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Introduccion

Administracion de proyectos y atencion de servicios de TI.

Este reporte contiene informacion de mi experiencia como profesionista en el area de
administracion de proyectos y atencién de servicios de Tecnologia de la Informacidn,
actividades que buscan responder a una o mads necesidades de clientes por medio de un
cambio de condicion en los sistemas informaticos, los servicios de Tl estan basados en el
uso de la tecnologia de la informacién que permita soporta los procesos de negocio de los
clientes, considerando en esta prdctica a personal, procesos y tecnologia. Durante estos 4
afios de practica, tuve la oportunidad de realizar la gestion de servicios asi como la
administracion de proyectos, logrando con esto obtener la experiencia y habilidades
necesarias para otorgar valor al cliente en forma de servicios, utilizando diferentes
metodologias basada en procesos, administrando funciones en el drea de informatica
como son:

e Administracion de Proyectos de TI.
e Administracion de Servicios de TI.
e Administracion de Centro de Servicio.

El reporte esta estructurado de la siguiente forma:

e En el Capitulo 1, se expone la experiencia laboral como Administrador de
proyectos de Tl, en base a la metodologia del PMI (Proyect Management Institute).

e En el Capitulo 2, se expone la experiencia laboral como Administrador de servicios
de TI, utilizando como fundamento las mejores practicas para la atencion de
servicios ITIL y bajo la norma de 1SO 9001.

e En el Capitulo 3, se hace referencia a la practica realizado como Administrador de
Proyectos de TI.

e En el Capitulo 4, se hace referencia a un caso practico realizado como
Administrador de servicios de TI.

e En el Capitulo 5, se hace referencia a un caso practico realizado como
Administrador de Laboratorio de Computo o Centro de Servicio.

e Al final del reporte, se muestran las conclusiones de la experiencia en el area de
Administracién de Proyectos y Servicios de TI.



Objetivo del reporte.

Estos afios de experiencia laboral en el area Servicios y en la Administracién de Proyectos,
me han dado el criterio y conocimiento para poder administrar proyectos de tecnologia de
manera eficaz y eficiente, con el uso de procesos que cubren las actividades mas
importantes de las organizaciones en sus Sistemas y Tecnologias de Informacién,
profundizando en el uso de metodologias utilizada a nivel mundial como son ITIL para la
administracion del servicio y para la administracidon de proyectos el PMI, considero que la
importancia que ha alcanzado la correcta gestion de servicios de tecnologia de
informacién se ha convertido en parte fundamental del buen funcionamiento de los
sistemas e indispensable para que los proyectos tengan éxito; de aqui se deriva el
principal objetivo de este trabajo y que consiste en difundir y promover cada vez mas la
realizacidon y administracion de servicios de Tl con metodologias funcionales y practicas
adecuadas y de las actividades laborales que debe desarrollar un candidato a administrar
proyectos y servicios de tecnologia, para que vayan conociendo el admbito de
administraciéon de proyectos implementando buenas prdcticas y una cultura de servicio
orientada al cliente.



Empresa

Empresa de tecnologia con mas de 27 afos de vida y experiencia en la distribucion
compra-venta de equipo de cdmputo, soluciones clientes — servidor, soluciones en
Internet, servicio y soporte a equipo de cdmputo, periféricos y accesorios, enfocada a la
planeacion, organizacion, integracién y funcionamiento de proyectos de Tl que aseguren
el proceso de datos de una empresa, mediante la estructuracion del area de informatica y
la éptima utilizacion de hardware y software segun las necesidades especificas de cada
uno de los clientes.

Marco Tedrico
1. Administracion de proyectos PMI (Proyect management Institute)

1.1 Gestion de proyectos de Tl (Tecnologias de Informacion)

La gestion del proyecto de TI, es la accion de planear, organizar y delimitar los alcances
que va a tener el proyecto, ademas de definir las metas especificas, esta actividad,
también incluye la supervision de actividades como el desarrollo de software,
instalaciones de hardware, actualizaciones de redes, despliegues de computacién en nube
y virtualizacioén, proyectos de gestiéon de datos y andlisis de negocios y la implementacién
de servicios de TI.

Esta actividad, tiene como principal objeto el evitar que los proyectos fracasen, ya que
ademas de los problemas normales que pueden causar el fracaso, debido a la velocidad
con la que estd cambiando la tecnologia, hay muchos factores que pueden afectar
negativamente el éxito de un proyecto de Tecnologia como son avances en la tecnologia
durante la ejecucién del proyecto, cambios a la infraestructura que afecta la seguridad y la
gestion de datos, y relaciones de dependencia desconocidas entre hardware, software, la
infraestructura de red y los datos. Los proyectos de Tl también pueden tener otros
factores que afectan como es la penalizacidn de primera vez, ya que es el riesgo que una
organizacién asume a la hora de implementar una nueva tecnologia. Debido a que la
tecnologia no ha sido aplicada o utilizada antes en la organizacidn, es probable que haya
complicaciones que afecten la probabilidad de éxito del proyecto.



1.2 Grupos de procesos en la gestion del proyecto

Existen 5 grupos de procesos que comprenden todo el ciclo de vida de la gestion de
proyectos y son universales para todos los proyectos. Las fases especificas dentro de un
proyecto, sin embargo, son Unicas para cada proyecto y representan el ciclo de vida del
mismo.

Inicio: se identifica el objetivo del proyecto, necesidad o problema. El director del
proyecto es asignado al proyecto y se crea lo que se conoce como la carta del proyecto.

Planeacion: el director del proyecto y el equipo del proyecto trabajan en conjunto para
planificar todos los pasos necesarios para llegar a una conclusidn exitosa del proyecto. Los
procesos de planificacién de proyectos son de naturaleza iterativa y se espera que la
planificacion suceda con frecuencia durante todo el proyecto.

Ejecucion: una vez que se ha creado el plan del proyecto, el equipo busca ejecutar el plan
de proyecto para crear los entregables. El proyecto puede pasar por la fase de
planificacion segun sea necesario a lo largo de la ejecucion del mismo.

Seguimiento y control: conforme el proyecto es ejecutado por el equipo, el gerente de
proyecto monitorea y controla el trabajo para evaluar los factores de tiempo, costo,
alcance, calidad, riesgo y otros relacionados. El seguimiento y control es también un
proceso continuo para asegurar que el proyecto alcanza las metas para cada objetivo del
proyecto.

Cierre: al final de cada fase y al final de todo el proyecto, el cierre del proyecto garantiza
gue todo el trabajo se ha completado, es aprobado, y finalmente se transfiere la
propiedad del equipo del proyecto al de operaciones.

1.3 Areas de conocimiento del proyecto para la gestion del proyecto

Hay diez areas de conocimiento de gestién de proyectos. Estas diez areas de conocimiento
segmentan diferentes acciones realizadas por el director del proyecto a lo largo del
proyecto. Las diez areas de conocimiento de gestidn de proyectos son:

Gestion del alcance del proyecto: el alcance del proyecto esta definido, documentado y
aprobado. El alcance del proyecto esta protegido contra cambios no autorizados, editados
con los cambios aprobados, y validado por los interesados en el proyecto para que sea
aceptado.

Gestion del cronograma del proyecto: el cronograma del proyecto se define en primer
lugar por las horas de trabajo del proyecto, los hitos del proyecto, y en ultima instancia



por la fecha limite del proyecto. La disponibilidad del equipo durante todo el proyecto
estd documentada y planeada en consecuencia. El director del proyecto trabaja con el
equipo para identificar las tareas del proyecto y las estimaciones de duracién de las tareas
con el fin de crear un cronograma o linea de tiempo para el proyecto.

Gestion de los costes del proyecto: se estiman los costos del proyecto de tal modo que se
pueda asignar un presupuesto para el mismo. Los costos del proyecto incluyen materiales,
servicios, instalaciones, licencias de software y otros gastos imputados directamente al
proyecto.

Gestion de la calidad del proyecto: el concepto de calidad en el proyecto se define en
métricas especificas y es acordado entre las partes interesadas. Los programas y politicas
de garantia de calidad dirigen el trabajo del proyecto, mientras que el control de calidad
inspecciona el trabajo del proyecto para confirmar que la calidad ha sido comprobada en
el trabajo.

Gestion de los recursos humanos del proyecto: el director del proyecto trabaja con el
equipo para verificar que cada miembro estd completando sus asignaciones, trabajando
bien con los demas, y que su participacion y desempefio es informado a sus respectivos
gerentes.

Gestion de las comunicaciones del proyecto: los interesados deberan proporcionar
informacién al director del proyecto a lo largo del ciclo de vida del proyecto. Esta area de
conocimiento crea un plan de gestién de las comunicaciones que indica quién necesitara
gué tipo de informacidn, cudndo sera necesaria la informacion, y la mejor forma para las
comunicaciones.

Gestion de riesgos del proyecto: los riesgos son situaciones, eventos, condiciones que
pueden amenazar, y a veces beneficiar, los objetivos del proyecto. Los riesgos deben ser
identificados, analizados, y se debe crear una respuesta para el evento de riesgo en
cuestion.

Gestion de las adquisiciones del proyecto: si se necesita adquirir bienes o servicios para el
proyecto, serd necesario crear un proceso formal de contratacion. El plan debe abordar la
seleccion del tipo de contrato, la administracién del contrato, las auditorias de compray la
liquidacion del contrato del proyecto.

Gestion de las partes interesadas en el proyecto: los accionistas o interesados son
cualquier persona que tiene un interés personal en el proyecto. Gestionar los grupos de
interés implica la identificacion, la inclusién y la comunicacidn con los grupos de



interesados en el proyecto. Aqui se administran las ansiedades y preocupaciones que los
grupos de interés puedan tener sobre el trabajo del proyecto.

Gestion de la integracion del proyecto: esta area de conocimiento especial es la
coordinacion de eventos en todas las otras dreas de conocimiento. Qué tan bien se
desempeiia el director del proyecto en un conocimiento afecta directamente al
rendimiento de las otras areas de conocimiento. La gestion de la integracion del proyecto
examina las interacciones y contingencias entre las dreas de conocimiento para asegurar
que el proyecto sea adecuadamente planeado, ejecutado, controlado y cerrado.

Estas diez 4reas de conocimiento son gestionados de forma iterativa a lo largo del
proyecto. Con la excepcidon de la contratacién. No hay un orden establecido en el que se
deben manejar las areas, sino que el administrador del proyecto se desplaza hacia el
conocimiento y procesos adecuados con base en lo que estd ocurriendo dentro del
proyecto.

1.4 Ciclo de vida del proyecto de TI

Existen varios enfoques diferentes para gestionar un proyecto de Tl que afecta su ciclo de
vida. Se pueden seleccionar uno de estos enfoques para ayudar a reducir el riesgo del
costoso re-trabajo, los riesgos de cambiar rdpidamente de la tecnologia, o la planificacion
expansiva en el lanzamiento del proyecto. El ciclo de vida de un proyecto de Tl tradicional
se mueve a través de repetir la planificacidn, la ejecucién y el control hasta que el
proyecto se cierra, o se transfiere a los responsables de operaciones. Existen tres distintos
ciclos de vida de la gestién de proyectos:

Ciclo de vida predictivo: este es el ciclo de vida del proyecto mds comun y tradicional, en
este, el administrador del proyecto y el equipo definen primero el alcance del proyecto, el
cronograma, y los costos esperados, antes de que comience la ejecucién del proyecto.
Como parte de la planificacidn, es comun que las fases del proyecto se definan (cada fase
hace un tipo especifico de trabajo para el proyecto). Para que el proyecto se mueva desde
su inicio hasta su cierre, cada fase debe ser iniciada y completada en el orden especifico
gue estaba previsto. Este tipo de enfoque a veces se denomina como enfoque de cascada
ya que el proyecto cae en "cascadas" a las diferentes fases.

Ciclo de vida iterativo: este enfoque, requiere que la gestién del proyecto se defina al
principio, pero las estimaciones de costos y la duracién de la actividad se planean a un
nivel superior al comienzo del proyecto. Conforme se produce a la ejecucién del proyecto,
se crean estimaciones de costos y de la duracién para el trabajo mas inminente a través de



iteraciones de planificacion. El ciclo de vida iterativo también tiene previstas iteraciones
de los beneficios entregados a la organizacion.

Ciclo de vida adaptable: este ciclo de vida del proyecto también utiliza una iteracion de la
planificacion y ejecucion, pero la planificacion suele durar dos semanas. Este método
utiliza una ola de planear y ejecutar a través de explosiones cortas de planificacién y
ejecucion. Se esperan cambios en esta aproximacion al proyecto de Tl y es ideal para
proyectos de desarrollo de software

Todos estos ciclos de vida utilizan el concepto de fases para avanzar con el trabajo del
proyecto. Una fase describe el tipo de trabajo que se llevard a cabo en esa parte del
proyecto. El administrador del proyecto, los requisitos de la organizacién y los requisitos
del cliente pueden influir en la forma en que el administrador de proyectos se adaptara

con determinado tipo de ciclo de vida de proyectos.

Fig. 1.1 grupo de procesos de la administracion de proyectos PMBOK
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1.5 PMI (Proyect Management Institute)
1.5.1 Definicidn

Es una organizacion internacional que asocia a profesionales relacionados con la
Administracion de Proyectos, Sus principales objetivos son:

e Formular estandares profesionales en Gestidn de Proyectos.

e Generar conocimiento a través de la investigacion.

e Promover la Gestiéon de Proyectos como profesidn a través de sus programas de
certificacion.

1.5.2 Certificaciones
Actualmente el Project Management Institute ofrece seis tipos de certificacion:

e Proveedor en Gestion de Proyectos Certificado (CAPM) es aquel que ha
demostrado una base comun de conocimientos y términos en el campo de la
gestién de proyectos. Se requieren 1,500 horas de trabajo en un equipo de
proyecto o 23 horas de educacion formal en gestiéon de proyectos para conseguir
esta certificacidon, ademas de un examen de 150 preguntas de las cuales 135 son
validas para el examinando y las otras 15 son preguntas de prueba del PMI « CAPM
Handbook»

e Profesional en Gestion de Proyectos (PMP) es aquel que ha experimentado una
educacion especifica y requerimientos de experiencia, ha aceptado adherirse a un
cddigo de conducta profesional y ha pasado un examen designado para determinar
y medir objetivamente su conocimiento en gestién de proyectos. Se requieren
4,500 horas de trabajo en un equipo de proyectos y un examen de conocimientos
de 200 preguntas. Ademas, un PMP debe satisfacer requerimientos de certificaciéon
continuos, de lo contrario pierde la certificacién.

e Profesional en Gestion de Programas (PgMP) es aquel que ha experimentado una
educacion especifica y posee experiencia en direccidén de proyectos y programas,
también ha aceptado adherirse al cédigo de ética y conducta profesional del PMI.
Se requieren de 8 anos de experiencia de trabajo en equipos de proyectos, examen
de conocimientos y entrevistas por parte del personal del PMI. Las credenciales de
CAPM o del PMP no son requisitos previos para obtener la certificacién de PgMP.

e PMI Profesional en Programacion (PMI-SP)SM

e PMI Profesional en Gestion de Riesgos (PMI-RMP)SM



e PMI Practicante certificado de Agile (PMI-ACP) es un profesional que aplica en sus
proyectos técnicas y metodologias Agiles «PMI Agile Certified Practitioner».

1.5.3 PMBOK

La Guia del PMBOK, desarrollada por el Project Management Institute, contiene una
descripcién general de los fundamentos de la Gestion de Proyectos reconocidos como
buenas prdcticas. Actualmente en su quinta edicién, es el Unico estandar ANSI para la
gestion de proyectos. Todos los programas educativos y certificaciones brindadas por el
PMI estan estrechamente relacionados con el PMBOK.

2. Administracion de Servicios ITIL ()

2.1 Serviciode Tl

Un servicio de tecnologias de la informacidén 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.

Este servicio IT se plasma como metodologia de subcontratacién laboral, consistente en
gue una empresa provea de forma fija o por un tiempo determinado de recursos humanos
especializados en informatica a otra empresa mas grande y con mas recursos econémicos.

Los servicios son maneras de entregar valor a los clientes, como soporte de los resultados
que ellos mismos pueden obtener sin incurrir en costos y riesgos especificos. Estos
servicios no son bienes intangibles.

Los servicios tienen las siguientes caracteristicas basicas:

e Utilidad. El valor producido por el servicio.
e Garantia. Es lo que se espera del servicio.
e Disponibilidad.

e Fiabilidad.
e Capacidad.
e Seguridad.



Para poder garantizar que los servicios cumplan con cada una de esta caracteristicas, es
necesario contar con una metodologia que nos ayude a trabajar bajo proceso y que
identifique cada una de las etapas de del servicio, una de las mas utilizadas es ITIL.

2.21TIL

2.2.1 Definicion

ITIL (Information Technology Infrastructure Library), es una coleccién de las mejores
practicas observadas para la atencidn de servicios en la industria de TI. Es un conjunto de
libros en los cuales se encuentran documentados todos los procesos referentes a la
provision de servicios de tecnologia de informacion hacia las organizaciones.

ITIL, por medio de procedimientos, roles, tareas y responsabilidades que se pueden
adaptar a cualquier organizacién de Tl, genera una descripcion detallada de mejores
practicas, que permiten tener mejor comunicacidon y administracion en la organizacién de
Tl. Proporciona los elementos necesarios para determinar objetivos de mejora y metas
gue ayuden a la organizacién a madurar y crecer.

Procesos

Administraciénde
serviciosde Tl

m Tecnologia

Fig. 2.1 Mejores Practicas ITIL

2.2.2 Ciclo de vida del servicio

ITIL Foundation estructura la administracién de los servicios Tl sobre el concepto de Ciclo
de Vida de los Servicios. Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una visién global de la
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vida de un servicio desde su disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los
detalles de todos los procesos y funciones involucrados en la eficiente prestacién del
mismo.

En ITIL v3 reestructura el manejo de los temas para consolidar el modelo de "ciclo de vida
del servicio" separando y ampliando algunos subprocesos hasta convertirlos en procesos
especializados. Esta modificacion responde a un enfoque empresarial para grandes
corporaciones que utilizan ampliamente ITIL en sus operaciones y aspira a consolidar el
modelo para conseguir aun mejores resultados. Es por ello que los especialistas
recomiendan que empresas emergentes o medianas no utilicen ITIL v3 si no cuentan con
un modelo ITIL consolidado y aspiran a una expansién a muy largo plazo. El Ciclo de Vida
del Servicio consta de cinco fases también Ilamadas disciplinas, correspondientes a los
nuevos libros de ITIL:

Estrategia del Servicio
Disefio del Servicio
Transicién del Servicio
Operacién del Servicio
Mejora Continua del Servicio

vk wnN e

3 confinua dey se

‘hﬂu

Estrategia
de servicio

Servicio
de disefio

Fig. 2.2 Ciclo de vida del servicio



2.2.2.1 Estrategia del servicio

Se enfoca en el estudio de mercado y posibilidades mediante la bisqueda de servicios
innovadores que satisfagan al cliente tomando en cuenta la real factibilidad de su puesta
en marcha. Asi mismo se analizan posibles mejoras para servicios ya existentes. Se
verifican los contratos con base en las nuevas ofertas de proveedores antiguos y posibles
nuevos proveedores, lo que incluye la renovacién o revocacion de los contratos vigentes.

Procesos:

e Gestion Financiera
e Gestion del Portafolio
e Gestion de la Demanda

2.2.2.2 Disefo del servicio

Una vez identificado un posible servicio el siguiente paso consiste en analizar su viabilidad.
Para ello se toman factores tales como infraestructura disponible, capacitaciéon del
personal y se planifican aspectos como seguridad y prevencién ante desastres. Para la
puesta en marcha se toman en consideracion la reasignacion de cargos (contratacion,
despidos, ascensos, jubilaciones, etc), la infraestructura y software a implementar.

Procesos:

Gestion del Catalogo de Servicios

Gestion de Niveles de Servicios

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl
Gestion de Proveedores

Gestion de la Seguridad de Informacion

O N A WDN e

Coordinacién del Disefio

2.2.2.3 Transicion del servicio

Antes de poner en marcha el servicio se deben realizar pruebas. Para ello se analiza la
informacidén disponible acerca del nivel real de capacitacion de los usuarios, estado de la
infraestructura, recursos disponibles, entre otros. Luego se prepara un escenario para
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realizar pruebas; se replican las bases de datos, se preparan planes de rollback (reversion)
y se realizan las pruebas. Luego de ello se limpia el escenario hasta el punto de partida y
se analizan los resultados, de los cuales dependerd la implementacion del servicio. En la
evaluacién se comparan las expectativas con los resultados reales.

Procesos:

Gestion de la Configuracion y Activos
Gestion del Cambio

Gestion del Conocimiento
Planificacién y Apoyo a la Transicién
Gestion de Despliegue

Gestion Validacion y Pruebas
Evaluacion (Evaluacidn del cambio)

No ok WwWwNe

2.2.2.4 Operacion del Servicio

En este punto se monitoriza el funcionamiento del servicio, se registran eventos,
incidencias, problemas, peticiones y accesos al servicio. La percepcién que el cliente y los
usuarios tenga de los servicios adquiridos esta condicionada por la ultima instancia fase en
la cual se ven involucrados todas las partes de la organizacion. En todas las otras fases del
ciclo de vida, como ultimo objeto es medir y verificar que los servicios han aportado valor
a la organizacién, con los niveles de servicio acordados. Es muy importante la entrega a
satisfaccidon del cliente del servicio con calidad de acuerdo a lo acordado.

Procesos de la operacion del servicio:

Gestion de Incidentes
Gestion de Problemas
Cumplimiento de Solicitudes

Gestion de Eventos

vk wN e

Gestion de Accesos

2.2.2.5 Mejora continua del servicio

Se utilizan herramientas de medicion y retroalimentacién para documentar la informacién
referente al funcionamiento del servicio, los resultados obtenidos, problemas
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ocasionados, soluciones implementadas, etc. Para ello se debe verificar el nivel de
conocimiento de los usuarios respecto al nuevo servicio, fomentar el registro e
investigacion referentes al servicio y disponer de la informacién al resto de los usuarios.

2.3 Modelo para la gestion de servicios de Ti

Contact center

o Unico punto de contacto para la atencién de incidentes y requerimientos
de los servicios informaticos.

Gestion de procesos Tl

o Alinear los procesos a las mejoras practicas, logrando asi una mejora
continua del servicio.

Centro de operacion y monitoreo

o Todos los servicios de los clientes son monitoreados de forma proactiva,
con esto se aseguran los Niveles de Servicio (SLA’s).

Plataforma tecnoldgica

o Plataforma con infraestructura robusta para soportar los requerimientos de
los clientes de forma inmediata.
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Contact Center

® v=6

Gestion de Procesos Tl

Centro de Operacién y Monitoreo

= Ly oael

PlataformaTecnolégica

® SEGURIDAD.
* SERVICIOS.
* INFRAESTRUCTURA.

Fig. 2.3 Modelo de gestion de servicios de Ti

3. Sistema de Gestion de la calidad Norma I1SO 9001
3.1 Definicion

Para que una organizacidén pueda planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias
para el desarrollo de su misidn, a través de la prestacién de servicios con altos estandares
de calidad, es necesario contar con una Norma que regule cada una de sus actividades, en
este caso la Norma ISO 9001 esta disefada para lograr cada uno de los objetivos
planteados.

Una norma, es una regla o un conjunto de reglas articuladas para establecer las bases de
un comportamiento aceptado, de esta forma se conserva el orden.

La Norma ISO 9001:2008 determina los requisitos para un Sistema de Gestion de la
Calidad, que pueden utilizarse para su aplicacidon interna por las organizaciones, sin
importar si el producto o servicio lo brinda una organizacién publica o privada, cualquiera
gue sea su tamano, para su certificacién o con fines contractuales y actuales.

Estructura de 1SO 9001:2008

e Capitulo 1 al 3: guias y descripciones generales.
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Capitulo 4 - Sistema de gestidn: contiene los requisitos generales y los requisitos
para gestionar la documentacion.

Capitulo 5 - Responsabilidades de la Direccién: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccién de la organizacidn, tales como definir la politica, asegurar que
las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el
compromiso de la direccidn con la calidad, etc.

Capitulo 6 - Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre
los cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se
contienen los requisitos exigidos en su gestion.

Capitulo 7 - Realizacion del producto/servicio: aqui estan contenidos los
requisitos puramente de lo que se produce o brinda como servicio (la norma
incluye servicio cuando denomina "producto"), desde la atencidn al cliente, hasta
la entrega del producto o el servicio.

Capitulo 8 - Medicidn, analisis y mejora: aqui se situan los requisitos para los
procesos que recopilan informacién, la analizan, y que actian en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para
suministrar productos y/o servicios que cumplan con los requisitos. El objetivo
declarado en la Norma, es que la organizacidn busque sin descanso la satisfacciéon
del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

3.2 Sistema de Gestion de la Calidad.

Un sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos, documentos, estructura
organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacién que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados
deseados por la organizacidn.

Una organizacidn debe tomar en cuenta la siguiente estructura:

Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y
satisfaccidon del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los
resultados que la organizacién desee obtener.

Procesos: Se deben determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y
procedimientos requeridos para la realizaciéon del producto o servicio, y a su vez,
gue se encuentren alineados al logro de los objetivos planteados. También se
deben definir las actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de
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los procesos.

e Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias
necesarias para la produccién o prestacion del servicio, el ambiente de trabajo y el
recurso financiero necesario para apoyar las actividades.

e Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacién dentro de Ia
organizacién.

e Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y
cualquier otra documentacidn para la operacién eficaz y eficiente de los procesos y
de la organizacién.

Participacion Profesional

1. Administrador de Proyectos de TI

Como Administrador de Proyectos, mi principal responsabilidad fue la correcta
administraciéon de cada uno de los proyectos que me fueron asignados, usando como
metodologia para el cumplimiento de cada una de mis actividades, el PMI, ITIL, ISO 9001 y
el sistema de gestion de calidad.

De las principales actividades que desempefie, se encuentran:
e Responsable de que cada uno de los proyectos fueran ejecutados con éxito.

e Encargado de definicion e implementar la documentacién necesaria para la
administracion de cada proyecto de acurdo con el PMI entre lo que se
encuentra, el Project charter o acta de constitucion del proyecto, el plan de
direccién, el alcance, el plan del proyecto, los procedimientos, la matriz de
recursos, el andlisis de riesgos, el analisis y definicion del presupuesto y la
actualizacion del plan de trabajo en cada una de las etapas del proyecto.

e Seguimiento al cumplimiento de las restricciones de tiempo, costo y alcance para
el aseguramiento de calidad.

e Principal punto de contacto con el administrador de proyectos del lado del cliente

y con cada uno de los stakeholders con quienes se generan acuerdos vy
documentacidn necesaria para la ejecucion del proyecto (Minutas, SLA’s, OLA’s).
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Integrar el equipo de trabajo necesario para el cumplimento del proyecto de
acuerdo al contrato o requerimiento.

Definiciéon de roles y responsabilidades de cada uno de los integrantes del
proyecto.

Actualizacion del repositorio del Project Server con la ultima informacién generada
(plan de trabajo, contratos, minutas, acuerdos, entregables, seguimientos y
reportes).

Garantizar que cada uno de los requerimientos y entregables solicitados por el
cliente, se cumplieran en tiempo y forma de acuerdo a los niveles de servicio
acordados entre ambas partes.

Identificar, definir, unificar y coordinar con las areas correspondientes, cada uno
de los procesos y actividades necesarias para la ejecucién de los proyectos,
tomando en cuenta el rendimiento, costo, tiempo y limitaciones de alcance.

Dentro de las actividades que se realizaban estdn:

e La implementacién y mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de
coOmputo en proyectos que tenian una cobertura a nivel nacional en
dependencias de gobierno como INAH, INE, SEP, PROFECO, CONDUSEF, INAES,
entre otras.

e Implementacion y configuracién de directorio activo, antivirus, correo
electrénico, seguridad perimetral y de software para la administracién de
servicios.

e Definiciéon e implementacion de mesas de ayuda para la administracidon de
servicios apegados a la metodologia de ITIL.

e Generacion y presentacion de informes respectivos a los ejecutivos y/o los
interesados en el progreso del proyecto.

e Elaboracion, presentacién y solicitud de las aprobaciones requeridas de los
controles de cambio.

e Manejar un proceso de mejora continua y revisar que se vea reflejado en el
presupuesto y el cumplimiento en la ejecucidn generando y dando seguimiento

al cumplimiento de la matriz de costos.

e Deteccidn de riesgos y plan de mitigacion y remediacion.
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La administraciéon de los proyectos se realizaba en base a la metodologia del PMI (Project
Management Institute).

2. Administrador de Servicios y Centro de Computo de TI

En este capitulo se mencionan las actividades realizadas en el puesto de Administrador de
servicios de Tl en donde las principales actividades fueron la atencién de incidentes y
solicitudes de los clientes como: fallas de hardware y/o software de computadoras e
impresoras, instalacion y/o configuracion de antivirus, diferente tipo de software, correo
electrénico y el ABC (Alta, Baja y Cambio) de equipos de computo en proyectos operando
a nivel nacional para dependencias de gobierno como el SAT, INE, SEP, CONAGUA, ASA,
BANOBRAS, ECONOMIA, IMP, SEGOB entre otras.

Como Administracion de Servicios de Tl estuve a cargo de realizar las siguientes
actividades:

e Generacién de reportes periédicos de andlisis y resultados a la alta direccion
mostrando los resultados obtenidos y los nuevos objetivos.

e Encargado de planear y ejecutar la implementacién y baja de equipos de cémputo a
nivel nacional (logistica de distribucion, asignacion de proveedor de servicios,
cronograma de implementacion, coordinacidon con los stakeholders, generacién y
entrega de documentacién, etc.), cuidando cumplir con la calidad y los niveles de
servicio solicitados por cada uno de los clientes.

e Encargado de administrar el drea de servicios para la atencidon de solicitudes de
servicio (preventivo y correctivo) a equipos de cdmputo de Tl a nivel nacional
derivados de la operacion de cada uno de los proyectos que administra la empresa,
con las siguientes actividades:

e Reuniones periddicas con cada uno de con los cliente para seguimiento a los
Niveles de Servicios (SLA’s) y revisidon de nuevos requerimientos (Minutas).

e Reuniones con los encargados de cada una de las areas internas de la empresa
para establecer acuerdos de operacion (OLA’s)

e Generacién y actualizacién de procesos junto con el area responsable bajo la
norma ISO 9001 para:

o Atencidn de incidentes y solicitudes.
o Seleccion y Alta y evaluacion de proveedores de servicio de TI.
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o Ejecucién y seguimiento con proveedor a Garantias de equipo de
cémputo.

Seleccidn, contratacion y administracion del area de coordinacién (30 recursos en
promedio), encargados de asignar, dar seguimiento y cierre a un promedio de
3000 tickets mensuales (incidentes y solicitudes) registrados en la herramienta
designada para el seguimiento (Service Desk).

Capacitacion constante a la coordinacién y a los proveedores del servicio técnico.

Administracion de una red de mas de 50 proveedores de servicio distribuidos a
nivel nacional, en actividades como Alta y baja de proveedor, Seguimiento al
contrato, Evaluacidon peridédica de productividad y efectividad ademdas de la
revision y validacidn del proceso de facturacion.

Analisis constante, para la deteccién de zonas geogréficas complicadas para la
atencidn de los servicios.

Seleccidn, contratacion y administracion de mas de 20 ingenieros de campo en el
interior de la republica que atiende especificamente las zonas de riesgo.

Logistica de Distribucion y administracion de equipos de Stock (control de
inventario) para la atencién de servicios, con cada uno de los Proveedores a nivel

nacional y en el almacén central.

Revisidn y seguimiento puntual a los Niveles de Servicio.

Caso prdctico 1 “Administrador de Proyectos de TI” (Servicios de
Bienes Informdticos)

Antecedentes

En la actualidad, las grandes empresas en México y en el mundo, con la intencion de

eliminar el problema de obsolescencia del equipo informatico, mejorar su flujo de

efectivo y al no comprar equipo conservan capital para invertir en su negocio, estan

optando por el arrendamiento de bienes informaticos, con el propdsito de contar con
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servicios profesionales de una empresa calificada que apoye las actividades de sus
unidades administrativas, para resolver los requerimientos de equipo informatico de los
usuarios en el tema de recursos de tecnologias de informacién, contando con la
infraestructura adecuada para realizar sus principales tareas.

Laptops
Arrendamientoy  (*TTTTTTTt
Financiamiento en:
.. Impresoras

‘ m Networking
o) ® ©

PC’s Servidores Almacenamiento

Fig. 3.1 Servicios Informaticos con arrendamiento
Objetivo de la empresa

El objetivo principal es proporcionar a los clientes un servicio que incluya los componentes
necesarios para la operacion adecuada de microcomputadoras, servidores, unidad de
almacenamiento, estaciones de trabajo y periféricos, impresoras, escaneres y proyectores,
asi también la instalacién, configuracién, soporte y mantenimiento a la infraestructura,
garantizando en calidad y oportunidad los niveles de servicio requeridos por cada uno de
los clientes.

De forma especifica, los objetivos que se persiguen son:

e Ofrecer una solucién que permita dar continuidad y apoyo a las tareas del
cliente.

e Mantener la plataforma tecnoldgica en condiciones operativas adecuadas a las
necesidades, garantizando la no obsolescencia tecnolégica y evitando Ia
reinversién en activos.

e Proporcionar el mantenimiento correctivo de los componentes que forman
parte del servicio y que permitan mantener en O6ptimas condiciones la
plataforma solicitada.

e Proporcionar con un servicio de soporte técnico informdtico que apoye en la
solucién de problemas al usuario del equipo.

e Proveer un Servicio de Bienes Informadticos estandarizado, en el cual se
considera el suministro de la infraestructura, asi como el, soporte técnico,
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mantenimiento correctivo y los servicios y componentes relacionados o
necesarios para su adecuada operacion.

e Mantener la infraestructura y componentes del servicio controlada, actualizada
y en éptimas condiciones de funcionamiento.

e Garantizar el mantenimiento correctivo de toda la infraestructura que forma
parte del servicio.

e Instalar y configurar la infraestructura que componen cada uno de las
estaciones de servicio, como es: hardware y periféricos complementarios.

e Configuracién de servicios de red y correo electrénico y software base en cada
uno de las estaciones de trabajo.

e Proporcionar de forma adecuada, puntual y precisa cada uno de los servicios
sujetos a los Niveles de Servicio (SLA’s) acordados con cada uno de los
clientes.

e Entregar y mantener actualizado el inventario de la infraestructura de la
solucion.

3.1 Desarrollo (Arrendamiento De Equipo De COmputo)
3.1.1 Alcance

e Proporcionar la tecnologia y herramientas al cliente que permiten vy faciliten la
operacion y administracion de las actividades diarias con la calidad y confiabilidad
necesarias.

e Los servicios se proporcionan en las Oficinas Centrales y en las Direcciones Locales
y fordneas del cliente.

e Suministrar el Servicios de Bienes Informaticos que requiera para su operacion
durante 3 anos.

e Proporcionar servicio de soporte técnico preventivo al menos una vez al afio y
correctivo en cada caso que se requiera con el apoyo de los recursos vy
herramientas necesarios para la correcta administracién de los servicios,
cumpliendo con los niveles de servicios acordados (SLA’s).

3.1.2 Requerimientos

3.1.2.1 Equipos solicitados

Arrendamiento de equipo de cdmputo por un plazo 48 meses, de por las cantidades que a
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continuacion se citan:

Partida Cantidad Descripcion
1 600 Computadora Desktop
2 200 Computadora Laptop
3 21 Servidores Tipo Blade.
4 11 Servidores de Rack

3.1.2.2 Servicio de Bienes Informaticos

Los Servicios estan constituidos de la siguiente manera:

a) Entrega de los equipos (computadoras) para la prestacién de los Servicios.
b) Migracién de datos del usuario.

c) Instalacion de los equipos.

d) Puesta a punto.

e) Configuracién de los equipos.

f) Pruebas de aceptacion.

g) Borrado de informacién del equipo anterior.

h) Reubicacion de equipos.

i) Registro para el control y resguardo de los equipos.

j) Recuperacion de cada equipo al término del periodo del contrato.
k) Condiciones en relacion al servicio.

[) Mantenimiento preventivo.

a) Entrega de los equipos.

La entrega de los equipos se realiza en las instalaciones del cliente en donde se realiza la
entrega e instalacién de cada uno de los equipos.

b) Migracién de datos del usuario.

Se entiende como migracion de datos a la copia del respaldo de informacién del usuario
del equipo de cémputo actual al equipo nuevo a instalar, se migran los datos indicados
por el usuario en el momento de la instalacién. Se configura el equipo para que tenga
acceso a la red utilizando los mismos datos del equipo anterior, se configura el cliente del
correo electrénico de acuerdo a los datos del equipo anterior incluyendo la migracién de
los correos, el usuario debe firmar de conformidad una vez concluido este proceso.

c) Instalacién de los equipos.
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Se Instalan y configuran los equipos a la red interna realizando pruebas de acceso a
servicios y periféricos.

Se realiza la transferencia de los archivos de correo electréonico (pst), agendas (pab),
contenidos en los discos duros o particiones del equipo a sustituir. Asi mismo, se configura
la aplicacién de correo de acuerdo a lo que establezca el cliente.

Se conecta el equipo nuevo a la red, con los recursos instalados de acceso a la red local,
Internet, correo electrénico, impresion, etc. El equipo nuevo conservard la direccion IP
que tenia el equipo sustituido.

d) Puesta a punto.

Se entrega el equipo operativo con las aplicaciones del usuario, acceso a la red, correo y
periféricos.

Una vez concluida la entrega e instalacién del servicio, se obtiene la firma de aprobacion
del usuario a quién se entrega el equipo en un formato de responsiva y se utiliza como
resguardo.

Los equipos, incluyen los manuales de especificaciones técnicas, elementos componentes
y toda la documentacidn necesaria para su correcta operacion.

e) Configuracion de los equipos.

La configuracion se considera como las caracteristicas que deben habilitarse para todos
los equipos y los programas de cémputo (software) instalado.

Para ello se crea un disco imagen para cada uno de los tipos de equipos de computo
(especificamente microcomputadoras) el cual se realiza en conjunto con el cliente. La
imagen contiene los controladores, programas de configuracion del equipo y el software
gue proporciona el cliente con las licencias necesarias.

f) Pruebas de aceptacion

El cliente realiza pruebas de aceptacién a los equipos con los que se presta el servicio
durante los primeros 10 dias naturales posteriores a la entrega de los servicios, para
verificar que éstos cumplan con lo acordado.

g) Borrado de informacion del equipo anterior

A los equipos que se hayan sustituido (equipos anteriores), se les borra toda la
informacidn, por lo que se incluye un software de borrado especial WIPEDRIVE, donde se
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garantiza que la informacion eliminada no podrd ser recuperada después de aplicar esta
herramienta.

h) Reubicacion de los equipos para la prestacion de servicios.

Para la reubicacion de los equipos entre los diferentes centros de trabajo (lugares de
entrega e instalacion de los equipos), se realiza por medio de procedimiento de control a
través de la Mesa de Ayuda.

i) Registro para el control y resguardo de los equipos.

El formato de registro para el control y resguardo de los equipos, incluye los siguientes
aspectos: identificacion de cada bien, localizacion, personal que lo recibe, actualizacién
sobre reasignaciones del equipo a otra persona, fechas de inicio y término del servicio de
cada equipo. Se incluira en el resguardo la confirmacién del borrado de informacion del
equipo anterior.

Los servicios incluyen: atencion en sitio para el mantenimiento correctivo, aplica para
hardware y Software.

j) Recuperacion de cada equipo al término del periodo del contrato.

Se realizarda en coordinacién con la Administracion del servicio en cada Unidad
Administrativa del cliente, previa entrega de la relacidn de equipos con los que se prestd
el servicio, conteniendo la fecha de vencimiento del contrato.

k) Condiciones a cumplir con relacidn al servicio.

El personal acude debidamente uniformado y con identificacién visible para realizar la
reparacién del equipo, en los casos donde se presenten fallas, dicho personal cuenta con
materia de trabajo necesario para la atencion y con seguridad social.

I) Mantenimiento preventivo.

Se realizan mantenimientos preventivos al menos una vez al afio, se realizaran de acuerdo
al calendario que apruebe la Administracion del servicio en cada Unidad Administrativa
del cliente.

3.1.2.3 Disponibilidad y desempefio del servicio

Requerimientos generales.

Durante el periodo de vigencia del contrato que se establezca, el servicio de
mantenimiento correctivo se proporciona en las instalaciones del cliente.
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Durante la vigencia del servicio se reparan o sustituyen los equipos que se descomponen,
sin importar las causas que provocaron la falla.

3.1.2.4 Equipo de soporte

Si se descompone algun equipo, se repara en los tiempos establecidos, en caso de retraso
en la reparacidn, se proporciona un equipo de soporte o un equipo que sustituye al
descompuesto de la misma marca que el daifiado, con caracteristicas iguales o superiores
al original, instalando el software y la configuracién correspondiente.

3.1.2.4 Coordinador del servicio

Se asigna un Coordinador que supervisa los trabajos y asegurard que se cumplan los
niveles del servicio establecidos, para garantizar un seguimiento personalizado del mismo.
Dicho Coordinador permanece en las instalaciones del cliente y atiende personalmente los
servicios de mantenimiento correctivo o de asistencia técnica y cuenta con la
infraestructura necesaria para el servicio.

Al menos una vez al mes durante la vigencia del contrato, se tienen reuniones con el
cliente, para revisar el estado de los reportes y discutir las situaciones o problemas que se
deriven de la prestacidn de este servicio, para acordar las medidas correctivas.

3.1.2.5 Sistema de Informacién

Se implementd un sistema conocido como Mesa de Ayuda, a la que se puede acceder via
web y se utiliza para la administracién del servicio y la atencién de reportes de fallas, el
sistema estd disponible para cada uno de los involucrados durante la vigencia del servicio.
Las opciones del sistema estan disponibles para la administracién del servicio, e incluyen
las caracteristicas de monitoreo, andlisis y generacion de reportes.

Para la correcta operacién del sistema, se capacita al personal operativo del cliente que
participara en el proyecto.

3.1.2.6 Informes y Reportes

Mensualmente, se presenta un informe a la administracidn del servicio de cada Unidad
Administrativa del cliente, un informe impreso y/o en medio magnético (Excel) del estado
y desempefio del servicio relacionando con los reportes registrados en el sistema, y
adicionalmente un informe global de las actividades de dicho servicio, acompafiando del
informe de los reportes de falla resueltos durante el periodo, firmados por los usuarios
gue recibieron el servicio.
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Al término de cada afio y a la terminacion del contrato, se presenta un informe con listado
detallado de los equipos que recibieron el servicio de mantenimiento correctivo, asi como
un reporte en donde se describe a nivel general cada tipo de equipo y de falla, la
frecuencia de fallas y reincidencia de las mismas, asi como informes de los equipos que
presentaron multiples fallas, el detalle de equipo dafiado y sustituido, incidencias
ocurridas con mayor frecuencia.

3.1.2.7 Inventario de los equipos para la prestacion de los Servicios de Bienes Informaticos.

Se presenta un reporte con el inventario de los equipos, dentro de los 5 primeros dias
habiles de cada semestre en Excel con los siguientes datos: usuario, tipo de equipo,
localidad, edificio y los nUmeros de serie de los equipos.

3.1.2.8 Atencién a reportes de falla

El personal técnico, realiza la instalacion y configuracién de los equipos una vez reparados,
quedando en funcionamiento y reinstala el software comercial y los sistemas necesarios
para la operacién.

Las fallas que no se pueden atender en sitio, el equipo dafado se traslada al laboratorio
propio para diagndstico y reparacion, previo visto bueno del usuario del equipo, quien
es responsable del respaldo de la informacion.

3.1.2.9 Centro de Atencion Tecnoldgica

Para prestar el servicio, se cuenta con un Centro de Atencién Tecnoldgica, con procesos
definidos de atencidn y seguimiento a solicitudes.

Dicho Centro cuenta con:

e Espacio de trabajo

e Mobiliario (Se Cuenta con mobiliario de oficina (escritorios, sillas, archiveros)

e Equipo de cdémputo (Cada operador de servicio telefénico del Centro de Atencidn
Tecnoldgica tiene una estacién de trabajo (PC) con capacidad necesaria para
operar el sistema de informacidn para el registro y seguimiento de solicitudes).

e Servidores (cuenta con 3 con la tecnologia y capacidad que demanda el sistema de
informacién que se utiliza para el registro, seguimiento y consulta de solicitudes).

e Equipo de telefonia El Centro de Atencién Tecnoldgica cuenta con un ndmero
telefénico y un conmutador con distribucion automatica de llamadas, y equipo de
grabacion para el registro y analisis de las llamadas telefdnicas, se utiliza el sistema
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INCONCERT para distribucion automatica de llamadas (Sistema de Informacion
para el registro, seguimiento y consulta de Todas las solicitudes que se reciban en
el Centro de Atencion. La informacién se registra en un sistema de informacion

(Service Desk) y lleva un nimero consecutivo (numero de reporte). El sistema,

tiene capacidad para ser accedido via web mediante claves de acceso

personalizadas, para ser consultado por el personal que administre el servicio por

parte del cliente. Este sistema cuenta con capacidad para obtener reportes
estadisticos y graficas que indiquen la cantidad de reportes registrados en proceso,
y cerrados, asi como datos que permitan medir los niveles de servicio acordados

por cada reporte que sea registrado en el sistema.

3.1.2.10 Niveles de servicio.

Los parametros que determinan la medida de los Niveles de Servicio, estan en funcién del

porcentaje de los reportes formulados comparados contra los reportes atendidos en

forma satisfactoria dentro del periodo de solucién de fallas establecido.

Se define:

Horario de atencion a
fallas

9 horas x 5 dias, de lunes a viernes, de 9:00 a 18:00 hrs.
(horario de la Ciudad de México), en dias habiles laborales del
cliente.

Documentacion de
reportes

100%. Todos los servicios de reparacion son sustentados con
su orden de servicio.

Servicios a
proporcionar

(Mantenimiento correctivo, sustitucién de equipo, etc.) En
sitio se atienden todas las solicitudes de servicio y fallas
reportadas.

Tiempo maximo de
solucién

Se calcula a partir de la fecha de registro del reporte en el
Centro de Atencion de servicio.

Tiempos

Tiempo maximo de solucidn sin aplicar una sancion

Microcomputadoras y
Notebooks

2 dias habiles

Servidores y Sistema
de Almacenamiento

1 dia habil
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Impresoras y scanner 2 dias habiles

Otros periféricos 2 dias habiles

3.1.2.11 Mantenimiento preventivo y correctivo.

Este mantenimiento se realiza conforme a un programa que se presenta al cliente.

El mantenimiento correctivo se proporciona por personal calificado y capacitado en los
servicios, no importando las causas que hayan provocado el requerimiento de este
mantenimiento, se reparan todos los equipos que presenten fallas.

Se atienden todos los requerimientos de mantenimiento correctivo requeridos vy
reportados al Centro de Atencion (Mesa de ayuda), la cual elabora los reportes a través
de drdenes de servicio, en las que se indica:

e Numero de reporte generado.

e Fechay hora en que se registré el reporte.

e Fecha de atencion del reporte.

e Fecha de reparacién o de colocacién del soporte o de sustitucion del equipo.

e Fecha de cierre del reporte segln sea el caso.

e Cuando se deje un equipo de soporte, el reporte indica los datos de dicho equipo
(marca, modelo y numero de serie).

e En el caso que se trate de una sustitucion de equipo, incluye los datos del equipo
gue se sustituye y los datos del equipo de sustitucion (marca, modelo y nimero de
serie).

En todos los casos se indica:

e Eldreaalaque selehace el servicio y su ubicacion.
o Nombre y firma del técnico, que atiende el reporte.
e Descripcidn del problema.

e Descripcidn de los trabajos realizados.

e Refacciones y materiales utilizados.

e Nombre y firma del usuario que recibio el servicio.
e Nombre y firma del enlace informatico.

e Fecha de cierre del servicio.
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3.1.2.12 Desempeiio de los servicios.

Recepcion de Reportes:

La recepcion de reportes se efectia por medio de la Mesa de Ayuda la cual es el Unico
punto de contacto para reporte de problemas, la recepcion de reportes se hace mediante
los siguientes medios:

e Reporte via pagina WEB.
e Reporte telefénico

La atencion de reportes telefénicos y atencion de fallas se realiza por personal técnico
calificado y la Mesa de Ayuda, opera con las siguientes caracteristicas:

e El Tiempo promedio de respuesta (en este caso 15 minutos)
e El porcentaje de llamadas atendidas es mayor al 98%.
e ElTiempo promedio de llamadas en espera es de 7 minutos.

Los dias habiles para recibir reportes telefénicos y atencién de fallas son de lunes a
viernes, de 9:00 a 18:00 hrs.

Resolucion de reportes:

Para la Atencién de los reportes, se considera el estado “cerrado” cuando el equipo se
encuentra operando a satisfaccién del usuario con base a las especificaciones técnicas en
su funcionalidad total y con todos los servicios solicitados cubiertos.

La atencién y resolucién de la totalidad de reportes de falla mensuales debe de ser mayor
o igual al 98% de reportes resueltos de acuerdo a los niveles de servicio.

Sustitucion de equipos.

En caso de fallas que requieren un cambio de equipo, se sustituye dicho equipo por uno
nuevo de caracteristicas iguales o superiores y es entrega en un plazo menor a 5 dias
naturales.

Sistema de informacidn para la administracion del servicio.

Se crea un sistema de Informacion (Service Desk), con el que se efectua el registro,
control, monitoreo y seguimiento de reportes, ademds proporciona consultas y generar
informes del servicio.
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Se configura en la herramienta, la siguiente lista de consultas e informes:

e Consultay reporte del Inventario de equipos.

e Consulta e Informe de Asignacion del equipo informatico.

e Consulta e Informe de Atencidn de Fallas.

e Consulta e Informe del estado del servicio.

e Consulta e Informe de cambios de componentes principales (memorias,
procesadores, discos, etc.).

e Consulta e Informe ejecutivo, reportes recibidos, atendidos y pendientes.

e Consulta e Informe que contenga el nimero de reportes atendidos y los tiempos
promedio de solucién mensual.

e Consulta e Informe con las estadisticas de los servicios atendidos.

3.1.2.13 Documentacion.

Certificacion y Normalizacion.

Se presentan al cliente copias de los certificados expedidos por los fabricantes del
Hardware, Software y por los organismos internacionales de certificacion y normalizacién
reconocidos.

e Certificados normativos de los equipos.

e Certificados de calidad.

e Carta de propiedad.

e Carta de confidencialidad (Se garantiza mediante un escrito que todo el personal
gue se ocupe con motivo de los servicios, guardara confidencialidad con respecto a
la informacién a la que pueda tener acceso durante el desempefio de su trabajo y
esta obligacién permanece durante un afio posterior a la terminacién del
contrato).

Equipo de Muestra

Para verificar fisicamente las especificaciones se presentan al cliente equipos con la
configuracion solicitada incluyendo todos los componentes de hardware y software
requeridos previamente instalados y configurados.

La muestra es para:

e Microcomputadora basica
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e Servidores
e Microcomputadora portatil

Pruebas a las muestras.
Las pruebas a realizar son las siguientes:
Fisicas:

El técnico abre el equipo y muestre los componentes del mismo, para que el cliente revise
y verifique que contiene las especificaciones que se acordaron.

Logicas:
Se comprueba que los programas (software) solicitado opere en los equipos propuestos.

Documentales:
Se verificard que los catalogos y/o folletos y/o documentacién presentada contengan la
informacién necesaria.

3.1.2.13 Especificaciones técnicas del equipo

Microcomputadora Basica Marca Dell Modelo Optiplex 780 DT

Especificaciones Microcomputadora

Procesador. Intel Core 2 Duo a 3.0 GHZ

Memoria cache. L2 integrada de 6 MB.
Memoria. DDR3 SDRAM de 4 GB en dos mddulos.

Disco duro. 160 GB, SATA, con velocidad de 7200 RPM, controlador de disco integrado SATA.

Manuales: de instalacién y uso del equipo.

Servidor Marca Dell Modelo PowerEdge R900

Especificaciones Servidor de Alto Desempeiio

Procesador. Cuatro procesadores Intel Xeon Six Core, a 2.40 GHZ.

Memoria Cache. L3 Integrada de 12 MB.
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Memoria RAM. SDRAM DDR de 64 GB tipo ECC

Controlador de Disco Duro. Tarjeta controladora de disco PERC 6i que soporta RAID 1y 5
para discos SAS Internos, con 256 MB de memoria cache y bateria de proteccidn de cache

Discos Duros. 4 discos SAS de 600 GB de 15,000rpm

DVDRW. Unidad DVDRW-CDRW-CDROM 8X

Tarjetas de red. 4 tarjetas de red 10/100/1000 independientes.

Manuales. De instalacién y uso de todo el equipo.

Kit Movil Laptop Marca Toshiba Modelo Portege R705

Especificaciones del Kit Movil

Laptop Marca Toshiba Modelo Portege R705

Procesador. Intel Core i5-520 a 2.4 GHZ.

Memoria Cache. 3 MB

Disco Duro de 320 GB con 7200 RPM.

Memoria Ram 8 GB

Unidad DVD-+RW, CD-RW, CD-ROM Interno

4. Caso practico 2 Administracion de Servicios de TI

4.1 Introduccion

Durante mi participacion como administrador de servicios, en cerca del 90% de los

contratos que manejadbamos en la empresa, tenia la responsabilidad de realizar la

atencién de servicios a equipos de cémputo como son

instalacion de equipo

(Requerimientos), mantenimiento correctivo (Fallas) y mantenimiento preventivo, entre

otras actividades, todo esto a nivel nacion.

Para poder cumplir con este compromiso, se contaba con una red de proveedores de

servicios a nivel nacional con los que se tenia un convenio de operacidn para la atencién

de los servicio mencionados, cuando se requiera la atencidén de algun servicio en particular
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donde tenia que intervenir algin proveedor, se levantaba un ticket en una herramienta

disefiada para la atencién de servicios, se canalizaba al area de Coordinacién y atencién de

servicios la cual se encontraba a mi cargo en donde se asignaba el servicio al proveedor de

servicios de Tl, se daba seguimiento, solucién y cierre.

Como administrador del drea, era responsable de:

Seleccion, evaluacion y control de los proveedores de servicio.

Seleccidn, evaluacién y capacitacion de todo el personal del area de
coordinacion de servicios.

Definicion e implementacidon de procedimientos para la atencidn de servicios
por los proveedores y en su caso por el personal técnico e ingenieros
especializados de la empresa.

Definicion de roles y responsabilidades y tiempos de respuesta ademas de la
configuracion de la herramienta para la atencion de los servicios.

Planeacién y generacion de Objetivos SMART para la propuesta de mejora
dentro del area.

Generacion de reportes mensuales y trimestrales a la alta direccidon de los
resultados obtenidos.

En la operacion diarig, el Eecutivo de FECHA: R6/02/2016
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4.2 Desarrollo
4.2.1 (Seleccion, evaluacion y control de los proveedores de servicio)
Proveedor de servicios de TI:

Es una empresa prestadora de servicios que elabora los trabajos necesarios para el
cumplimiento de los requerimientos y necesidades del cliente, establecidos a nivel nacional,
son Centros de Servicio que reconoce el fabricante de los equipos de cémputo, asi como los
lugares en donde se pueden realizar los servicios a nombre del fabricante, se cuenta con personal
calificado y certificado para realizarlo.

4.2.1.1 Seleccién y Evaluacion de Proveedor

Para cada uno de los proyectos una vez que el director de servicio de la empresa define el tipo y
el alcance del servicio a realizar, se determina la necesidad de subcontratar empresas o
personal especializado que pueda realizar este servicio. Con base en la red de Proveedores
con las que cuenta la empresa y por la especialidad del servicio a realizar, se selecciona a los
proveedores, se contactan para explicarles los procedimientos y lineamientos a los cuales
tendrian que avocarse para el cumplimiento total del servicio que se ofertd al cliente.

En los casos en que sea un Proveedor que brindard sus servicios por primera vez, se le
proporciona via correo electrénico, el formato de Evaluacién y Requisitos para la Seleccién y
Registro de Proveedores de Servicio el cual deberd de entregar conjuntamente con toda su
documentacién.

Una vez confirmada su capacidad técnica y con la documentacién entregada, el Gerente de
Proveedores le indica al Proveedor los pasos a seguir para considerarlo dentro de la red de
asociados. Se integra el expediente del Proveedor y éste es archivado para posteriores
consultas.

Se programa una cita con el Proveedor para darle a conocer las politicas, compromisos,
responsabilidades y controles que deberd emitir hacia la empresa, asi como sus alcances y
formatos Hoja de Servicio (FO-DS-01) que debe de utilizar, se elabora el contrato o acuerdo
donde se establezcan los compromisos entre el proveedor y la empresa, éste se pasa a
revision de la Direcciéon de Servicio para su visto bueno. Los pagos se acuerdan segun el
proyecto (Matriz de Costos (FO-OEP-02)).

Antes de la ejecucidon del servicio personal a mi cargo, se encargardn de realizar las
gestiones correspondientes para dotar al Proveedor de servicios de Tl de los recursos técnicos y
materiales que se requieren para la realizacion del servicio.

Con base en el formato de evaluacién de instalaciones y en la documentacién recibida del
Proveedor de servicios de Tl me encargo de realizar un analisis si es necesario realizar una
visita para evaluar, conocer y analizar la infraestructura con la que cuenta el proveedor de
servicios de Tl al que le estamos asignando el trabajo.
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Todos los proveedores deben realizardn la prestacion del servicio con base en el procedimiento
para Recepcion y Atencidén de Reportes de Servicio por Proveedores (PR-GAA-02).

4.2.1.2 Control de Proveedor

Se lleva un control de cada uno de los proveedores con la finalidad de garantizar la adecuada
prestacidn del servicio y de propiciar la mejora continua.

Para el caso donde el proveedor ya realizé la atencion de un servicio:

El Proveedor entrega en tiempo y forma al Coordinador de proveedores las evidencias de
prestacidn del servicio, para verificar que contenga todos los datos solicitados en la Hoja de
Servicio (FO-DS-01), asi como firmas y/o sellos correspondientes, ademas de analizar que las
evidencias cumplan con los requisitos y con los tiempos de atencidn solicitados.

En caso de que existan desviaciones, el Coordinador se pone en contacto con el Proveedor
para indicarle la informacién a corregir. Una vez que la informaciéon esté completa, el
Coordinador de proveedores, cierra la incidencia en el sistema.

El Subgerente con base en la informaciéon obtenida, para garantizar que el Proveedor se
encuentre dentro de los parametros de servicio establecidos, realiza una evaluacién a los
Proveedores cada seis meses con base en un Formato de evaluacion. En caso de que la evaluacion
arroje que el Proveedor esta trabajando por debajo de los pardmetros de servicio establecidos,
se informa al Proveedor via e-mail para que corrija las areas de oportunidad y se le solicita un
plan de accién, el proveedor emite un plan de accién y se verifica que las desviaciones fueron
corregidas.

Trimestralmente en la junta de revisidn de objetivos con la alta direccidn, se presenta el
resultado de las evaluaciones de desempefio de los proveedores.

4.2.1.3 Posibles casos de incumplimiento del proveedor de servicio :

e Incumplimiento en los tiempos de atencién a incidentes de cada una de las
cuentas.

e Falta de cumplimiento y seguimiento de las fechas establecidas para realizar
algun servicio.

e Incumplimiento en el envio de evidencias originales y digitales.

e Incumplimiento en el tramite de garantias de los equipos que a lo requieran.

e Cuando existan quejas de los usuarios de alguna cuenta.

e Cuando no se envian a tiempo las refacciones dafiadas y esto afecta la atencion.

e Incumplimiento en el llenado de hojas con todos los datos requeridos por cada
una de las cuentas.

e Cuando su personal administrativo o técnico no esté cumpliendo con las
actividades encomendadas y necesarias para cada cuenta.

e Retraso con el cobro de los servicios realizados.

4.2.2 Atencion del servicio
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4.2.2.1 Asignacion de Incidentes para su Atencién

La Subgerencia actualiza y proporciona a la Coordinaciéon de Proveedores una lista de la red de
Proveedores con los que ya se tiene establecido un convenio.

Periddicamente me encargo de analiza y realiza la distribucién correspondiente de los Estados de
la Republica a cada Coordinacidn de Proveedores, los cuales cuentan ya con toda la red de
proveedores que se encuentra al servicio de la empresa.

Con base en esta distribucion, para la atencidn de algun servicio en particular donde tenga que
intervenir algin Proveedor, el drea encargada de recibir el reporte (mesa de servicio), lo
canaliza a la Coordinacién de Proveedores que corresponda, segun la posicidon geografica y de
acuerdo con la distribucion preestablecida y entrega una hoja de servicio. Esta a su vez analiza
gue la Hoja de Servicio (FO-DS-01) entregada por la mesa, contenga todos los datos para la
asignacion al Proveedor que corresponda. En caso de que la hoja de servicio no contenga toda
la informacidn que se requiere, ésta sera regresada al cliente para su correccidn.

4.2.2.2 Atencion a Incidentes

Una vez que la incidencia registrada en la Hoja de Servicio (FO-DS-01) contiene toda la
informacidén necesaria, se asigna el servicio al proveedor, este da atencién al incidente
o reporte, y notifica a la coordinacion de Proveedores las diferentes actividades realizadas
para la solucién del mismo. El Coordinador de Proveedores se encarga de registrar este
seguimiento en el sistema de seguimiento de incidente.

El Proveedor utiliza sus recursos y medios para desplazarse a las instalaciones del cliente y dar
atencidén a la falla que se indica en la Hoja de Servicio (FO-DS-01). Es responsabilidad del
Proveedor asignar a un ingeniero de servicio que cuente con los conocimientos necesarios para
el mismo.

Con la informaciéon que contiene la Hoja de Servicio (FO-DS-01) el ingeniero acude a las
instalaciones del cliente, ubica al equipo mediante el nimero de serie y modelo, realiza
inspeccién visual del equipo reportado, se analiza la falla del equipo y se determina si el
problema es a nivel software (donde se requiera configuracion y/o reinstalacién) o hardware
(donde se necesita cambiar o reparar un componente electrénico). Si la falla queda
solucionada, se registra la solucidon en la Hoja de Servicio (FO-DS-01) y solicita al cliente que
verifique el funcionamiento y que firme de conformidad en la hoja.

Existen ocasiones en que el diagndstico del equipo se requiere realizar en el Centro de Servicio
de la empresa. El ingeniero registra en la Hoja de Servicio (FO-DS-01), la salida del equipo y
notifica a la Coordinacion.

Si la falla presentada no puede ser solucionada en la primera visita por requerir un componente
que se haya dafado, se solicita refacciones de stock para ejecutar el servicio, la solicitud del
recurso se realiza via correo electrénico a la Coordinacién de Proveedores correspondiente.

La solicitud del Equipo o Refacciones a almacén se realiza por medio del formato
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Requerimiento de materiales. En cuanto a la salida para envio de refacciones se llena el
formato Hoja de Envios de materiales.

En algunas cuentas de clientes se requiere cotizacion de refacciones para que operen
adecuadamente sus equipos, dicha cotizacién es elaborada por el Proveedor de acuerdo con
el diagnodstico realizado, posteriormente en una hoja por parte del Proveedor se envia a la
Coordinacién y ésta a su vez al Lider de Cuenta del proyecto, la cual es analizada para su
autorizacién o declinacidon. De acuerdo con la decisidn se retroalimenta a la Coordinacién para
informar al Proveedor del status de la cotizacién, en caso de ser declinada, el cliente busca por
sus medios la reparacién del equipo e informarad al Lider de Cuenta del proyecto para que sea
cerrada la Hoja de Servicio (FO-DS-01).

En el caso en que la cotizacién haya sido autorizada por el Lider de Cuenta del proyecto, se
informa al Proveedor a través de la Coordinacién que proceda a la compra de la refaccion.

En muchas ocasiones es el cliente el que se encarga de se encarga de surtir los
componentes que se requieran.

4.2.2.3 Solucidn, Prevencién y Evaluacién del Servicio

Cuando el almacén o garantias realizan la entrega del componente a intercambiar, el
ingeniero acude nuevamente a las instalaciones del cliente/usuario y procede a realizar la
reparacion o intercambio del componente dafiado, con sus debidas normas de seguridad
(bata, pulsera antiestatica, tapete antiestatico), y verifica que el componente a intercambiar
cuenta con las protecciones requeridas (embalaje adecuado contra descargas eléctricas y que
no presente dafios o golpes). Posteriormente al intercambio del componente, se realiza una
verificacidn visual del componente cambiado y se realizan pruebas de desempefio del equipo. Si
la falla queda solucionada, se verifica con el usuario el buen funcionamiento del equipo, asi
mismo el ingeniero, procede a informar al usuario de las posibles causas que generaron el
incidente, asi como también las medidas para prevenir eventos futuros. Posteriormente para
el cierre de la incidencia con la evidencia de servicio obtenida con formato Hoja de Servicio
(FO-DS-01), debe tener la informacién requerida por el cliente como: descripcidn de la falla y/o
solucién de la misma, firma y sello institucional del cliente.

En caso de que el equipo no quede funcionando adecuadamente, aln después de realizado el
intercambio de las piezas, se procede a realizar un nuevo diagndstico hasta encontrar la falla
correspondiente.

En los casos en que se detecta que el diagndstico no fue acertado para realizar la reparacién
del equipo y se tiene que realizar un nuevo diagndstico, se procede a registrar el diagndstico
erroneo como Servicio No Conforme (PR-SGC-04)).

Una vez que el cliente / usuario confirma que la falla queda solucionada, ésta se registra en la
Hoja de Servicio (FO-DS-01) y solicita al cliente que firme de conformidad la hoja. El ingeniero
de servicio verifica que la hoja contenga claramente los datos del usuario, ubicacidn, datos del
equipo, reparaciones efectuadas, para el cierre del servicio, el ingeniero entrega la Hoja del
Servicio (FO-DS-01), debidamente requisitada al Coordinador y a su vez entrega los componentes
utilizados (en caso de haberlo), para la devolucidon al area que se los proporciond (cliente,
almacén, o garantia).
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El Coordinador verifica que la Hoja de Servicio (FO-DS-01) contenga todos los datos
requeridos, asi como el resultado de la reparacién realizada y describe la solucién en el sistema
de seguimiento, para su cierre.

4.2.2.4 Elaboracion de Estadistica del Servicio

Con respecto a los indicadores de desempefio, se elaboran las estadisticas que se
presentan a la Direccidon de Proyectos y Entrega de Servicios en las juntas trimestrales de
revision de objetivos.

4.2.3 Objetivos SMART

Metodologia que nos permite no olvidar los elementos indispensables a la hora de redactar un
objetivo eficaz.

Specific (eSpecifico) eStratégico, Significante.
Measurable (Medible) Motivador.
Achievable (Alcanzable) Aceptable, Acordado, Alineado con la estrategia.
Relevant (Relevante) Real, Razonable, orientado a Resultados.
Timel-bound (a Tiempo) Time-based, Trackeable, Tangible, con Tiempo limitado.

Ventajas de objetivos Smart

e Los objetivos Smart son faciles de entender.

e La metodologia Smart se basa en establecer metas que se puedan medir, de esta
manera sabremos claramente cuando un objetivo ha sido alcanzado (concluido).

e Redactar objetivos sirve como guia a lo largo de todo un proyecto.

e Definir objetivos permite a un grupo de trabajo identificar las metas y asignar
tareas y responsabilidades a cada miembro.

4.2.4 Objetivos SMART y reporte trimestral

Para la elaboracidn de estadisticas se definen los objetivos que se persiguen durante un
periodo definido en esta ocasién 3 meses que es el perido que tardamos en hacer la
presentacion de resultados a la alta direccion, a continuacidon un ejemplo de los objetivos
definidos para uno de los periodos de evaluacidn:

1. Mantener durante todo el 2016 como minimo una efectividad del 98% en todos los

contratos.

39



2. Alcanzar al 98% los niveles de servicios acordados con los clientes, colocando personal de
dentro del primer trimestre del 2016 en las localidades que reportan mayor volumen de
servicios.

3. Depurar al 100% la base instalada de Proveedores durante el primer semestre del 2016.

4. Mejorar al 100% la calidad en el servicio otorgado a los asociados, mediante capacitaciony
especializacion de todo el personal del drea de Proveedores durante el primer semestre
2016.

4.2.4.1 Ejemplo de Reporte Trimestral

A continuacién el reporte trimestral en donde se muestran los objetivos, las métricas definidas
para su evaluacidn y las estrategias utilizadas para alcanzar los objetivos, asi como un reporte
estadistico de los resultados obtenidos.

Presentacion de Objetivos
20 Trimestre de 2016

Gerencia de Servicios

Noe Castro Miranda
Administrador

Julio del 2016

(S8l IdMIB]e Resultados de la efectividad en el 20 Trimestre 98,5%

Objetivo | Efectividad Real / Trimestre Estrategias Usada
Ty R | e et epweetn

todo el 2016 como
Reporte cada horas de los tickets abiertos.

minimo una efectividad
del 98% en todos los

Reporte diario de seguimiento por
coordinador.

contratos.
»  Supervision diaria a todos los
coordinadores, validando que se realice el

seguimiento diario a todos los servicios
que se encuentran en proceso.

Tiempo de
solucién vs tiempo
comprometido

LA 4

| 984 | | 985 | [ 98.7 || 985 |
Yo Yo o

2. Capacitacién al personal de asociados
(Coordinacion y Proveedor), para cumplir
con los niveles de servicio.




Reporte de
efectividad de los 10
proyectos con mayor
numero de reportes
ozom
oo0.0%
Reporte de amo%
efectividad todos
los proyectos e
sno%
s00%

CUENTA

SLA RESULTADO
COMPROMETIDO Conclio MAYO JUNIO  ypimEsTRAL

SAT 198.0% 98.3% 99.0% 98.4%
SEGoB 94.0% 93.0% 94.0% 93.7%
CONAGUA 89.0% 92.0% 94.0% 91.7%
IFE 96.0% 98.0% 97.0% 97.0%
SEP-SAC 100% 100.0% 100.0% 100.0% 100% Eo
IN AH 100% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% Eo
ASA 98% 99.0% 97.0% 99.0% 98.3% ;0
CONAFE 100% 100.0% 100.0% 100.0% 100% [e
|ECONOMIA 100% 96.0% 97.0% 98.0% 97.0% [0
Efectividad Asociados 20 Trimestre 2014

CA A O ,lf’y g‘& R @“.’3 & & &

= EFECTIVIDAD ~——ESPERADO

Resultado del SLA Obtenido en el 2o Trimestre 98.1%

SLA Real / Trimestre Estrategias Usada

Métricas
-
1. En el primer semestre se colocarom
16 ingeni en |

Tiempo de [972 | | 985 | [ 98.7 || 98.1 |
Y% Yo Yo o

W e
de y SkA:

I R

Tijuana, Baja California
Ensenada, Baja California
Tecate, Baja California.
Manzanillo, Colima

Toluca, Estado de México, F
San Luis Potosi, San Luis Potosi
Ciudad Obregon, Sonora
Guaymas,

120

- Atencion de los incidentes el mismo dia que se generan (Servicios con tiempo de atencidn menor a 8 horas).
- Solo se mantienen ablertos los servicios de los inmuebles que no tienen tiempos de atencién 7 x 24,
+ La pricridad para atender las solicitudes es de acuerdo a la fecha calculada de vencimiento de acuerdo al SLA.

Tendencia de tickets abiertos SAT en el primer semestre del 2016
Incidentes vs Solicitudes

a0
e
a0
2
R 2 -5 .a - - s -5
2 de Enero 15 de Enero 04 de Febrero 14 de Febrero 3 de Marzo 14 de Marzo 2 de Abril 15 de Abril 2 de Mayo 15 de Mayo

= TOTALSAT = incidentes -~ solicitudes

-9 -z

-3
2deJunio  16deJunio  30de Junio
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Resultado de la depuracién de Proveedor 95%

Objetivo Depuracion/ Trimestre Estrategias Usada

Métricas
3. Depurar al 100% la ABRIL MAYO JUNIO avanc 1. En el segundo trimestre se dievon de
3 Dwwar st 2000l fisavo | S o) wgude wimasve e dhan do
durante el primer el SLA a 3 CASM en las lecalidades de:
semestre del 2016. Niveles de Servicio
SLA | | 92% | | 93% | | 95% I I 95% ] + CANCUN, QUINTANAROO
*  VILLAHERMOSA, TABASCO
*  HERMOSILLO, SONORA
10 mejores Proveedores del Trimestre 2. Evaluacidn del Proveedor
1 MARIA LETICIA PLATA NAYARIT IDEAS ¥ ENLACES CORPORATIVOS 89.5
2 MARIO LOPEZ SINALOA COMPUSLAN SOLUCIONES INTEGRALES 82.5
3 AARON SALDIVAR CHINUARUA KERNEL MULTISERVICIOS EN COMPUTACION poye
a SALVADOR BANOS JALISCO INFOTEK SOLUTIONS 8
5 RENE DE LA ROCHA. SINALOA SOLUCIONES DE COMPUTO 80.8
6 JOSE MANUEL SANCHEZ PUEBLA / TLAXCALA SPONTE PUEBLA 79.5
L ARRENDARIZ CHINUARUA IR )
PEDRO MORTERA YUCATAN ¥ A EQUIPOS DE "
CARLOS LUNA. SERVICIOS EL ¥ ES 2
ALEJANDRO MARTINEZ QUERETARO MICRONET 745

Resultado de mejora en la calidad en el servicio avance del 95%
Objetivo Metas Reales / Trimestres E
Métricas ‘ ‘ | o )
4. Mejorar al 100% la ABRIL MAYO JUNIO avanc 1. Notificacion en linea a los CASM de
calidad en el servicio - los cambios en los proyectos.
Ot?im;cba gi'md aks ﬁ;m?‘d’::' Efectividad 2. Atencion y ciere todos los semicios
especializacionde todo ¢l || Niveles de servicio | 921 | | 93.4 | | 95% | | 95% | ol mismo dia en que fueron
personal del area de Disponibilidad R o : )
asociados durante el P 3. Evaluaciénde los CASM:
primer semestre 2016. . ' .
Tendengia de Tickets Abiertos 20 Trimestre del 2016 N ?Ia‘a"wd?ddﬂﬂe dﬁ‘mﬁm Senicios
- 658 *  Flexibilidad del Proveedor
s00 +  Flabilidad de la Informacion,
=585 +  Competitividad (Nivel de Precios)
500 — - 494
a00 =429 - 424 - a17
100 . =107 128 s S— - e
° 2 de Abril 15 de Abril 1de Mayo 15 de Mayo 2 de Junio 15 de Junio 31 de Junio

5. Caso practico 3 Administrados de Laboratorio de Computo.

5.1 Introduccion

En la actualidad debido a lo indispensable que es contar en todo momento con los
equipos de cdmputo que utilizamos para la actividad diaria en la oficina y a los niveles de
servicio tan exigentes que los clientes solicitan a las empresas de tecnologia para la
atencién de cualquier falla relacionada con los servicios informaticos, una de las
principales necesidades para una empresa que da servicios de Tl, es el contar con un
centro de servicio que permita revisar, reparar y entregar de una manera rapida y eficaz
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los equipos de computo y los diferentes periféricos utilizados en una red informatica que
presentan fallas durante la operacién.

Otra de las necesidades, es que el centro cuente con personal capacitado y certificado por
los diferentes fabricantes de equipo para que de esta manera sea considerado como un
centro de servicio autorizado y asi garantizar que el equipo puede ser reparado en dicho
centro sin la necesidad de ser trasladado a las instalaciones del fabricante sin perder
garantia.

5.2 Desarrollo

Como administrador de servicios una de mis responsabilidades, era la administracién del
centro de servicio o laboratorio de cémputo el cual tenia como objetivo, la atencion de
todo el equipo de cdmputo que requiere ser revisado para determinar si sufren de algun
dano y la validacién si puede ser reparado en las instalaciones de la empresa o si es
necesario ser enviado con el fabricante para su reparacion.

El centro de servicio, realiza las tareas de:

e Atencién de quipos de uso propio en la empresa.

e Atencidén de equipos arrendados con todos los clientes.

e Atencidn de servicios solicitados por el fabricante debido a que opera como
centro de servicio autorizado.

Para poder dar atencién a una base instalada de cerca de 80, 000 equipos, se contaba con
al menos 10 técnicos especializados en la reparacién y configuraciéon de los diferentes

equipos como CPU, monitores, laptop, video proyectores, Impresoras, UPS y Escaner.

A continuacidn el proceso para la atencidn de cada requerimiento:

REF Responsable Descripcidn de la Actividad

Recibir Equipo de Computo:

La recepcion de los equipos de computo pueden ser de: equipo
que se tiene de clientes con contrato y clientes sin contrato
(funciona como centro de servicio del fabricante).

Técnico de
1 Laboratorio | Para Clientes con Contrato: Por evento
El equipo que proviene de las instalaciones del cliente,
conjuntamente con la Hoja de Servicio (FO-DS-01), que realiza el

area que lo retirg, y se da ingreso al Centro de Servicio.

Para Clientes sin Contrato:




Para este caso, se pueden atender clientes/usuarios que fueron
referenciados como Centros de Servicio Autorizado de su marca o
clientes/usuarios que llegan por recomendacion, Se registra el
equipo en el sistema, generando con esto el reporte de servicio
correspondiente Hoja de Servicio (FO-DS-01) y se envia
directamente al Técnico especialista para que proceda a la
revision.

Revisar y Diagnosticar Equipo:
Dependiendo del tipo de equipo que se reciba, se asignara a los
diferentes técnicos especializados. Para realizar la revisién

Técnico de |correspondiente al equipo, con base en esto, se hace un

Laboratorio |diagnéstico y para ello se utiliza la Lista de Verificacion del Por evento
Equipo (FO-GCS-02), con la que se revisan la o las fallas
presentadas vy si se encuentra dentro de los términos que cubre la
garantia.

Decisién ¢El Equipo Cuenta Con Garantia? Decisién
Si, continuar en la Actividad 3
No, continuar en la Actividad 10

Verificacion de Posibilidad de Reparacion en Laboratorio:

Administrad Con base en la informacién proporcionada por el técnico
referente a la falla del equipo y verificado que esta reparacion se

or de Centro . , .
encuentre en términos de la garantia o en su caso haya sido

de Servicio | 5captada la cotizacion por el cliente, el Administrador verifica las Por Evento
reparaciones a realizar y confirma que éstas puedan ser
realizadas en las instalaciones.

L ¢Es Posible Reparar en Laboratorio? L
Decision Si, continuar en la Actividad 4 Decision
No, continuar en la Actividad 12

Solicitar Refacciones en Garantia:
Cuando la reparaciéon del equipo si puede realizarse en las
instalaciones, se solicitan las refacciones requeridas al fabricante
aplicando la garantia correspondiente, estableciendo claramente

Administrad | 3 descripcion de las refacciones, la fecha de entrega de las

or de Centro Por evento

de Servicio

mismas y la cantidad solicitada.

Equipo fuera de Garantia:

Se solicita la refaccion al Almacén de la empresa en caso de no
contar con las refacciones solicitadas, se procede a solicitar al
area de Compras las refacciones, estableciendo claramente la
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descripcién de las mismas, a través del numero de parte y la
fecha de entrega de las mismas.

Decision

éSe Consiguen las Refacciones?
Si, continuar en la Actividad 5
No, continuar en la Actividad 13

Decision

Técnico de
Laboratorio

Reparar Equipo:

Una vez que se cuenta con las refacciones necesarias para realizar
la reparacion del equipo, el técnico responsable realiza Ia
reparacion correspondiente.

Por evento

Técnico de
Laboratorio

Verificar Funcionamiento del Equipo:

Verifica que la falla presentada sea corregida, para ello utiliza al
final de la reparacion la Lista de Verificacion del Equipo
(FO-GCS-02), registrando los resultados correspondientes. Al final
de la reparacion el Gerente de Servicio confirma que las
reparaciones realizadas fueron las apropiadas a la magnitud de la
falla que presentaba el equipo y coloca su firma en la lista de
verificacidn correspondiente.

Por evento

Encargado
de
Laboratorio

Entregar Equipo Reparado:

Cuando el equipo queda funcionando adecuadamente, se
informa al drea correspondiente por medio del sistema interno
de reportes, esta area se encargara de llamarle al cliente/usuario
para

correctamente y que puede pasar por el mismo al Centro de

informarle que su equipo ha quedado funcionando

Servicio. Al momento que el cliente / usuario acuda a las
instalaciones del Centro de Servicio, el Centro de Servicio realiza
la entrega del equipo, Centro de Servicio cierra el reporte en el
sistema interno, ya sea por contrato o por costo.

En el caso de costo, una vez que se tiene determinado el monto
del servicio se elabora la documentacion necesaria y se realice la
facturacion al cliente.

Por evento

Administrad
or de Centro

Verificar Niveles de Servicio
Cada semana el Administrador de Centro de servicio, verifica que

las hojas de servicio que se tienen asignadas, estén dentro de los

Semanal

de Servicio |tiempos de atencién determinados. Esto se revisa en el sistema
interno de reportamiento.
.- Elaborar Estadistica del Servicio:
Administrad . o
Con respecto a los indicadores de desempeio que han
or de Centro . . .
.. establecido para el Centro de Servicio, el Gerente de Servicio
de Servicio

elabora las estadisticas en una presentacién que enviara al Area
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de Gestion de Calidad y Mejora continua para su revisidn previa a | Trimestral
gue esta sea presentada a la Direccidén de General en las juntas de
revision de objetivos (Ver Objetivos de Calidad en el Manual de
Calidad)
Cotizacidn de Servicio:
Técnicode |En el caso en que la reparacidn no esté cubierta mediante la
10 Laboratorio |garantia del fabricante, se generarad la Cotizacion de Servicio Por Evento
(FO-GS-03), la cual deberd de indicar la falla que presenta el
equipo, el tiempo de reparacién y el costo de la misma. La
cotizacidn se envia al cliente/usuario para su aceptacion.
Verificar Evidencias de Autorizacion:
Administrad Si la cotizacidn es aceptada, se espera a recibir el comprobante de
11 or de Centro | P38 del cliente.
o Por Evento
de Servicio Continuar en la Actividad 3
- Envio de Equipo al Fabricante:
Administrad quip . . . ,
En caso de no poderse realizar en nuestras instalaciones, se envia
12 or de Centro | . . . Por Evento
de Servici directamente al fabricante, conforme con lo descrito en el
e Servicio . L. ,
procedimiento para el Tramite de Garantias (PR-GGL-01).
Dictaminar Bien No Reparable:
Existen ocasiones en que las refacciones que se requieren para el
Tecnico d.e equipo ya no se encuentran por obsolescencia o porque su costo
13 Laboratorio , . Por Evento
es mas alto que el equipo, en ese momento se genera un
dictamen técnico en donde se determina que el equipo ya es
irreparable.
Encargado Devolver Equipo por Cotizacion no Autorizada:
de . . o,
14 . |En caso de que el cliente/usuario no acepte la cotizacion, se| Por Evento
Laboratorio . . .
procede a devolver el equipo correspondiente al cliente.
Registrando la salida en el formato de Entradas y Salidas.
Conclusiones.

De toda la experiencia profesional que he tenido la oportunidad de conocer como
Profesor, Asesor de Soporte técnico, Analisis, Disefo y desarrollo de sistemas, Logistica de
distribucién, lider como implementador de sistemas, definitivamente la mas interesantes
y que me ha dado un crecimiento importante como profesional es la administraciéon de
servicios y proyectos de Tl, esta experiencia me ha permitido conocer estrategias muy
efectivas para garantizar el logro de los objetivos planteados en un proyecto, cumpliendo
siempre con las 3 variables mas importantes en un proyecto que es el costo, tiempo y
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calidad. El poder administrar proyectos bajo una metodologia bien definida bajo procesos
funcionales que nos permiten visualizar cada una de las fases del proyecto:

1. Inicio.

2. Planeacion.

3. Ejecucion.

4. Monitoreo y Control.

5. Cierre.
Y que nos permita ahondar en cada una de las 10 areas del conocimiento de forma
organizada:

Integracion.
Alcance.

Tiempo.

Costo.

Calidad.

Recursos Humanos
Comunicaciones.
Riesgos.
Adquisiciones

10. Interesados.

LNV EWNRE

Es una excelente manera de ejecutar una tarea o proceso especifico a realizar, si a esto le
agregamos que desde un inicio se definen objetivos claros, las necesidades por las que nos
lleva a realizar el proyecto, la informacién y los recursos con los que ya se cuenta con una
correcta seleccidn del personal que formara parte del equipo, podemos garantizar el éxito
en cualquier tipo de proyectos, no solo los relacionados con TI.

Considero realmente importante que la parte relacionada con la administracién de
proyectos deberia de formar parte fundamental en cualquier carrera universitaria, desde
luego apegada a alguna o a varias de las metodologias existente (PMI, PRINCES2, SCRUM,
CANBAN, etc.) que permita a cada uno de los estudiantes salir con una formacién mas
completa como profesional, ademas que el estudiante, tenga la oportunidad de participar
desde el inicio de su carrera en la planeacién de proyectos al menos como becarios dentro
de las grandes empresas y asi ir sumando horas de administracién de proyectos y que a
corto plazo puedan contar con las certificaciones que estas instituciones otorgan y que
nos acreditan como experimentados administradores de proyectos. Con esto, las
oportunidades de trabajo y crecimiento se multipliquen en la etapa temprana de la
carrera del estudiante y no tener que esperar 5 o 6 afios de trabajo profesional para poder
contar con estas posibilidades.

En base a mi experiencia dentro del ambito de la administracion de servicios y proyectos
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de tecnologia, sugiero lo siguiente:

1. Que la ensefanza de las materias contenga un enfoque real y actual, debido al gran
reto que representa para el recién egresado pasar del dmbito escolar al laboral;
generalmente un recién egresado no estd apto técnicamente al enfrentarse al campo
laboral y esto disminuye su desempefio profesional, requiriéndose varios afios de
experiencia para superar las deficiencias de su preparacion académica.

2. Realizar acuerdos con las empresas y/o el gobierno para que desde la etapa de
estudiante puedan iniciar con la practica laboral (al menos como becarios) de cada una
de las actividades relacionadas con la carrera, ya que para poder ser un profesional
certificado y reconocido, tanto la industria como las instituciones que otorgan las
certificaciones, tienen como requisito que el estudiante y/o empleado cuente con
afios de experiencia y seria muy bueno que al término de la carrera esto no sea un
impedimento para el éxito temprano del estudiante.

3. Apoyar a los estudiantes con cursos, certificaciones y diplomados de todo lo
relacionado con la tecnologia y la administracién proyectos (PMIl. SCRUM, ITIL, etc.),
idiomas, normas (ISO 9001,20000, 22000, etc.), para que se actualicen
permanentemente y su nivel de competencia este a la altura de las exigencias actuales
del mercado laboral.
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Apéndice A Glosario de Términos y Definiciones

Proyecto

Conjunto de actividades interrelacionadas, con un inicio y una
finalizacién definida, que utiliza recursos limitados para lograr
un objetivo deseado.

Subdirector de I.P.

Gerente de Proyectos

Requerimientos del
Proyecto

Son todas aquellas particularidades que deberdn vy
expectativas que deberdn ser cumplidas para dar cabal
cumplimiento al proyecto, estas pueden estar establecidas
bajo un contrato o pueden ser consensadas con el cliente de
acuerdo a sus necesidades y posibilidades del prestador del
servicio.

Hito Acontecimiento puntual vy significativo que marca un
momento importante en el desarrollo de un proceso
Tl Tecnologia de la Informacion
RACI Matriz de asignacion de responsabilidades
Responsible / Responsable
Accountable / Aprobador
Consulted / Consultado
Informed / Informado
incidente Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual
del servicio y que causa, o puede causar una interrupcién del
mismo o una reduccion de la calidad de dicho servicio
Solicitud Generado por un usuario que busca informacién o consejo, o

que desea solicitar un Cambio menor o que se le conceda
acceso a algun servicio de Tl

Responsible /
Responsable

Este rol realiza el trabajo y es responsable por su realizacion.
Lo mas habitual es que exista sélo un Responsable.

Accountable /
Aprobador

Este rol se encarga de aprobar el trabajo finalizado y a partir
de ese momento, se vuelve responsable por él. Sélo puede
existir un A por cada tarea. Es quien debe asegurar que se
ejecutan las tareas.

Consulted / Consultado

Este rol posee alguna informacion o capacidad necesaria para
terminar el trabajo. Se le informa y se le consulta informacion
(comunicacion bidireccional).

Informed / Informado

Este rol debe ser informado sobre el progreso y los resultados
del trabajo. A diferencia del Consultado, la comunicacion es
unidireccional.

RNI Regla de Negocio de la OEP

FO-OEP Formato / Registro generado por la OEP
PNC Producto no Conforme

ACP Accion Correctiva / Preventiva
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SLA Acuerdo de niveles de servicio

OLA Acuerdo operacional entre areas de la misma empresa

WIPEDRIVE Software para borrar todos los datos del disco duro de una
computadora.

Solicitud Todo aquello que notifica el cliente, dependiendo de su
naturaleza se puede categorizar como un Incidente o un
Requerimiento.

Incidente Todo aquel acontecimiento que degrada la operacién normal

de un Equipo o de un Sistema y por consecuencia la calidad
del servicio.

Requerimiento

Todo aquello que reporta el cliente, que no necesariamente
proviene de una falla en la operacion sino de una necesidad
especial.

Equipo de Respaldo

Equipo que se proporciona al usuario durante el tiempo que
dure la atencién de un incidente, en caso de que este no
pueda ser reparado de forma inmediata, asegurando la
continuidad del servicio.

Stock Equipo o Refacciones que se encuentran disponibles dentro
del inventario de un proyecto para la atencién de reportes.
Producto Resultado de un proceso, entiéndase por producto también

un servicio al cliente.

No Conformidad

Incumplimiento a un requisito (normativo o de calidad).

Producto no Conforme

Producto o Servicio que no cumple con los requisitos de
calidad establecidos.

Ticket

Numero que asignan
seguimiento de Reportes.

las Mesas de Servicio para el

Mesa de ayuda o
Service Desk

Conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar
servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
posibles incidencias de manera integral, junto con la atencidn
de requerimientos relacionados a las Tecnologias de Ia
Informacidn y la Comunicacion (TIC).

Dispatcher

Responsable de la asignacién de tickets a los Ingenieros de
Servicio, seguimiento en la atencion de los mismos

Ingeniero de Servicio

Responsable de la atencidn de los tickets

Coordinador de Servicio

Responsable de mantener una comunicacién clara, efectiva y
constante con los Dispatchers, Ingenieros de Servicio, y Jefes
de Inmueble

Jefe de Inmueble

Responsable de mantener una comunicacion clara, efectiva y
constante con los Ingenieros de Servicio para supervisar de
manera constante la puntualidad, asistencia y desempefio en
el trabajo.

Activo Bienes informaticos propiedad de la empresa.
Los activos de un negocio varian de acuerdo con la naturaleza
de la empresa.

Resguardo Documento que establece por escrito las caracteristicas,
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obligaciones y responsabilidades que tienen los usuarios,
respecto a los bienes muebles e inmuebles, patrimonio de
terceros, que para su uso, quedan bajo su custodia,
responsabilidad y cuidado.

CASM

Asociados distribuidos en toda la Republica Mexicana, los
cuales apoyan y ofrecen los servicios que opera la empresa.

Accion Correctiva

Accion tomada para identificar las causas reales de una no
conformidad detectada u otras situaciones indeseables que
afectan el desarrollo del sistema.

SGC

Sistema de Gestién de Calidad.

Gestion

trata sobre la adquisicion de conocimientos cientificos vy
técnicos, para el disefio e implementacién de sistemas

Servicio No Conforme

es todo aquel que no cumple con algun requisitos
determinado por el sistema de gestidn de calidad

Referencias

Guia Del PMBOK (Project Management Body of Knowledge) Del PMI (Proyect

Management Institute).

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion).

Norma ISO 9001:2008 (sistema de gestion de la calidad).

SGC (Manual del Sistema de Gestion de la Calidad).
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