
i Aplicaciones @) Syshid

Service Desk Assets Analytics

HelpDesk > Incidents > Incident #7586 - Falla de Maquina - Google

Displaying 3194 -

General Details I Solution i Activities | Messagas | Chats | Business Impact i Histary | Related ltems
Sub Type DEFAULT hd
*Category Soporte = || |REQUERIMIENTCO - ||| OTRO %
“Title }Fal\a de Maquina - Google
[Buen Dia |

‘Pido de su apoyo para validar el correcto funcionamiento de mi maquina (CAROLINA ORDOREZ), ya que al usar Excel se queda

*Descr |pasmado y al intentar cerrarlo tarda un largo tiempo para cerrar completamente la aplicacion, ademas de esto al actualizar alguna
escription |

formula o hacer cualguier cambio no se ve reflejado aungue guarde cambios constantements

;Me pueden ayudar por favor.

|De antemano Gracias por su apoyo. 2

[Jaqueline Ortega (11/5/14 215 PN}

‘ Office sera reparado.

iﬁme Jagueline Criega

|Jagueline Ortega (11/5/14 10:06 PM)
Notes ‘ Office fue reparado por favor revisar el correcto funcionamienta

Afte. Jagueline Ortega

“Status Pending =
*Urgency Muy Alto b
*“Impact Low =
*Priority Normal =
Due Date \ =

Main Asset e Ehange |

Carolina Ordo?ez Lopez

\

Figura 30: Detalle del Ticket — Notas adjuntas
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Posteriormente se agrega una nota para comenzar a resolver el problema y el

ticket cambia a estado pendiente.

Al concluir el problema se debera agregar una nota que describa la solucién al

problema y el estado debe ser cerrado.

) Syshid Help Desk Softwar x §
€ - C |[1025011.77:8080/indexjsp#/SREditjsp?id=75868&fromid=List

2 Aplicaciones (@) Systid

SR Quick Search b

@ Please enter a note to add.

Figura 31: Detalle del Ticket para agregar una nota
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3.7.11 Distribuciéon de incidencias abiertas/cerradas

Opened and closed requests chart

20.0
15.0

12.5

5Rs

10.0
7.5
5.0

2.5

g : _ ;
00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
Hour

— Opened SRs — Closed SRs

Figura 32: Distribucién de incidencias
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Incidencias abiertas/cerradas por periodos:

Opened and closed requests chart

e
o -

SRs
[ B PV - T - B -]

—

a1/2772015 02/03/2015 02/10/2015 02/17/2015
Period

— Opened SRs — Closed SRs

Figura 33: Incidencias por periodos
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Incidencias abiertas/cerradas por categorias:

Top 5 Category

Opened SEs
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 ¢

Telefonia
Soporte
Servidores
Cambios

Redes

Figura 34: Incidencias por categorias
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Incidencias abiertas/cerradas por administrador:

Top 5 User
Opened SFs

0 2 4 6 & 1012 14 16 18 20 22 24 26 28 3

Jonatan Andrade
Enrique Terrazas
Oscar Linerio
Leidi Alcala

IT Development

Figura 35: Incidencias por administrador
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Incidencias abiertas/cerradas por prioridad/urgencia:

Top 5 Priority

Opened 5Fs
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110 120 130

Mormal

Alto

Figura 36: Incidencias por prioridad/urgencia
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3.8 Diagrama de casos de uso

El diagrama de casos de uso ayuda a determinar la funcionalidad y caracteristicas

del Software desde la perspectiva del usuario. Para proporcionarle una

aproximacion a la manera en la que funcionan los casos de uso y los diagramas

de casos de uso.?*

Administracion

Crear usuario. Caso de uso utilizado para crear usuarios nuevos en la
base de datos. Este caso de uso aplica para cuando ingresa una persona
nueva en la empresa y requiere ser creada en la aplicacion para realizar
las solicitudes informaticas.

El técnico toma el requerimiento y analiza la situacion, la confirma con el
usuario y la asigna al administrador de la aplicacion. Esta solicitud sélo la

puede realizar el usuario administrador.

Editar usuario . Este caso de uso se utilizara para editar los datos de
contacto, ubicacion y perfil en la aplicacion. En este caso se utilizara para
la actualizacion de datos basicos como ubicacién, nombre, teléfono,
direccion de correo electronico y puede ser solicitado por un usuario
basico. Para la modificaciéon de un perfil basico por uno especial debe ser

solicitado por medio de un ticket.

El técnico toma el requerimiento y analiza la situacion, la confirma con el

usuario y la asigna al administrador de la aplicacion.

Eliminar usuario. Para eliminar usuarios de la aplicacion, se hace uso de
este caso de uso. Se utiliza en el momento en que una persona sale de la

empresa y requiere que se quite ese usuario.

21 Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico, Roger S. Pressman, 72 Edicion, pp 730-732
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El técnico toma el requerimiento y analiza la situacion, la confirma con el
usuario y la asigna al administrador de la aplicacion. Solo puede ser

solicitado por usuarios especiales.

Crear informes. Generacion de informes tales como: numero de
requerimientos generados en un lapso de tiempo; tiempo de atencion,
usuarios y requerimientos que generan. Aplicable en las situaciones que el
administrador o usuario requiere informacion acerca de alguna situacion

gue se encuentre en la aplicacion.

Funcionalidad bésica.

Funcionalidad en general y principal del sistema Help Desk.

Generar requerimiento. Es el paso inicial donde el cliente reporta algo a
Help Desk. El usuario ingresa a la aplicacion por medio de su usuario y
contrasefa, da clic en crear nuevo requerimiento, ingresa descripcion de
la solicitud y guarda el requerimiento. Solo interviene el usuario en este

caso.

Clasificar requerimiento.  El técnico clasifica sin contactar al usuario en
incidentes de acuerdo a la descripcion del usuario. El técnico revisa la cola
de requerimientos y toma los existentes y realiza una clasificacion del
requerimiento solicitado por el usuario. Asigna al requerimiento una
prioridad de acuerdo al tipo de usuario y a su solicitud. No se realiza un

contacto con el usuario.
Diagnosticar requerimiento. En este caso se establece un contacto

telefénico con el usuario para aclarar o confirmar lo sucedido; se evalla el

tipo de solucion y se le da seguimiento de inmediato.
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Asignar requerimiento. Se realiza la respectiva asignacion del
requerimiento a la persona adecuada. Ya con el diagndstico previo y sin
encontrar una solucion, se transfiere la solicitud a la persona adecuada
para su respectiva atencién y solucion. Esta asignacion puede ser a un

mismo técnico o al administrador de la aplicacion.

Registrar bitacora de atencion. EIl técnico que realiza la gestion inicial
registra el archivo de asignaciones para los técnicos. En el momento en
que el técnico realiza la asignacion al personal de técnicos de primer nivel,
lleva a la par una bitacora donde registra la asignacion de requerimientos
equitativamente al personal de técnicos de primer nivel. No aplica para
asignaciones al administrador de la aplicacion ni para asignaciones al

proveedor.

Documentar solucion. Se debe documentar lo realizado; falla, causa y
solucion para los incidentes y solucién para las solicitudes. Se aplica para
todos los requerimientos generados en Help Desk en los que se haya
dado solucion. Se debe documentar en los incidentes: falla, causa y
solucion con el fin de llevar a cabo un historial de soluciones y que se
pueda aplicar en caso de que cualquier técnico tenga el mismo problema

en la empresa.

Para los requerimientos s6lo se documenta la solucién brindada a la
solicitud del usuario. No aplica para los requerimientos cancelados,

cerrados sin solucién o duplicados.

Cerrar requerimiento. Es el Ultimo paso es el proceso del ciclo de vida de
un requerimiento por parte del técnico y es obligado para todas las
solicitudes registradas en la aplicacion. En esta etapa se documenta el
cierre a la solucion, verifica con el usuario solicitador o con el usuario final

afectado para completitud del ciclo del requerimiento.
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Se aplica para todos los requerimientos ingresados en la aplicacion y
puede pasar por los siguientes estados: cerrado con solucién, cerrado sin

solucién, cancelado o duplicado.

» Notificar al usuario. Notifica al usuario acerca de que su requerimiento
fue cerrado enviando un correo de cierre en el cual se agrega un link para
que el usuario conteste una encuesta para mejorar el servicio que el

departamento de IT ofrece.
Inmediatamente se realiza al cierre y ese debe notificar al usuario que el

cierre del requerimiento ha sido realizado con la documentacion

respectiva.
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L=

USUARID

Diagnosticar

TECMNICO

<

ADMINSTRADOR
Elmimar perfil

perfil

Figura 37: Modelo de uso de caso de Qualfon
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CONCLUSIONES

En mi etapa como estudiante de la Facultad de Ingenieria aprendi que la misién
de un ingeniero es resolver problemas de una manera sencilla, utilizando los
recursos disponibles a mi alcance, usando como base mis conocimientos que

aprendi a lo largo de mi formacion como ingeniera.

Al comenzar mi experiencia en soporte técnico comprendi que las necesidades de
un usuario son espontaneas y que mi respuesta a sus solicitudes afecta
directamente a los resultados de sus actividades, por lo que en mi recaia la
responsabilidad de lograr que sus herramientas de trabajo funcionaran de forma
Optima y asi cubrir las necesidades de la empresa.

Cuando empecé a atender las solicitudes de los usuarios trataba de solucionar las
incidencias lo mas rapido posible, sin darme cuenta de que de esta manera
sacrificaba la calidad del soporte. No tenia un orden especifico de accion, y en mi
condicion de uUnica miembro de soporte técnico, en algunos casos posponia
algunas solicitudes “no urgentes” durante dias tratando de resolver las incidencias

de mayor importancia. Esto fue durante mi estancia en Parametria S.A de C.V.

Cuando ingresé a una empresa con estructura definida, un area de soporte técnico
y un campo de practica mas amplio, mi experiencia como personal de soporte
técnico me sirvi6 como principio basico, pero también comprendi la necesidad de
una forma de trabajo mas organizada y a trabajar en equipo para garantizar la

satisfaccion total del usuario por el servicio recibido.

Actualmente el sistema SysAid se encuentra funcionando en la empresa Qualfon.
Me ayuda a mantener un ritmo de trabajo organizado, tengo la facilidad de dar
seguimiento a los resultados que genero y a coordinar mis actividades con el
equipo de soporte técnico. La calidad del servicio que brindo ahora mejoro;

aprendi a trabajar en equipo y los resultados son satisfactorios.
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GLOSARIO

Externalizacion. La real academia espafiola se define externalizazdmo “accion y
efecto de estandarizar”. La externalizacion deicere productos se conoce, generalmente
por su denominacion engléses ‘outsourcing, esto se refiere a la entrega de actividades
propias de ésta a otra empresa especializada ¢éamel Por lo general se le llama
externalizacion de los servicios. Por otra partexiernalizacion, es una practica, que se
esta llevando a cabo por las grandes empresag dasd un tiempo a la fecha.

El planteamiento de la externalizacién es la diseion de los costos, debido a que la
empresa hace la actividad de manera externa,ceralete dedica exclusivamente a aquello.
Eso quiere decir, que tienen experiencia en lamaatea externalizacion es un utensilio,
econdmico y util de ampliar los horizontes de lgpega, hacia otros paises, debido a que
con la externalizacion la empresa se ahorrara gpatte del personal y en edificios

corporativos.

IP. InternetProtocol Protocolo ddénternet Conjunto de reglas que regulan la transmision
de paquetes de datos a través ldiernet El IP es la direccion numérica de una
computadora erinternet de forma que cada direccion electrénica se asmnana
computadora conectaddrdernety por lo tanto es Unica. La direccion IP esta coespa

de cuatro octetos como por ejemplo, 132.248.53.10

IRC. De las siglas en ingldaternetRelay Chatcreado por Jarkko Oikarinen en agosto de
1988, es un sistema dhat de texto donde existen centenares de redes yesapata

unirse y chatear, pasarse archivos, etc.

IT. Del inglés Information Technology (Tecnologia dtmacion). Término muy general
gue se refiere al campo entero de la tecnologianritica, que incluye hardware de
computadoras y programacion hasta administracidgedkss.

La mayoria de las empresas medianas y grandes téegartamentos de IT (Tl en

espanol).
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IVR. Interactive Voice Responss un sistema automatizado de respuesta intexactiv

orientado a entregar y/o capturar informacion aat@mada a través del teléfono,

permitiendo el acceso a servicios de informaciéropgraciones autorizadas, las 24 horas
del dia.

Los sistemas de respuesta de voz interactiid) (se utilizan en general en conjunto con

los sistemas de distribucién automatica de llaméd@®) como parte de un esquema mas

amplio de flujo de llamadas para mejorar la expergeen llamadas del cliente, reducir los

costos y brindar servicio a volimenes altos dedl#as. Funciones y caracteristicas mas

importantes:

Tecnologia voz (analdgica/digital) y datdé®(P).

Automatiza y agiliza las solicitudes de los clienper teléfono.

Optimiza el tiempo de nuestros empleados.

Grabacion de conversaciones, se pueden almaceribnefdte y adjuntar como
archivoswave

Informacion en tiempo real, estadisticas.

Locuciones personalizables.

Reconocimiento y sintesis de voz multi-idioma.

Buzones de voz.

Envio dee-mailcon ficheros anexos.

Suministro de servicio®R a medida.

NOC. Centro de Operaciones de la Rddetfvork Operation Center ES un grupo

responsable de la operacién diaria de la red. @ealaeedor de servicios tiene su propio

NOC,; por lo que es importante saber a cual llamaraso de Emergencia.
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