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Resumen

Resumen

Lograr el éxito en la produccion de software, es hacerlo con calidad y demostrarlo. Implica la utilizacion
de metodologias o procedimientos estandares, que permitan uniformar la filosofia de trabajo, en aras
de lograr una mayor confiabilidad y mantenibilidad, a la vez que eleven la productividad. Gracias a ella,
se consigue no sélo que el producto final tenga las caracteristicas que deseamos (robustez, usabilidad,
completitud, fiabilidad, adaptabilidad etc.) sino, que los procesos asociados se vean afectados
positivamente, y los tiempos de entrega disminuyan, los costes se reduzcan, y la satisfaccion del

cliente final aumente.

En este trabajo se hace un estudio de las principales tendencias y métodos en cuanto al soporte de
software a nivel mundial y nacional. Se analiza este proceso en la UCI, sus principales caracteristicas,
ventajas y deficiencias. Ademas en este documento se brindar la estructura organizativa que se debe
seguir para lograr éxito en el soporte que se brinde en la prueba piloto del Sistema Integral de Gestién
Cedrux en particular, que se ejecutara en las entidades identificadas en la Ciudad de la Habana. Asi
como identificar los procesos que deben conocer cada implicado en el soporte del sistema para lograr
un resultado exitoso en el piloto y futuro despliegue de la solucion. Entre estos procesos tenemos a
Gestion de incidentes, Gestion de problemas, Gestién de cambios, Gestion de solicitudes, Gestion de

configuracion y Gestion de versiones.

Palabras Clave

Cedrux, Soporte, Procedimiento.
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Introduccion

Introduccion

En los dltimos afos la industria del software ha tenido un vertiginoso desarrollo, cada dia los software
se vuelven mas complejos y los clientes son mas exigentes. En la medida en que se desarrollan
nuevas tecnologias, la produccion de software aumenta considerablemente. Empresas de todo el
mundo se dedican a dicha produccion, y todas tienen un objetivo en comun, garantizar que la misma
salga al mercado con la calidad requerida para su liberacidon, cumpliendo con las expectativas del

cliente. Dentro de estas empresas encontramos a Microsoft, IBM, SAP, Novell para Linux entre otras.

Para optimizar la calidad de los productos de software y/o servicios, es preciso conocer al cliente y sus
necesidades, conocer a la competencia y poseer un modelo de calidad. Esto dltimo permitira
incrementar la fiabilidad, reducir el mantenimiento, aumentar la satisfaccién del cliente, mejorar la

direccion del proyecto, detectar errores e incrementar el beneficio.

Una vez que el producto llega a manos del cliente, es necesario darle un seguimiento adecuado,
debido a la posible aparicion de defectos que puedan ocasionar inconformidades con el usuario. Por
esta razon surge la necesidad de desarrollar un procedimiento de soporte, que le permita al equipo de

desarrollo de software, dar mantenimiento de forma correcta y efectiva a un sistema.

Los servicios de soporte se desarrollan cada vez mas. Y es por eso que muchas empresas
productoras de software se han dado la tarea de crear grupos de soporte con especialistas en el tema,
capaces de resolver las inquietudes del cliente, usando los procedimientos y herramientas correctas
con la mayor rapidez posible. A nivel internacional muchas de estas empresas o instituciones realizan

con frecuencia un soporte de software por productos que se ofrecen.
A continuacién se muestran diferentes conceptos de soporte dado por varios autores:

Para Softway Sistemas se entiende por soporte a la ayuda técnica necesaria para resolver cualquier
problema que pueda tener con el uso o funcionamiento de nuestros productos. El soporte técnico,
disponible por teléfono o por E-mail, incluye también proporcionar conocimientos técnicos para todas
aguellas consultas que requieran un asesoramiento sobre desarrollo, instalacién, configuracion y
mantenimiento del software. El servicio se comienza a brindar Unicamente después de recibida la

solicitud de servicio. (Softway, 2008)

Divisa informatica y Telecomunicaciones S.A. plantea que el Servicio de Soporte Software (SSS)
consiste en proporcionar al cliente un mantenimiento del software que utiliza; garantizando el correcto

funcionamiento del mismo; recepcion de incidencias a través del interlocutor asignado por el cliente,
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identificacion y resolucidon de incidencias y problematicas generadas en el funcionamiento de la
instalacion, servicio de suministro de informacion, drivers, parches y nuevas revisiones de los
productos objeto del contrato, soporte hot-line del software de los sistemas y soporte y asistencia
técnica remota o presencial. También encontramos el Servicio de Soporte Hardware (SSH) que
proporciona al cliente un mantenimiento del hardware que utiliza, ocupandose de maximizar la
disponibilidad del mismo, o sea brindar un servicio de asistencia hardware para la deteccion vy el
diagnostico de averias en las maquinas o dispositivos objeto de soporte. Tramitacién de garantias con
el fabricante del equipo, seguimiento y revision del correcto funcionamiento del mismo después de la

intervencion. (Divisa informatica y Telecomunicaciones S.A.)

La definicion de “Mantenimiento del Software” del estandar IEEE 1219 es: “El mantenimiento del
software es la modificacion de un producto software después de la entrega para corregir fallos, para
mejorar el rendimiento u otros atributos, o para adaptar el producto a un entorno modificado”. Esta
definicion implica que las actividades de mantenimiento de un producto comienzan en el tiempo so6lo
después de que el producto se ha entregado, es decir, después de que el producto esta en operacion.
No obstante, en ocasiones se considera que algunas actividades de mantenimiento puede comenzar
antes de la entrega del producto, como son la planificacion de las actividades posteriores a la entrega,
asi como toda actividad orientada a facilitar el mantenimiento, como la revision de la documentacion.
No obstante, estas pueden considerarse actividades de preparacién para el mantenimiento, mas que

de mantenimiento en si. (Sicilia, 2008)

Los Servicios de Mantenimiento Gestionados de IBM (International Business Machines Corporation)
estan diseflados para tener un Unico punto de contacto y una estructura contractual simplificada para el
soporte hardware y software multivendedor en todos sus centros de datos. Este consiste en agilizar las
operaciones y reducir el tiempo de inactividad, disminuir la carga de gestién de las Tl, ya que permite
destinar los recursos a otras tareas mas estratégicas para el negocio y ayudar a mejorar la fiabilidad y

la eficacia, con la consiguiente reduccion de costes. (IBM Corporation, 2009)

Microsoft plantea que el soporte es un servicio disponible por teléfono u on-line las 24 horas del dia,
sin coste adicional, que brinda tranquilidad, acceso sencillo, mejores tiempos de respuestas y gestion

de situaciones criticas. ( Microsoft Corporation., 2009)

Para ITIL (Information Technology Infrastructure Library) el soporte al servicio se preocupa de de
todos los aspectos que garanticen la continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al
usuario. Este se realiza mediante un Service Desk que debe representar el centro neurélgico de todos

los procesos de soporte al servicio como son: registrando y monitorizando incidentes, aplicando
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soluciones temporales a errores conocidos en colaboracién con la Gestion de Problemas,
colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar la actualizacion de la CMDB
(Configuration Management Database) y gestionando cambios solicitados via peticiones de servicio
en colaboracion con la Gestién de Cambios y Versiones. (OSIATIS S.A., 2008)

Un "servicio" es un medio de entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que quieren los

clientes alcanzar sin la propiedad de ciertos costes y riesgos. (TSO, 2007)

A consideracion de los autores el soporte técnico consiste en el mantenimiento informatico que se
brinda a los usuarios a distancia u online para solucionar los problemas con los que se encuentran al
usar herramientas informaticas. Por lo general el soporte a las soluciones de software se brinda una
vez terminado y entregado el producto al cliente. Es importante aclarar que soporte técnico no es lo
mismo que mantenimiento aunque se maneje indiferentemente por algunos autores. Soporte técnico a
las soluciones de software es méas general, soluciona cualquier problema sea o no necesario modificar
la solucién, sin embargo el mantenimiento si requiere modificar la solucion. Por tanto el mantenimiento

se incluye como parte del soporte.

En el mundo por lo general el soporte de software y el mantenimiento es un area critica a menudo
pasada por alto por las empresas que invierten en Tl. No prestar la debida atencion a los contratos de
apoyo Y los acuerdos antes de iniciar el desarrollo puede conducir a graves problemas después de la
implementacién, como por ejemplo los procedimientos y acuerdos de nivel de servicio no estan
claramente definidos. Sin embargo, el derecho de apoyo a la produccién de infraestructura puede
garantizar que las cuestiones se resuelvan en forma oportuna y eficiente con un minimo tiempo de
inactividad de las aplicaciones critica. Empresas con una importante infraestructura de Tl y una
considerable dependencia de las Tl para las operaciones cotidianas dan cuenta de la importancia de
los servicios de soportes adecuados. Pero, el apoyo y los contratos de mantenimiento son
relativamente largo plazo. Por lo que un gran numero de organizaciones de todo el mundo estan
optando por la subcontratacion externa de servicios de soporte para obtener servicios de calidad con
un importante ahorro de costes durante un periodo prolongado de tiempo. (Dr. Annie Besant Road,
Worli Mumbai, 2008)

Para tener una idea mas clara de como estos problemas asociados al mantenimiento de software
pueden impactar en la industria de software es necesario que se repasen algunas cifras. Segun
Capers Jones durante el afio 1990 se encontraban en desarrollo aproximadamente 3 millones de
sistemas mientras que estaban en mantenimiento 4 millones de sistemas, durante el 2000 se

desarrollaban 4 millones y se le daba mantenimiento a 6 millones y se estima que durante el afio 2010
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se estén desarrollando 5 millones de sistemas y se le dardn mantenimiento a 9 millones, lo que

representa el 64% de los sistemas existentes o en desarrollo. (Jones, 2008) (Sneed, 2008)

Si se hace un analisis a partir de los aspectos que se han expuesto se evidencia que el mantenimiento
de software requiere de un gran esfuerzo por parte del proveedor del sistema, por tanto los costos
asociados a esta etapa son altos y generalmente mayores que los incurridos durante el desarrollo.
También se puede sefialar que el tiempo necesario para corregir, adaptar, perfeccionar o prevenir
problemas en un sistema puede ser lo suficientemente grande. Especialistas como Bennett y Rajlik
plantean que la etapa de mantenimiento puede estar consumiendo el 65 % de los costos del proyecto y
el 80 % del tiempo destinado al mismo. (Sneed, 2008)

Empresas como Softheme que ofrece una amplia gama de servicios de outsourcing y desarrollo web
incluyendo disefio, desarrollo de aplicaciones de software, garantia de calidad, pruebas
independientes, la subcontratacion de software, dedicado centros de desarrollo de software de
configuracion, y muchos mas, reconocen las condiciones existentes debido a la crisis asi como la
necesidad de optimizar los gastos en tecnologias de la informacion. Esta tiene dentro de sus
principales caracteristicas una alta calidad de la gestion de los clientes de Tl de los proyectos y el

establecimiento de precios asequibles de servicios. (Softheme LLC, 2009)

Otra compafia es Altoros Systems que plantea que el 72% de las empresas de productos de
software dan a conocer un nuevo producto cada afio, que el ciclo de vida de un producto de software
es de 9 meses, latasa de éxito de nuevos productos es menor del 10%, el porcentaje promedio de
los costes de mantenimiento con el coste total en el ciclo de vida del producto es del 60% y que los
productos de software en el mercado mundial alcanzan los $USD 173,397. El Soporte y Mantenimiento
de un producto de software destinado a una larga vida operativa plantean especiales problemas de
gestion y abarca aspectos tales como la de mantenimiento, rehabilitacién y los nuevos lanzamientos.
El apoyo y la fase de mantenimiento del ciclo de vida de producto son ampliamente reconocidos no
s6lo como el mas alto, sino también el coste mas importante para cualquier producto de software de
empresa. En definitiva, hoy en dia las empresas de software estdn buscando maneras creativas de
reducir costos a fin de aumentar la rentabilidad - sin poner en peligro la calidad de los productos que

ofrecen y el servicio. (Altoros Systems Inc., 2009)

Actualmente, resulta muy dificil cumplir en tiempo con las planificaciones de los despliegues, ya sea
por la utilizacién de métodos de estimacion ineficientes o por la aparicién de hechos o factores que no
fueron considerados durante la gestion de los riesgos. Los procesos de capacitacion de los clientes se

vuelven engorrosos, para parte de ellos es dificil asimilar los aspectos tecnoldgicos correspondientes
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a la solucion que se les propone. Estos factores en conjunto afectan ademas otro de gran importancia
como es la gestion econdmica de los proyectos. Todos ellos repercuten al final en la calidad del

proyecto, por lo que es necesario optimizar cada una de las areas mencionadas anteriormente.

En la Universidad de la Ciencias Informaticas (UCI) la cual tiene dentro de sus objetivos la produccion
de software, ocurre lo mismo que en el resto del pais. Los estudiantes que a su vez son los
desarrolladores, son los encargados de darle soporte a las soluciones de software. Esto trae como
consecuencia que cuando se implementa un producto y se entrega, solo queda la conexion con los
propios desarrolladores para visualizar situaciones de las mas diversas indoles, creandose asi una
dependencia total del equipo de desarrollo, y en ocasiones, de una sola persona en particular. Este
fendmeno priva a la entidad de ofrecer soluciones con los niveles de aceptacion requeridos y con la
mayor brevedad, creando inconformidad entre los clientes y usuarios finales de las aplicaciones.
Ademaés al ser los propios desarrolladores quienes atienden directamente al cliente, se atenta contra el

tiempo que pudieran emplear en el desarrollo de un nuevo producto.

Lo anterior expuesto converge en la siguiente situacién problemética: El Sistema Integral de Gestién
Cedrux como los demas software de la UCI no estd exento de estos problemas. Durante la etapa de
piloto se implantara en 6 entidades de Ciudad de la Habana. Desplegar y darle mantenimiento a una
solucion mientras que se contindan desarrollando otras versiones de la misma puede resultar
sumamente complicado tratandose especialmente de los sistemas de gestién, dadas las
peculiaridades del desarrollo y mantenimiento en este tipo de sistemas. Algunos de los argumentos
gue respaldan la anterior afirmacién se muestran a continuacién para poder dimensionar como se
puede ver afectada la facilidad de mantenimiento, los costos, el tiempo destinado al desarrollo y

mantenimiento y la satisfaccion del cliente:

¢ Uso de un modelo de desarrollo con un alto nivel de formacién. Los recursos humanos que
se emplean deben dividirse en funcion de darle mantenimiento a la solucién implantada y
desarrollar la nueva version, mientras que los estudiantes (mayoria en los proyectos de la
universidad) reciben la formacion correspondiente al afio que cursan, por lo que hacer una
incorrecta estimacién de los recursos necesarios cuando existen compromisos de tiempos y
funcionalidades puede significar incumplimientos, intensas jornadas de trabajo vy
posiblemente deterioro de la calidad de la solucion. Los profesionales también tienen
responsabilidad con la formacion. Desarrollar con estudiantes puede significar en algunos
casos que no se respeten todas las normas de la codificacion lo que influye en la posterior

actividad de mantenimiento.
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e Cdbdigo heredado. Por ejemplo: a pesar de ser el Sistema Integral de Gestiébn Cedrux una
solucién que se desarrolla hace relativamente poco tiempo en su confeccion han participado
estudiantes que pueden moverse de proyecto o graduarse y salir de la universidad por lo

cual otras personas tendran que darle mantenimiento al cédigo desarrollado.

e La solucién es sumamente compleja. Por ejemplo: la primera version del Sistema Integral de
Gestion Cedrux implementa alrededor de 2000 funcionalidades y entre los modulos
desarrollados existe un grado de acoplamiento medio. La posibilidad de incluir efectos

secundarios producto del mantenimiento es grande.

e Repercusion sobre la proxima versién. Por ejemplo: considerando que la préxima version del
Sistema Integral de Gestién Cedrux esta soportada por la linea base de la solucién
actualmente en despliegue, cualquier modificacién en esta ultima solucién pudiese implicar

efectos sobre la proxima version que tendria necesariamente estarse actualizando.

e Otros recursos utilizados. No tener claridad de los procesos de mantenimiento y/o
implementarlos incorrectamente puede significar uso de recursos no planificados como
puede ser pagos salariales, uso de computadoras y uso de excesivo de la transportaciéon

asignada para la etapa de soporte de la solucion.

Debido a la no existencia de un procedimiento para la adecuadamente gestion de los procesos de
mantenimiento de software en los sistemas de gestién en la Universidad de las Ciencias Informaticas,
se propone el siguiente problema a resolver: ¢cémo brindar un correcto servicio de soporte al
Sistema Integral de Gestion Cedrux durante el proceso piloto, para que no se vea afectado el
cumplimiento de los compromisos en tiempo, los costos y la satisfaccion de las necesidades del

cliente?

El objeto de estudio es soporte a las soluciones de software y como campo de accién procedimiento

de soporte para sistemas de gestion.

Por lo que el objetivo general de la investigacion sera: desarrollar un procedimiento para brindar

soporte a las soluciones de Software del Sistema Integral de Gestién Cedrux.

Para dar cumplimiento a los objetivos expresados anteriormente, se definieron un conjunto de

objetivos especificos:
1. Hacer un estudio del estado del arte del proceso de soporte de soluciones de software.

2. Proponer estrategia de soporte ajustada a las peculiaridades del Proyecto ERP Cubano.
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3. Proponer un grupo de herramientas que estén en correspondencia con la estrategia

propuesta y que garanticen el correcto soporte del Proyecto ERP Cubano.
4. Validar la propuesta realizada.
Se presenta como hipoétesis:

Si se brinda un correcto procedimiento y uso de herramientas para el servicio de soporte a la solucién
del Sistema Integral de Gestion Cedrux durante su etapa de piloto, se garantizaria la calidad requerida

en la solucién desarrollada.
Variables:

Independiente: Procedimiento y uso de herramientas para el servicio de soporte. (Ver anexo 1)

Dependientes: Calidad de la solucion desarrollada. (Ver anexo 1)
Métodos de Investigacion Cientifica empleados:

Métodos Tebricos:

Analitico-sintético: Facilita el entendimiento del fenémeno en el que se trabaja, buscar la esencia del
fendmeno, los rasgos que lo caracterizan y lo distinguen, permitiendo la extraccion de los elementos

mas importantes que se relacionan con el objeto de estudio.

Fue necesaria la utilizacion de este método para lograr un buen entendimiento del concepto de soporte

a la solucién del software.

Inductivo-deductivo: Se hace uso de deducciones para llegar a tener una visiéon clara de lo que se

guiere hacer y adquirir asi nuevos conocimientos.

Basandonos en la hipotesis planteada fue necesario buscar informacion relacionada con el tema,

encaminada a brindar una solucion a la situacion existente.

Historico logico: Permite estudiar de forma analitica la trayectoria historica real de los fendmenos, su

evolucién y desarrollo, constatar tedéricamente cémo ha evolucionado un determinado fendémeno.

Se utilizo este método con el objetivo de conocer, con mayor profundidad, los antecedentes y las

tendencias actuales referidas al soporte a la solucién del software.
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Métodos Empiricos:

Observacion: Mediante este método se recoge la informacién de cada uno de los conceptos o
variables definidas en la hipétesis, es la percepcion planificada dirigida a un fin y relativamente

prolongada de un hecho o fenémeno.

Fue preciso investigar y conocer temas relacionados con el soporte a la solucion del software, asi

como la busqueda de herramientas que faciliten este proceso.

Estructura del contenido

La investigacion constara de 3 capitulos, en los cuales se desarrollaran aspectos de importancia para

lograr el objetivo que se persigue.

Capitulo #1: Fundamentacion tedrica

e Se muestran conceptos y clasificaciones generales relacionadas con el ambiente donde se

desarrolla el problema.

e Se realiza una investigacion a nivel internacional, nacional y de universidad sobre los temas de

soporte y las mejores formas de su ejecucion.
e Se realiza un estudio de las metodologias de soporte existentes en el mundo.

e Finalmente se realiza un estudio del arte de diferentes herramientas de soporte.

Capitulo #2: Propuesta de procedimiento.

e Serealizala definicién del procedimiento.
e Se identifican los principios, premisas y prioridades que deben seguirse en el soporte durante la
implantacién del Sistema Integral de Gestion Cedrux en su etapa piloto.

e Se brinda la estructura organizativa que se debe seguir.

Capitulo #3: Validacion de la propuesta de procedimiento.

e Evaluacion del procedimiento.
e Es analizado el procedimiento por varios especialistas, los cuales emiten sus criterios y
valoraciones que sirven de retroalimentacion.

e Se comparan los resultados para validar efectividad y aceptacion del mismo.
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Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica

En este capitulo se abordan los conceptos fundamentales relacionados en el desarrollo del trabajo. Se
realiza una investigacion a nivel internacional, nacional y de universidad sobre los temas de soporte y
las mejores formas de su ejecucion. También se habla de las metodologias existentes en el mundo y
se da una amplia justificacion de por qué se escoge ITL para el desarrollo de esta tesis y finalmente se

realiza un estudio del arte de diferentes herramientas de soporte.
1.1 Conceptos asociados al dominio del problema

1.1.1 Help Desk

Este servicio tiene por objeto ofrecer, a partir de las instalaciones del cliente, un punto Unico de
contacto (SPOC - Single Point Of Contact) para los usuarios internos del cliente. El Helpdesk es un
area especializada en soporte técnico, por teléfono o via acceso remoto, a equipos de Informatica y
Telecomunicaciones con la finalidad de resolver todos los incidentes y problemas que nuestros clientes
puedan tener. El Helpdesk trabaja con SLAs (Service Level Agreement) estandares de mercado,
ofreciendo flexibilidad en su estructura. En funcion de las necesidades de cada cliente, podran
establecerse otros SLAs.

El Helpdesk se encarga de realizar actividades tales como: atender y registrar todas las llamadas
efectuadas por los usuarios de los servicios de informatica del cliente, a través de sistema propio, de
colaboradores o del que el cliente facilite, definir la severidad del problema, categorizar y priorizar el
caso, cerrar los casos resueltos, responder a las solicitudes de los usuarios con informaciones
apropiadas y en tiempo habil, dirigir los casos hacia los grupos de soporte apropiados junto a los
proveedores de servicios de informatica del cliente ("Data Center", Operadora de Telecomunicaciones,
etc.), informar al usuario sobre la situaciéon de los casos aun en marcha, informar al usuario sobre los

casos que generen impacto en sus actividades. (ltautec S.A., 2006)
1.1.2 Centro de Servicios (Service Desk)

El objetivo primordial, aunque no Unico, del Centro de Servicios es servir de punto de contacto entre

los usuarios y la Gestion de Servicios TI.

Un Centro de Servicios, en su concepcidon mas moderna, funcionara como centro neuralgico de todos

los procesos de soporte al servicio:

¢ Registrando y monitorizando incidentes.
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e Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracién con la Gestion de

Problemas.

e Colaborando con la Gestién de Configuraciones para asegurar la actualizacién de las bases de

datos correspondientes.

e Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de servicio en

colaboracion con la Gestién de Cambios y Versiones

Pero también jugara un papel importante dando soporte al negocio identificando nuevas oportunidades

en sus contactos con usuarios y clientes. (OSIATIS S.A., 2008)
1.1.3 Centro de Servicio Centralizado

En este caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a través de una sola estructura central.
Dentro de sus ventajas principales se pueden encontrar: se reducen los costes, se optimizan los
recursos y se simplifica la gestién. Sin embargo surgen importantes inconvenientes cuando los
usuarios se encuentran en diversos emplazamientos geogréficos: diferentes idiomas, productos y

servicios y se necesita dar servicios de mantenimiento "on-site".
el ’,‘r’
sty e nnticn
Vsuario 2 Wsuarico 3
3 L}
[ [

Usaaario 1 Usuario 4

L g

SERVICE DESK

—on,
= u R

Grestion de Miveles Soporte al
de Servicio Servicio

Figura 1 Service Desk Centralizado
1.1.4 Centro de Servicio Distribuido

Este es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen servicios en diferentes
emplazamientos geograficos (ya sean ciudades, paises o continentes). Sus ventajas son obvias en

estos casos, sin embargo la deslocalizacion de los diferentes Centros de Servicios conlleva grandes
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problemas: es generalmente mas caro, se complica la gestiébn y monitorizacion del servicio y se

dificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes Service Desks. (OSIATIS S.A., 2008)
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Figura 2 Service Desk Distribuido
1.1.5 Centro de Servicio Virtual

En la actualidad y gracias a las rapidas redes de comunicacion existentes la situacién geografica de los
Centros de Servicios puede llegar a ser irrelevante. El principal objetivo del Service Desk virtual es
aprovechar las ventajas de los Service Desks centralizados y distribuidos. En un Service Desk virtual:
el "conocimiento" esta centralizado, se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de
costes, se puede ofrecer un "servicio local" sin incurrir en costes adicionales y la calidad del servicio es
homogénea y consistente. (OSIATIS S.A., 2008)
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1.1.6 Gestién de Incidentes

Incident Management (Gestion de Incidente): Este proceso se encarga del tratamiento de los
incidentes (eventos que se salen de la dinamica normal del servicio). Un incidente puede corresponder
realmente a una situacion de degradacién del servicio o, sencillamente, tratarse de consultas o
peticiones por parte de usuarios (solicitudes de servicios). El objetivo fundamental de la gestion de
incidentes es restaurar cuanto antes el servicio (con independencia de que se resuelva o no el
presunto problema de fondo) y mantener la comunicacion entre la organizacion de Tl y los
clientes/usuarios. De cara a restaurar el servicio, con frecuencia proporcionara soluciones temporales
o “Workarounds” quedando la resolucién real del problema para el proceso de gestién del problema.
Las tareas fundamentales que realiza son: deteccion y registro del incidente, clasificacion del incidente
y soporte inicial, investigacion y diagnéstico, resolucién y recuperacién y cierre del incidente. (Reyes-
Gavilan, 2009)

1.1.7 Gestion de Problemas

Problem Management (Gestién del Problema): El objetivo de este proceso es analizar los fallos del
servicio TI, identificando la causa raiz (error) de esos fallos y sugiriendo tanto workarounds para su
uso futuro como solicitudes de cambio (RFC: Request for Change) para solucionar los problemas. Las

dos éareas del proceso de gestion del problema son:

e Control de problemas: identificacién de la causa raiz de los fallos.
e Control de errores: correccién de los problemas y generacion de informacion sobre problemas y

errores conocidos. (Reyes-Gavilan, 2009)
1.1.8 Gestion de Configuracién

Configuration Management (Gestién de la Configuracidn): Este proceso se encarga de la definicion
de un modelo I6gico de la infraestructura de Tl (incluyendo la definicibn de categorias, relaciones,
atributos y estados de los Elementos de Configuracién (Cls)), asi como de la identificacién, control y
mantenimiento de las versiones de los Cls existentes. Es el proceso responsable del mantenimiento de

la Configuration Mangement Data Base (CMDB). (Reyes-Gavilan, 2009)
1.1.9 Gestion de Cambios

Es cierto que el cambio puede ser fuente de nuevos problemas, y nunca debe hacerse gratuitamente
sin evaluar bien sus consecuencias, puede resultar mucho mas peligroso el estancamiento en servicios

y tecnologias desactualizados. Las principales razones para la realizacion de cambios en la
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infraestructura Tl son solucion de errores conocidos, desarrollo de nuevos servicios, mejora de los
servicios existentes y imperativo legal. El principal objetivo de la Gestién de Cambios es la evaluacion
y planificacion del proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma
mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y
continuidad del servicio TI. (OSIATIS S.A., 2008)

1.2 Metodologias en el mundo del soporte

La necesidad del soporte es desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez méas
de la informética para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado
como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con
los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del usuario. Para ellos en el
mundo se han desarrollado una serie de metodologias entre las cuales se encuentran eTOM, COBIT,
ISO20 000, MOF, ITIL. En Cuba también existen metodologias para brindar el servicio de soporte,
dentro de las cuales se encuentra la que es implementada y puesta en practica por la empresa Desoft.

Todas estas metodologias son analizadas a continuacion.
1.2.1 eTOM

Enhanced Telecomunication Operations Map (eTOM), es una guia de mejores practicas para la
gestion de procesos empresariales en la industria de las telecomunicaciones. El modelo describe la
interaccion de los procesos entre las distintas partes interesadas en la cadena de valor de las
telecomunicaciones. Esta metodologia es un marco de procesos de negocio que describe estas

interacciones al nivel de actividad, con diferentes orientaciones y tres grandes areas de proceso:

¢ Estrategia, infraestructura y producto
e La gestidn operativa

eEmpresa de gestion

El marco que también incluye eTOM cruz-funcional, opiniones que muestran como el proceso se
extiende horizontalmente a través de componentes de una empresa. Esto permite mayor detalle en el
proceso de interpretacion de la interaccién a través de la organizacion. Esta metodologia es ante todo
un marco para el andlisis y mejora de los actuales procesos de telecomunicaciones, con una
orientacion hacia el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion. Interacciones de negocios se puede
facilitar mediante la identificacion de los principales puntos de contacto y asegurar que los procesos
gue les han sido optimizados. Esta metodologia presenta diferentes ventajas como son: el ambito de

aplicacion incluye todos los procesos empresariales, presenta marketing, ventas, procesos de
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facturacion y se identifican como parte de un marco de alto nivel, asegurando el valor en todos los
procesos de bajo nivel, tiene ademas capas operacionales que se integran con los procesos de
negocio electrénico y alienta a los clientes auto-gestion y de soporte en linea, el ciclo de vida de los
diferentes procesos se gestiona adecuadamente sobre la base de los procedimientos especificos que

se analiza y compariero de ITIL dentro de la industria de las telecomunicaciones. (Technologies, 2008)

Después de analizar los aspectos mas importante de la anterior metodologia es preciso destacar que
esta incluye todos los procesos empresariales, orienta hacia el servicio de atencién al cliente y la
satisfaccibn de mismo, cubre la planeacion y la gestion de los ciclos de vida, agrega mapas de
procesos, con el propdsito de destacar los procesos de planeacion y desarrollo de los operacionales
gue estdn mas relacionados con el dia a dia del negocio, recoge los procesos end-to-end
fundamentales de aprovisionamiento, aseguramiento y facturacién, agrupandolos en el area de
operaciones del nuevo mapa. Ademas cubre la gestion corporativa o de soporte al negocio donde
describe los procesos que toda empresa debe tener para su normal funcionamiento. A pesar de tener
todas esas buenas caracteristicas no es una metodologia que se adapta al problema de soporte del
Sistema Integral de Gestién Cedrux durante el proceso piloto, ya que esta se desarroll6 para la gestion
de los procesos empresariales en la industria de las telecomunicaciones por lo cual trabaja con
articulos destructibles 0 que se rompen no con soluciones de trabajo de la ingenieria de software es

decir proyectos.
1.2.2 COBIT

COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) se trata de un conjunto de
buenas préacticas para el manejo de informacién que ha sido creado por la Asociacién para la
Auditoria y Control de Sistemas de Informacién (ISACA, en inglés: Information Systems Audit
and Control Association), y el Instituto de Administracion de las Tecnologias de la Informacion
(ITGI, eninglés: IT Governance Institute) en 1992. Cobit ha tenido varias ediciones, siendo publicada
la primera en 1996; la segunda edicion en 1998; la tercera edicion en 2000 (la edicion on-line estuvo
disponible en 2003); y la cuarta edicion en Diciembre de 2005, y la version 4.1 esté disponible desde
Mayo de 2007. CobiT est& basado en la filosofia de que los recursos de Tl necesitan ser administrados
por un conjunto de procesos naturalmente agrupados para proveer la informacién pertinente y
confiable que requiere una organizacion para lograr sus objetivos. La misién de CobiT es investigar,
desarrollar, publicar y promover un conjunto internacional y actualizado de objetivos de control para

tecnologia de informacién que sea de uso cotidiano para gerentes y auditores. (JPC Software, 2008)
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Figura 4 Objetivos de la Metodologia Cobit

Dentro de las principales caracteristicas de Cobit encontramos: es orientado al negocio, alineado con

estandares y regulaciones “de facto” y esta basado en una revision critica y analitica de las tareas y
actividades en las TI. (JPC Software, 2008)

Objetivos de Control

Figura 5 Caracteristicas de la Metodologia Cobit

En cuanto al ciclo de vida y dominios de Cobit se puede decir que el enfoque del control en Tl se lleva
a cabo visualizando la informacion necesaria para dar soporte a los procesos de negocio y
considerando a la informacion como el resultado de la aplicacion combinada de recursos relacionados
con las Tl que deben ser administrados por procesos de TI. (JPC Software, 2008)
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Figura 6 Ciclo de vida de la Metodologia Cobit

La estructura de CobiT se define a partir de una premisa simple y pragmatica: “Los recursos de las
Tecnologias de la Informacion (T1) se han de gestionar mediante un conjunto de procesos agrupados
de forma natural para que proporcionen la informacion que la empresa necesita para alcanzar sus
objetivos”. (JPC Software, 2008)

Cobit tiene 4 dominios como son: planificacién y organizacién el cual tiene 11 procesos, adquisicion e
implementacién con 6 procesos, prestacion y soporte con 13 procesos y monitoreo con 4 procesos.
(JPC Software, 2008)

Con el analisis anterior de la metodologia COBIT se ha demostrado que esta centra su atencion en el
manejo de informacién para el control de auditorias y sistemas de informacion la cual va dedicado
principalmente a los gerentes y auditores de grandes empresas, razén por la cual no se ajusta a la
situacion del Sistema Integral de Gestién Cedrux, ya que contamos es con un puesto de mando que

realiza las actividades como un pequefio centro de soporte.
1.2.3 1SO 20000

La Organizaciéon Internacional de Estandares establecié la norma I1SO 20000 con el objetivo de
certificar a las distintas organizaciones en la gestiébn de los servicios de Tl para satisfacer los
requerimientos de las areas de negocio y de los clientes. El contenido de la norma se basa en la BS

15000, que define los requerimientos minimos contra los cuales una organizacioén puede ser evaluada

16



Capitulo # 1: Fundamentacion Teorica

en relacion con la efectividad de sus procesos de gestion de servicios de TI. Los objetivos principales
de la ISO 20000 son: reducir la exposicion a los riesgos de la operacion de TI, alcanzar los
requerimientos contractuales y demostrar calidad de servicios. El contenido de la 1ISO 20000 esta
organizado en dos partes. La primera parte incluye un conjunto de requerimientos minimos y promueve
la adopciéon de un enfoque de integracién de procesos para la provisién de servicios gestionados
efectivamente para satisfacer las necesidades del negocio y de los clientes y la segunda parte
presenta un "Cédigo de Préacticas para la Gestion de Servicios", el que se basa en elementos claves de
las mejores practicas de ITIL. La intencidn de este codigo es ayudar a las organizaciones a establecer
procesos para alcanzar los objetivos definidos en la primera parte. (JPC Software, 2008)

Los beneficios de la ISO 20000 son: esta mejora la calidad de servicio e incrementa la confianza del
negocio, accionistas y clientes, aumenta reputacion, consistencia e interoperabilidad, tiene un método
estandar imparcial y externo para la evaluacion y auditoria, ademas presenta evaluaciones
reconocidas internacionalmente dentro de la industria, posee ventaja competitiva sobre la
competencia, mayor facilidad para justificar (0 combatir) la tercerizacién, para ella las evaluaciones y
comparaciones son elementos importantes en la mejora de procesos y con la ISO 20000 el personal y

la gerencia entienden mejor su negocio, sus roles y sus procesos. (JPC Software, 2008)

Sistema de Gestion Servicios TI (SGSIT)

Pianificacion e implementacion de la gestion del servicio

Figura 7 Esquema General de ISO 20000
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Después de analizar los principales aspectos de la metodologia ISO 20000 queda demostrado que
esta tiene dentro de sus objetivos que la calidad de los servicios Tl sean los mejores, que los riesgos al
brindar o recibir un servicio sean los menores, que el negocio empresa-cliente sea de la mejor forma
posible. Ademas permite evaluar calidad de producto y calidad del equipo de mantenimiento, con la
aplicacion del modelo obliga a disponer de una normativa metodolégica de gestion de las actividades
de mantenimiento y desarrollo, herramientas de gestion integradas en la metodologia, definicion de
responsabilidades en la ejecucion de actividades, necesidad de informar correctamente en las
herramientas y mecanismos de comunicacion entre diferentes tipos de usuarios. A pesar de tener
todos estos beneficios no se escoge esta metodologia para adaptarla al problema del Sistema Integral
de Gestion Cedrux porque: para implementarla hay que tener conocimientos basicos de ITIL, es decir,
es una metodologia que se centra sobre las bases de ITIL, ademas, mas que una metodologia, son

normas que rigen el trabajo del departamento de servicios Tl en una empresa.
1.2.4 MOF

MOF (Microsoft Operations Framework) es un conjunto de practicas recomendadas del proceso a
partir de las cuales se pueden disefar los procedimientos, controles y funciones necesarios para que la
infraestructura de TI funcione con eficacia. MOF estéd basado en la Biblioteca de infraestructuras de Tl
(ITIL) y aporta concrecién a la plataforma de Microsoft. MOF ofrece directrices sobre el modo de
planear, implementar y mantener procesos operativos de Tl que respalden las soluciones de servicio
criticas. MOF es un modelo genérico y, por este motivo, debe adaptar muchas de las recomendaciones
para usarlas en su empresa. Cuando encuentre referencias a "funciones" en el modelo MOF, tenga en
cuenta que se puede asignar a una misma persona a varias funciones, sobre todo en las empresas
pequefias. No obstante, aunque represente a todo el departamento de TI, los procedimientos y
recomendaciones de este modelo se pueden aplicar de forma general. MOF es un modelo
estructurado y flexible que esta basado en lo siguiente: los equipos de consultoria y soporte técnico de
Microsoft y su experiencia de trabajo con clientes empresariales y socios, ademas de grupos internos
de operaciones de Tl en Microsoft, en la Biblioteca de infraestructuras de TI (ITIL), que describe los
procesos Y las préacticas recomendadas necesarios para el suministro de soluciones de servicio criticas
y en la ISO/IEC 15504, de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), que proporciona un

enfoque normalizado para evaluar la madurez del proceso de software. (Microsoft Corporation, 2009)

Esta metodologia podria ser perfectamente adaptable al problema del Sistema Integral de Gestion
Cedrux ya que esta basada en la Biblioteca de infraestructura de TI (ITIL) y cumple con los estandares

establecido por la ISO para los servicios de soporte pero es propietaria razon por la cual se descarta.
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1.2.5 Metodologia implementada por la compafiia Desoft

En Cuba también existe una metodologia de soporte técnico a productos de software que es
implementada por la compafila Desoft. Esta metodologia parte de la existencia de una etapa previa
de implementacién que ha puesto en operacion el producto en su ambiente de explotacion. De forma
general la metodologia contempla los procesos comunicacion requeridos para recibir las solicitudes
reportadas por los clientes, la preparacion para dar solucién a las solicitudes planteadas y en caso
necesario reenviarlas al proveedor del producto para conseguir su solucién. Contempla ademas el
seguimiento del servicio y la evaluacién final del mismo, lo cual permite obtener informacién sobre el
desempefio del proceso y de la satisfaccion del cliente. La metodologia se divide en Etapas,
actividades y tareas. Las Etapas son el nivel més alto de descomposicion y en ella se agrupan las
actividades. Las tareas constituyen el nivel mas bajo y simple de descomposicion. El servicio de
soporte técnico a un producto se compone de 4 etapas:

e Comunicacion: Se inicia cuando un cliente requiere informar una solicitud de servicio respecto

a un producto, la cual puede ser recibida por diferentes vias, ya sea telefénica, correo
electrénico, verbal o a través de otro medio o soporte electrénico y sus objetivos principales son

conocer el problema que presenta el cliente y preparar las condiciones para iniciar el servicio.

e Realizacién: Comprende las tareas necesarias para dar solucién a la solicitud, ya sea por via
telefénica, presencial u otro medio o soporte electrénico de que se disponga y tiene como

objetivos verificar la problematica real y lograr la solucién al problema planteado por el cliente.

e Seguimiento: Esta etapa tiene como objetivos monitorear el estado de las 6rdenes y el
cumplimiento de plazos, lograr la soluciéon y analisis de todos los problemas no resueltos y

mantener informado al cliente de las acciones para solucionar sus problemas.

e Evaluacién: Esta etapa comprende el procesamiento de datos para obtener informacion sobre
el desempefio del proceso y lograr su mejora y sus objetivos son conocer el desempefio del

proceso, evaluar la satisfaccion del cliente y lograr la mejora del proceso. (Desoft, 2008)

Después de analizar la metodologia queda demostrado que esta contempla los procesos de
comunicacion requeridos para recibir las solicitudes reportadas por los clientes, la preparacién para dar
solucion a las solicitudes planteadas y en caso necesario reenviarlas al proveedor del producto para
conseguir su solucion. Contempla ademas el seguimiento del servicio y la evaluacion final del mismo,
pero la metodologia no brinda un marco comun para todas las actividades del centro de soporte, ya

que estd orientada solo a darle tratamiento a las incidencias, no a optimizar la infraestructura y
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servicios TI, ni a alinearlos con los requerimientos de negocio. Ademas no tiene ningln programa
mediante el cual se pueda brindar el servicio de seguimiento a las incidencias en el puesto de mando o

centro de soporte.
1.2.6 ITIL

Especial atencion se dedico a la Metodologia ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la informatica
para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una
necesidad creciente de servicios informéticos de calidad que se correspondan con los objetivos del
negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. A través de los afios, el énfasis
paso de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios TI. La Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL) toma su nombre por tener su origen en un
conjunto de libros, cada uno dedicado a una practica especifica dentro de la gestion de TI. Tras la
publicacion inicial de estos libros, su nimero crecio rapidamente (dentro la versién 1) hasta unos 30
libros. Para hacer a ITIL mas accesible (y menos costosa) a aquellos que deseen explorarla, uno de
los objetivos del proyecto de actualizacién ITIL version 2 fue agrupar los libros segln unos conjuntos
I6gicos destinados a tratar los procesos de administracion que cada uno cubre. De esta forma,
diversos aspectos de los sistemas de TIC, de las aplicaciones y del servicio se presentan en conjuntos
tematicos. Aunque el tema de Gestion de Servicios (Soporte al Servicio y Entrega de Servicios) es el
mas ampliamente difundido e implementado, el conjunto de mejores practicas ITIL provee un conjunto
completo de préacticas que abarca no sélo los procesos y requerimientos técnicos y operacionales, sino
gue se relaciona con la gestion estratégica, la gestiébn de operaciones y la gestién financiera de una
organizacion moderna. (OSIATIS S.A., 2008)

Para una correcta gestion de los procesos que intervienen en la etapa de soporte del Sistema Integral

de Gestion Cedrux se escoge ITIL porque:

e |TIL ofrecen un marco comun para todas las actividades de los departamentos internos de
soporte, como parte de la provisibn de servicios basados en la infraestructura TI. La
infraestructura Tl es un término usado para describir el hardware, software, procedimientos, las
relaciones de comunicacion, documentacion y habilidades requeridas para soportar los

servicios TI.

e No propietaria: los resultados finales de su implementacion no estan basados en una simple

persona u organizacion sino en una vista de procesos particulares.
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e De dominio publico: cualquiera puede usarlo, es aceptado en todo el mundo como guia para
administrar servicios TI, aplicable a todos los sectores de la organizacién sin importar el tamafio

de las mismas, aplicable en su totalidad o parcialmente.

e Conjunto de mejores practicas: una colecciébn de mejores préacticas orientadas a optimizar la
infraestructura y servicios Tl y alinearlos con los requerimientos de negocio. Practicas que
representan la experiencia de muchos profesionales TI.

e De Facto Estandar: de lenguaje comun, el modelo describe metas, actividades generales,
recursos, entradas y salidas de varios procesos (propietarios, metas, habilitadores, resultados y

responsables).

e Acercamiento a la calidad: asegura que los procesos cumplen con los requerimientos de
ISO9001, BS 15000 (Instituto Estandares Britanico, que describe cédigos de Practicas para la

Gestién de Servicios TI).
1.3 Herramientas de soporte

Las infraestructuras de aplicaciones actuales se estan haciendo mas complejas que nunca, mientras
que la demanda de altos niveles de servicio esta creciendo a un ritmo increible. A pesar del aumento
de las complejidades y demandas de servicios, muchas de las iniciativas corporativas actuales exigen
la reduccién de costes en practicamente todos los departamentos, incluido el centro de servicios. Este
conflicto no se puede superar mediante mejoras de productividad incrementales. La Unica forma de
alcanzar niveles de productividad sin precedentes de una manera rentable es a través de la
capacitacion de los usuarios, la aplicacion de mejores practicas, la automatizacion de procesos y la

integracion de la gestion directamente en las aplicaciones soportadas.
1.3.1 OneOrZero

Helpdesk OneOrZero, sistema de ticket por via web, basado en la tecnologia Help Desk, que
proporciona caracteristicas ideales para el manejo de las tareas del negocio, es una soluciéon
opensource (codigo abierto), para soporte electrénico, con altas prestaciones, facilidad de
personalizacion y manejo. Es rapido, personalizable, corre bajo cualquier plataforma y esta liberado
bajo la Licencia Publica General (GPL) y la Licencia de Fuente Abierta con Versiones Libres, lo cual

permite personalizar el software sin ninguna restriccion.

Entre las caracteristicas mas importantes, se pueden destacar: es de facil instalacion incluyendo

herramientas para manejar el arreglo de su ambiente, los campos de la tarea son personalizables, es
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escalable y capaz de manejar grandes volumenes de usuarios y tareas, permite crear tareas de correo
electrénico y actualizaciones, posee seguridad poderosa y es facil de configurar, permite el manejo de
varios idiomas, posee poderosas busquedas y reportes, incluyendo mecanismos para exportarlos,
ofrece notificacion de tarea via correo electrénico, SMS y beeper, posee documentaciéon en linea,

controla el tiempo que se le dedica a cada tarea y es facil de entender y usar.

Ademas a cada tarea se le asigna un estado, el cual al igual que la lista de prioridades, las categorias
de tareas y la lista de severidad de la tarea son personalizables, posee una seccion de facil uso
denominada Announcements/News, en la que se crean mensajes y/o anuncios para usuarios
especificos o grupos de usuarios, incluye plantillas que pueden ser utilizadas y maneja un sistema
publico o privado que permite el acceso de invitados. En este software existe una seccion denominada
Base de Conocimiento, en la cual se puede colocar informacién de gran utilidad para que los usuarios
resuelvan sus problemas, o puede incluir los resultados de las tareas, para que asi otros usuarios

tengan acceso a ese conocimiento. (SoftwareLibre.Net, 2008)
Dentro de los Requerimientos de Hardware y Software de este programa encontramos:

Requerimientos del Cliente:

e Microsoft Internet Explorer 5.0 o superior.
e Mozilla Firefox 0.9 o superior.

e Netscape Navigator 6.0 o superior.

e Otro HTTP 1.1y Java Script.

e Los Requisitos de Hardware del PC del Cliente van de acuerdo a los Requisitos del Navegador

escogido.

Requerimientos del Servidor:

e PHP 4.1 o superior.

e MySQL 4.X o superior. (Asegurese que las Bibliotecas del Cliente de MySQL se instalen en la
magquina donde OneOrZero se instala).

e Servidor Web (lIS/Apache/otro).

e SMTP (optativo) o Sendmail (Linux) para el manejo del correo electrénico saliente de la

aplicacion.
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e POP (optativo) o Stream (Linux) para el manejo del correo electrénico entrante a la aplicacion.
e SSL (optativo) para las transacciones seguras.
e Software para utilizar el Foro (optativo). (SoftwareLibre.Net, 2008)

No se escoge OneOrZero, porque aunque es libre, las Ultimas versiones y mejoras del producto
son reservadas para la asociacion de miembros de desarrollo de este Service Desk. Para hacerse
miembro se necesita abonar cierta cantidad de dinero que es usado para costear el desarrollo de
OneOrZero y en dependencia de esta cantidad son los privilegios otorgados, ademas del soporte
que se brinda a este producto estd acotado por la membrecia. OneOrZero aunque estd basado en
la tecnologia Help Desk, no tiene una interfaz Web especifica para gestionar reportes mediante
llamadas telefénicas. No es obligatorio ser miembro para poder obtener una version de OneOrZero
pero esta categoria tiene sus privilegios, ya que solo ellos tienen el derecho de obtener la Ultima
version del producto y participar en la confeccién y desarrollo del mismo. También hay que
destacar que el software es un Help Desk y como toda aplicacién de este tipo solo es posible

gestionar incidencias con este.
1.3.2 OTRS (Open Ticket Request System o Sistema Abierto de Solicitud de Boletos)

El Service Desk OTRS (Open Ticket Request System o Sistema Abierto De la Peticion de Boleto)
es un sistema de peticién de boletos o tickets de cddigo abierto (también conocido como sistema del
boleto del apuro) con muchas caracteristicas para manejar llamadas telefonicas del cliente y correos.
El sistema se construye para permitir que los departamentos de ayuda, ventas, pre-ventas, facturacion,
telecomunicaciones internas, entre otros, reaccionen rapidamente a la entrada de las solicitudes e
investigaciones y conseguir una mayor eficiencia de trabajo. Se basa en GNU Licencia Publica General
(GPL). (OTRS Team, 2009)

Sus caracteristicas y funcionalidades son: incluye los procesos de gestién de ITIL, esta basado en la
Tecnologia Help Desk, puede manejar muchas peticiones del cliente a través de correos y llamadas
telefénicas, contribuye al ahorro de horas de trabajo y presupuesto de la empresa, permite estructurar
el soporte técnico de la empresa definiendo los procesos del flujo de trabajo, necesita de un equipo de
trabajo preparado para dar el soporte que se requiere, es una aplicacion web de simple manejo con un
navegador web, dispone de una interfaz web para administrar el sistema, integra la interfaz web para
manejar peticiones del cliente por los empleados, define cuentas y roles de usuarios a trabajar con el
sistema, a través de su interfaz web los clientes se pueden escribir nuevos boletos, comprobar el

estado y poder contestar a viejos boletos. Ademas posee una amplia personalizacion de cada interfaz
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web con requisitos particulares por diversos temas, estos temas pueden ser integrados, también posee
soporte para diversos idiomas, integracion del correo electronico, permitiendo correos en el sistema
contenidos con varios accesorios, notificaciones automaticas de tareas via correo electronico,
integracibn con Open LDAP y soporte de varios sistemas de base de datos como MySQL,
PostgreSQL, SAPDB y Oracle. (OTRS Team, 2008)

Requerimientos

OTRS no tiene grandes requerimientos de hardware. Se recomienda usar una maquina con 2GHZ
Pentium 4 o un CPU comparable, 512 MB de RAM y 20 GB de disco duro. Se necesita también
servidores Web que soporten el lenguaje Perl o servidores como el apache que puede integrarsele
modulos de Perl.

En cuanto a la compatibilidad OTRS funciona en muchos sistemas operativos (Linux, Solaris, AlX,

FreeBSD, OpenBSD, Microsoft Windows). No solamente corre en Linux y derivados de Unix
(OpenBSD o FreeBSD) sino también en todas las plataformas de Microsoft Windows. (OTRS Team,
2008)

No se escoge OTRS por las siguientes razones: es una aplicacion que al instalarla se guarda la
informacién del sistema en /etc./otrs, /usr/share/otrs y algunos otros archivos temporales. Cuando nos
adentramos en el codigo encontramos archivos *.dtl de muy poca referencia en internet y los cuales se
relacionan con una tecnologia de base de datos DB-conector que segun algunas bibliografias y
opiniones de personas que tiene un poco de experiencia, es un tema muy complicado el cual se
recomienda empezar desde cero con la creacién de estos ficheros. Ademas queremos decir que OTRS
necesita tener instalado en la maquina muchas dependencias de paquetes, médulos de Perl y de
autenticacion. Entre algunos problemas que hemos encontrado en OTRS es la inestabilidad para
loguearse porque trabaja con el dominio “klogd” del sistema y el mismo se deshabilita con frecuencia
cuando trabajamos en otros programas en el servidor. Cada vez que el administrador desea instalar
cualquier otro programa de fijarse cuidadosamente en las dependencias o paquetes a eliminar porque

con uno que falte inhabilita completamente el sistema.

1.3.3 GLPI

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique) que traducido al espafiol dice algo asi como
administrador libre de recursos informaticos; es un aplicativo que permite administrar inventarios
de computadores, periféricos, equipos de red, software. Adicionalmente trae, gestion de mesa de

ayuda para solicitar solucién a problemas, directorio de contactos y empresas, base del conocimiento,
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reservas para préstamos de recursos informaticos. Ademas, es un software libre distribuido bajo GNU

— GPL licencia version 2.

Las caracteristicas mas relevantes de la aplicacion son: permite la administracion de Multi-usuario,
tiene un sistema de autenticacion multiple (local, LDAP, Active Directory, POP/IMAP, CAS), sistema de
permisos, sistema de paginacién, administracion multilingte (en 14 idiomas disponibles), modulo de
bldsqueda, brinda la posibilidad de configurar los campos mostrados en los listados, también tiene un
sistema de exportacion a PDF y SLK (hoja de calculo), un médulo de Almacenamiento/Restauracion de
la base de datos a formato (SQL, GLPI), exportacién de la base de datos a formato XML, listas de
despliegue configurables, sistema de chequeo de actualizaciones, Interface UTF8, y compatibilidad
HTML 4.01.

Las principales funcionalidades son: brinda el inventario exacto de todos los recursos técnicos, todas
sus caracteristicas se almacenaran en una base de datos, la gestion y la historia de las acciones de
mantenimiento y procedimientos de los sujetos. Esta aplicacion es dinamica y estd conectada
directamente a los usuarios que pueden enviar solicitudes de los técnicos. Una interfaz de este modo
autoriza a estos Ultimos si es necesario con la prevencion de los servicios de mantenimiento y de la
indexacién de un problema con uno de los recursos técnicos a los que tengan acceso. Gracias a su
interfaz, se mueve por un escenario dinamico que permite estar en contacto directo con los usuarios,
guienes pueden enviar solicitudes al departamento técnico para la solucion mas oportuna del

problema.

Requerimientos

GLPI requiere de las siguientes tecnologias: PHP4 o PHP5, base de datos: MySQL superior a la
version 4.1.3, HTLM para las paginas web, CSS para las hojas de estilo y XML para la generacion de

reportes.

Soporte

Permite mantener un adecuado nivel de servicio para mdltiples opciones, como la solucion de
inconvenientes o problemas con los recursos informaticos. Se pueden realizar busquedas de servicios
a partir de una identificacion ID o de una breve descripcion. Programado por tiempos, lo que permite
identificar en cuanto tiempo se logré atender la solicitud, ademas se puede reconocer: su estado
(nuevo o viejo), el nimero de identificacion (ID), la fecha de apertura y de cierre, el nivel de prioridad,
el autor de la solicitud de trabajo, la persona a quien ha sido asignado el servicio, el material

involucrado, la categoria del servicio, la descripcién de la solicitud de trabajo y los datos disponibles
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sobre el seguimiento del servicio. Puede clasificar los servicios en categorias utilizando la lista prevista

para este efecto las que pueden ser modificadas también. (Jorge Mario Cortes Cortes, 2008)

GPLI se distribuye bajo la licencia publica general GPL, a demas es soportado por cualquier
plataforma. Entre las caracteristicas por las cuales no se escoge GPLI estan: mantener actualizado los
datos del inventario con una frecuencia de tiempo muy recurrente implica tiempo por parte de las
personas encargadas del mismo y esto puede generar pérdida de eficiencia y eficacia a la hora de que
la informacion del sistema corresponda con lo real. La libertad que el sistema ofrece a los usuarios, en
especial los que no poseen derechos de administrador o técnico, da posibilidad de modificar ciertos
datos primordiales y de gran importancia que genera falsedades y conduce a la inseguridad en cuanto
al nivel de control sobre los elementos inventariados bajo el sistema. A demas es necesario destacar
gue GPLI fue desarrollado para el brindar soporte a los usuarios que trabajan con activos

informéticos. Por las razones explicadas anteriormente no se escoge este programa.
1.3.4 Unicenter® ServicePlus Service Desk 6.0

Unicenter® ServicePlus Service Desk es una solucién de valor afiadido para gestionar de forma
integral un Centro de Atencidén a Usuarios (CAU) y todos los requerimientos de servicio y soporte
empresariales. Distribuye la entrega de servicios y soporte tanto al equipo interno como a los
consumidores externos a la vez que mantiene un control centralizado. De esta forma, fomenta nuevos
niveles de productividad y satisfaccién del cliente. Ofrece una solucién de gestion de servicios integral
y escalable que puede trabajar como producto autbnomo para su pequefia empresa o CAU

departamental, o integrarse en una solucién empresarial de mayor complejidad.

Caracteristicas v funcionalidades distintivas

Unicenter ServicePlus Service Desk permite servicio asistido por analistas, la integracién con otros
productos de la empresa, la integracion de portal y el servicio y soporte integral. Ademas tiene una
interfaz web, una interfaz inalambrica, anuncios de servicios, autoservicio al cliente, una interfaz de
autoservicio, automatizacion de procesos, escalabilidad, blisqueda de palabras clave y presenta un

servidor backend con varias plataformas.

Este service desk también facilita la gestion del CAU, gestién de flujos de trabajo, gestion de los
cambios y la gestibn de SLA. Realiza encuestas a clientes, registro de auditoria, notificaciones,
Informes de gestion y notificaciéon basada en navegador. (Computer Associates International, Inc.
(CA)., 2005)
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Unicenter® ServicePlus Service Desk: Es un producto de Computer Associates (CA) que distribuye
bajo licencia privativa al igual que todos los demas productos de esta compafiia, ademas existen otras
razones por las cuales no se escoge este programa por ejemplo: Es posible subir archivos arbitrarios y
posiblemente ejecutar comandos arbitrarios en el sistema. El problema existe dentro de "/ scripts /
file_upload.pl". Asistencia normal arbitraria los usuarios pueden leer los archivos de sistema utilizando
el "plantillas” en el pardmetro "pdmcgi.exe". El problema es que las "plantillas" parametro no se
verifican antes de que se utilicen para abrir archivos. "pdmcgi.exe" normalmente se ejecuta con
"SISTEMA" de privilegios. Es posible crear informes y navegar por ellos utilizando "pdm_cgireport.exe"
sin autenticacion. Los usuarios normales son capaces de ver las solicitudes de otros usuarios

mediante la manipulacion de "pdmcgi.exe".
1.3.5 Unicenter Service Desk

Unicenter® Service Desk es una solucién lider de nivel empresarial para gestionar Centros de
Atencién a Usuarios (CAU) capaz de satisfacer los requisitos de soporte mas exigentes, asi como
reducir las exigencias para satisfacer las necesidades de soporte de servicios pequefios y medianos.
Con la adopcién en aumento de las mejores practicas, el centro de atencién al usuario se ha
convertido en la piedra angular de la automatizacion de los procesos de Tl y proporciona un
seguimiento de auditoria para cumplir con la normativa. Unicenter Service Desk proporciona a las
empresas una base fiable para mejorar las eficiencias mientras fomenta la satisfaccion del cliente y la
mejora de la productividad. Es un producto que le ofrece administracion de pedidos de servicio,
incidentes, problemas y cambios para maximizar la productividad del analista y mejorar la capacidad
de respuesta. Compatible con ITIL y basado en una arquitectura probada y escalable, Unicenter
Service Desk alinea los procesos de Tl con sus metas de negocio, mientras brinda un servicio superior

a empleados, clientes y socios. (Computer Associates International, Inc. (CA)., 2006)

Funcionalidades

Unicenter Service Desk incluye automatizacion de ITIL orientada por flujos de trabajo para la
administracién de incidentes, problemas y cambios, y ofrece capacidades de autoservicio para los
usuarios finales. Administra los niveles de servicio, para garantizar los compromisos de tiempo de

respuesta, e incluye encuestas de clientes automatizadas, para asegurar un soporte de alta calidad.
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Plataformas

Servidores Microsoft Windows, Linux (Red Hat Enterprise), UNIX (Sun, Solaris, HP-UX, IBM-AIX);
interfaces Microsoft IE, Mozilla, Firefox Web, y bases de datos Ingres, Microsoft SQL y Oracle.

(CA.Transforming IT Management, 2009)

Caracteristicas

Unicenter Service Desk brinda servicios asistidos por analistas, servicio y soporte integral, un
analizador del impacto de los cambios, correccion ortografica, restablecimiento de contrasefias,
encuestas a clientes, notificaciones y autoservicio al cliente. Ademas tiene una interfaz web,
caracteristicas de accesibilidad, plantillas ITIL, interfaz inalambrica, consola e informes de gestion e
interfaz de autoservicio. Este Service Desk también se encarga de la gestion de cambios, gestién del
CAU y gestion de SLA. (Computer Associates International, Inc. (CA)., 2006)

Como aplicacion final de la gestion de servicios Tl para el Sistema Integral de Gestion Cedrux se
escoge Unicenter® Service Desk ya que incluye automatizacion de ITIL orientada por flujos de trabajo
para la administracion de incidentes, problemas y cambios, y ofrece capacidades de autoservicios para
los usuarios finales, ademas de llevar una traza de cada unas de las acciones que se realizan con
estos flujos de trabajos. Administra los niveles de servicio, para garantizar los compromisos de tiempo
de respuesta, e incluye encuestas de clientes automatizadas, para asegurar un soporte de alta calidad.
Es necesario destacar que esta aplicacion es privativa pero que la UCI adquirié una licencia a través
de un compafiero que estaba prestando servicios en la hermana Republica Bolivariana de Venezuela

el cual cedio dicho software para su explotacion en el soporte del Sistema Integral de Gestion Cedrux.
1.3.6 HP Openview Service Desk

HP Openview Service Desk es una solucién basada en el estandar ITIL (IT Infraestructure Library) y en
la larga experiencia de gestién de servicio de HP, que permite a las empresas implementar procesos
globales de Soporte y Provisién de Servicios de TI. Integra la gestion de procesos como llamadas,
incidencias, problemas, configuraciones, cambios, 6rdenes de trabajo y gestion del nivel de servicio.
Permite a los diferentes departamentos de Tl trabajar conjuntamente y compartir informacion para
asegurar que los servicios criticos se aprovisionan y soportan correctamente, ayudando a la empresa a

mantener su ventaja competitiva.
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Caracteristicas

OpenView Service Desk permite la gestion de llamadas, gestién de incidentes, gestion de problemas,
gestion de cambios, gestién de 6rdenes de trabajo y la gestidén de los niveles de servicio. (Abast Grup,
2005)

HP Open View Service Desk no se comercializa en casi ninguna versién para plataforma libre, la
mayoria de sus distribuciones son para Windows en todas sus versiones, aunque su servidor esta
configurado sobre Java, permitiéndole correr sobre cualquier plataforma. A esto se le suma que
solamente puede utilizarse navegadores privativos como Internet Explore para acceder a la aplicacion
a través del Service Page y la necesidad de pagar la licencia correspondiente para obtener el producto.
Estas son razones por la que no se escoge este software.

1.3.7 BMC Service Desk Express Suite

Disefiado para grandes y medianas empresas, BMC Service Desk Express Suite se caracteriza por su
amplia funcionalidad y facil personalizacién. Ofrece una solucidon de tecnologia y arquitectura 100%
Web. Tiene un sistema de personalizacion completa, sin programacion. Se puede modificar el producto
a tres niveles: interfaz, reglas de negocio y base de datos. Todo ello, a través de una interfaz Web.
BMC Service Desk Express Suite es un producto de BMC Software, el lider indiscutible del mercado de
Service Desk. Con una enorme base instalada y el respaldo del mayor proveedor de soluciones
Service Desk del mundo, BMC Service Desk Express ofrece garantias de estabilidad, crecimiento y

evolucion.

Caracteristicas

BMC Service Desk Express es compatible con los procesos de ITIL tales como: manejo de incidentes,
manejo de problemas, manejo de cambios, manejo de configuraciones y acuerdos de niveles de

servicio (SLA’s).

Ventajas

Mejora la productividad de los usuarios y el trabajo en equipo. También brinda un acceso mas seguro
a los sistemas, ayuda a la toma de decisiones, reduce el nimero de llamadas y el indice de llamadas
abandonadas. Este service desk presenta facil personalizacion de los formularios, menos gastos
operativos, integracion con sistemas heredados, procesamiento automatico de las peticiones y

agilizacion del proceso de instalacion. (BMC Software, 2007)
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Segun lo establecido BMC Service Desk Express Suite se licencia segun la cantidad de técnicos que
trabajen en un momento determinado con la aplicacion, sin importar el nimero de clientes soportados
y el tamafio de la red. Este tipo de licenciamiento se denomina Técnico concurrente. No es posible
instalar una version de evaluacion de Service Desk Express Suite, ya que la implantacién del producto
requiere servicios de consultoria. Ademas toda la documentacion referente al software es privada, solo
se le permite solicitar una demostracion en el sitio oficial y un consultor técnico experto de IREO le
ensefiara en sus oficinas, o en remoto a través de Internet, estas son razones es por la cual no se

escoge el programa.
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1.4 Conclusiones

En este capitulo han sido abordados los principales conceptos relacionados con el dominio del
problema facilitando asi su comprensién. Se realizo un estudio de las principales metodologias en el
mundo del soporte, donde se escoge ITL para una correcta gestion de los procesos que intervienen en
la etapa de soporte del Sistema Integral de Gestion Cedrux. Ademas se realiza el estudio del arte de
algunas de las herramientas que se emplean para el soporte, donde se escoge Unicenter® Service
Desk por ser la mas completa en cuanto a la automatizacion de ITIL orientada por flujos de trabajo

para la administracién de incidentes, problemas y cambios.
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Capitulo 2: Definicién del Procedimiento

El propdsito de este capitulo es identificar los principios, premisas, prioridades y brindar la estructura
organizativa que se debe seguir para lograr éxito en el soporte que se brinde en la prueba piloto del
Sistema Integral de Gestion Cedrux, que se ejecutard en las 6 entidades de Ciudad de la Habana. Es
necesario aclarar que el soporte normalmente se realiza posterior a la implementacion del sistema. Sin
embargo considerando el tamafio y complejidad de la solucién y la posibilidad de ir ajustando el
proceso de soporte se decide acoplar este procedimiento para la etapa de piloto. También se
identifican los procesos que deben conocer cada implicado en el soporte del sistema para lograr un
resultado exitoso en el piloto y futuro despliegue de la solucién. Este procedimiento estd basado en la
metodologia ITIL, donde se iran adaptando cada uno de los aspectos en correspondencia con las
peculiaridades del proceso y a su vez se ajustaran estos con la explotacion de la herramienta

seleccionada.
2.1 Descripcién del Procedimiento

2.1.1 Visién General

El objetivo primordial, aunque no unico, del Centro de Servicios (Service Desk) es servir de punto de
contacto entre los usuarios y la Gestién de Servicios Tl. Un Centro de Servicios, en su concepcién mas
moderna, funcionara como centro neuralgico de todos los procesos de soporte al servicio registrando y
monitorizando incidentes, aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion con la
Gestién de Problemas, colaborando con la Gestidn de Configuraciones para asegurar la actualizacion
de las bases de datos correspondientes y Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante
peticiones de servicio en colaboracién con la gestion de Cambios y Versiones. Pero también jugara un
papel importante dando soporte al negocio identificando nuevas oportunidades en sus contactos con

usuarios y clientes.
2.1.2 Implementacion

Para la implementacion de un Service Desk se establecen un grupo de aspectos de vital importancia
como son: conocer las necesidades existentes, las funciones que este realizaran, responsables del
centro, calificaciones profesionales que poseeran sus integrantes, herramientas tecnoldgicas que se
necesitan, métricas para determinar el rendimiento del Centro de Servicios, la estructura del Service
Desk (distribuido, central o virtual) que se adapte mejor a las necesidades de los clientes y ademas se

necesita externalizar ciertos servicios (como, por ejemplo, el soporte técnico del hardware).
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Ademas de estas cuestiones de caracter técnico, se han ponderado otros aspectos mas directamente
relacionados con el "factor humano" y que son tan importantes 0 mas que los puramente técnicos para
el éxito del Centro de Servicios, estos son: la existencia de estrictos protocolos de interaccién con el
cliente, las acciones para motivar al personal encargado de la relacién directa con el cliente, las
acciones para informar a los clientes de los beneficios de este nuevo servicio de atencidén y soporte, las
acciones para asegurar el compromiso de la direccién con la filosofia del Service Desk y las acciones
para conocer de los clientes sus expectativas y necesidades. El objetivo no es implementar lo mas
rapidamente posible un Centro de Servicios sino implantar un Centro de Servicios cuyos objetivos se
alineen con nuestros procesos de negocio, mejoren la satisfaccion de nuestros clientes, optimicen la
imagen externa de nuestra organizacibn y nos sirva de plataforma para identificar nuevas

oportunidades de negocio.
2.1.3 Estructura

Como ya se ha comentado anteriormente el Centro de Servicios es el punto de contacto de toda la
organizacion Tl con clientes y usuarios, es por lo tanto imprescindible que sea facilmente accesible,
ofrezca un servicio de calidad consistente y homogéneo, mantenga puntualmente informados a los
usuarios y lleve un registro de toda la interaccion con los mismos y sirva de soporte al negocio. Para

cumplir estos objetivos es necesario implementar la adecuada estructura fisica y l6gica.

En la Estructura Légica los integrantes del Centro de Servicios deben conocer y usar

adecuadamente todos los protocolos de interaccion con el cliente como son guiones, checklists entre
otros y disponer de forma estable de las herramientas de software que permiten llevar un registro de la
interaccion con los usuarios. Conocer el procedimiento para realizar un escalado a instancias
superiores o entrar en discusiones sobre cumplimiento de SLAs en caso necesario, tener rapido
acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un mejor servicio a los usuarios y recibir la formacién

sobre los productos y servicios de la empresa de forma planificada y con la calidad requerida.

En la Estructura Fisica dependiendo de las necesidades de servicio: locales o globales se debe de

optar por una estructura diferente para el Centro de Servicios. Existen tres formatos basicos:

centralizado, distribuido y virtual.

En caso del Sistema Integral de Gestién Cedrux en su etapa de piloto del Proyecto ERP Cubano se
asumira para garantizar el soporte una estructura fisica del Centro de Servicios Centralizado. Para esta
seleccién se ha considerado basicamente que se brindara soporte a un grupo de entidades que

radican todas en Ciudad Habana. Aunque es necesario dar servicios “on-site” se cuenta con un solo
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lugar donde poder ubicar el Centro de Servicios, en este caso la Universidad de las Ciencias

Informaticas.
2.1.4 Actividades y Funciones

Las actividades del Centro de Servicios pueden abarcar de una manera u otra casi todos los aspectos
de la Gestion de Servicios Tl. Sin embargo, no cabe duda, de que su funcion principal es gestionar la
relacion con los clientes y usuarios manteniéndoles puntualmente informado de todos aquellos

procesos de su interés.
A continuacion se describen algunas de las actividades que el Service Desk debera ofrecer:

Una de ellas es la Gestién de Incidentes la cual independientemente de que la solucién a un gran

namero de incidencias lo dara en este caso el grupo de entrenadores en cada una de las entidades
para completar el escalado se requiere la colaboracion de otros departamentos y personal. El Service
Desk ofrecera una primera linea de soporte para la solucion de todas las interrupciones de servicio y/o
peticiones de servicio que puedan cursar los clientes y usuarios. Los entrenadores se comportaran
como clientes, y aun cuando puedan solucionar determinada incidencia sera notificado al Centro de
Servicios. Dentro de sus tareas especificas se incluyen el registro y monitorizacion de cada incidente,
la comprobacién de que el servicio de soporte requerido se incluye en el SLA asociado, el seguimiento
del proceso de escalado, la identificacion de problemas, el cierre del incidente y confirmacion con el

cliente.

Otra actividad es servir de Centro de Informacidn, o sea El Service Desk sera la principal fuente de

informacion de los clientes y usuarios, informando sobre: nuevos servicios, el lanzamiento de nuevas
versiones para la correccién de errores, el cumplimiento de los SLAs y Otros aspectos. Este contacto
directo con los clientes debe servir también para identificar nuevas oportunidades de negocio, evaluar
las necesidades de los clientes y su grado de satisfaccién con el servicio prestado. ElI Centro de
Servicios se encuentra en una situacién inmejorable para ofrecer también informacion privilegiada a
todos los procesos de gestion de los servicios Tl. Es para ello imprescindible que se lleve un

adecuado registro de toda la interaccion con los usuarios y clientes.

Las Relaciones con los Proveedores forman parte también de las actividades y funciones del Centro

de Servicio. Este es asimismo responsable de la relacion con los proveedores de servicios de
mantenimiento externos. En este caso esta el mantenimiento del hardware adquirido para cada una de

las entidades. Es imprescindible, para ofrecer un servicio de calidad, una estrecha relaciéon entre los
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responsables externos del mantenimiento y la Gestidn de Incidentes que debe ser canalizada a través

del Service Desk.
2.1.5 Equipo

El éxito de la solucién propuesta con el Sistema Integral de Gestion Cedrux va a depender en gran
medida de la calidad del servicio prestado por el Centro de Servicios. Entre las primeras acciones esta
designar un Jefe del Centro de Servicios. Es indispensable ser estricto en el cumplimiento de los
compromisos de mantener un soporte continuo y de alta calidad. No es posible que durante toda la
etapa del piloto se disponga de un centro de contacto con personal poco preparado, cuando no
directamente mal educado. Son trascendentales las personas que lo integren. Es por tanto
imprescindible establecer estrictos protocolos de seleccién y formacién de su personal integrante. El
personal del Service Desk debe: compartir la filosofia de atencion al cliente de la organizacion,
comunicarse con correccion y buena educacién y de una manera que el cliente pueda comprender,
conocer en profundidad los servicios y productos ofrecidos, comprender las necesidades de los
clientes y redirigirlos, si fuera necesario, a los expertos en cuestion, dominar todas las herramientas

tecnoldgicas a su disposicion para ofrecer un servicio de alta calidad y ser capaz de trabajar en equipo.

La formacién impartida debe referirse a todos estos aspectos y no limitarse a la capacitacion
tecnoldgica. También es imprescindible el compromiso de la direccién con: un seguimiento de cerca
de los servicios prestados y su eficacia y rendimiento, un continuo apoyo al equipo en la siempre dificil

tarea del trato directo con los clientes y el trabajo en equipo.

Es necesario esclarecer que para el caso del Sistema Integral de Gestién Cedrux se han creado un
grupo de entrenadores que durante toda la etapa de piloto radicaran en cada una de entidades
escogidas para participar en dicha etapa. Este grupo es independiente del equipo del Centro de
Servicios pero se subordina al jefe del Centro de Servicios. Los equipos de entrenadores deben

cumplir con los aspectos antes mencionados.
2.1.6 Formacion

Tabla 1 Definicion de los niveles de soporte.

Nivel de soporte Descripcion

El Soporte de Primer Nivel consiste en dar a los entrenadores
orientacion telefénica o via correo electrénico. Integrado por los
Operadores.

Soporte de 1ra Linea o
Nivel 1
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El Soporte de segundo Nivel se da por el equipo de Administradores,
estos le indicaran a los entrenadores la solucion a los problemas de
uso de la aplicacion y manejo de los servidores y servicios
necesarios. Si se hace compleja la solucion un equipo solucionador
conformado por los Administradores se presenta en la entidad.

Soporte de 2da Linea o
Nivel 2

El Soporte de Tercer Nivel consiste en la intervencion e investigacion
por parte de nuestros especialistas (Equipo de Desarrolladores) a
nivel de arquitectura del software.

Soporte de 3ra Linea o
Nivel 3

El Soporte de Cuarto Nivel consiste en la intervencion e investigacion
por parte de nuestros Proveedores de hardware de problemas en
este sentido.

Soporte de 4ta Linea o
Nivel 4

Equipo de Entrenadores

1. Un profesional de la UCI
2. Un profesional de Desoft

3. Un profesional consultor de sistemas del Ministerio correspondiente o del Ministerio de

Finanzas
4. Un profesional informatico de la entidad

Responsabilidad

Con relacién al soporte de la solucion las responsabilidades de cada miembro del equipo de

entrenadores son las siguientes:

El profesional de la UCI debe realizar el reporte de las incidencias al Centro de Servicios, conformar
el historial de despliegue, estar especializado en resolver los temas tecnologicos, verificar que existan
las condiciones técnicas en la entidad para asumir la solucion propuesta, llevar el control de las
actualizaciones que se realizan en le sistema y tener registrada la versién actual del sistema instalada
en la entidad y debe recoger las no conformidades detectadas en un periodo de tiempo y las reporta al

Centro de Servicios.

El profesional de Desoft también debe realizar el reporte de las incidencias al Centro de Servicios,
resolver los problemas con el uso y explotacién del sistema y verificar que existan las condiciones

organizativas en la entidad para asumir la solucion propuesta.

El profesional consultor de sistemas (profesional del ministerio o de finanzas) tiene dentro de

sus responsabilidades resolver los problemas con el uso y explotacién del sistema, verificar que
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existan las condiciones organizativas en la entidad para asumir la solucidon propuesta y es el
encargado de hacer las coordinaciones con la entidad para garantizar la estancia del equipo de

entrenadores en la entidad durante el periodo definido para el piloto.

Por ultimo el profesional informético de la entidad debe realizar la conformacién del historial de
despliegue, estar especializado en los temas tecnoldgicos, verificar que existan las condiciones
técnicas en la entidad para asumir la solucion propuesta, llevar el control de las actualizaciones que se
realizan en el sistema, tener registrada la version actual del sistema instalada en la entidad y recoger
las no conformidades detectadas en un periodo de tiempo y las reporta al Centro de Servicios .

Equipo del Centro de Servicio

1. Un operador

2. Dos profesionales de la UCI: uno en el equipo solucionador y otro en el Centro de Servicios.
Son dos personas que trabajaron en el equipo de arquitectura

3. Dos funcionales: uno en el equipo solucionador y otro en el puesto de mando. Estos funcionales

fueron los que intervinieron en el desarrollo del sistema.

Responsabilidad

El operador es el encargado de garantizar el primer nivel de soporte del Centro de Servicios. Gestiona

las Incidencias.

Los profesionales de la UCI se ubican, uno en el Centro de Servicios, el cual forma parte del equipo
gue intervienen en el segundo nivel de soporte del centro. Este es el enlace con el equipo de desarrollo
para lograr el escalado. El otro se ubica en el equipo solucionador que al igual que el anterior forma
parte del segundo nivel de soporte del Centro de Servicios. Este equipo es el encargado de ir hasta las

entidades a solucionar un problema cuando el equipo de entrenadores no sea capaz de resolverlo.

El dltimo integrante son los funcionales, ambos forman parte del segundo nivel de soporte del Centro
de Servicios. Uno se ubica en el equipo solucionador que es el encargado de ir hasta las entidades a
solucionar un problema cuando el equipo de entrenadores no sea capaz de resolverlo y el otro en el

Centro de Servicios como tal, sirviendo de enlace con el equipo de desarrollo para lograr el escalado.
2.1.7 Control del proceso

Para garantizar el éxito del Centro de Servicios se medirdn un grupo de aspectos que tributan a la

satisfaccion del cliente. Aunque ésta, obviamente, no sea responsabilidad exclusiva de éste. Se
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proponen un grupo de métricas bien definidas para medir el rendimiento del Centro de Servicios y la
apreciacion que los usuarios tienen de éste. Producto de la aplicacion de dichas métricas se

completaran los informes de control que incluyen aspectos tales como:
e Tiempo medio de respuesta a solicitudes cursadas por correo electrénico y teléfono o fax.
e Porcentaje de incidentes que se cierran en primera linea de soporte.
e Porcentaje de consultas respondidas en primera instancia.

e Analisis estadisticos de los tiempos de resolucién de incidentes organizados segun su urgencia
e impacto.

e Cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicios (SLAS).
e Numero de llamadas gestionadas por cada miembro del personal del Service Desk.

Otra importante tarea de control es supervisar el grado de satisfaccion del cliente. Esto se puede
conseguir mediante el uso de encuestas que permitan evaluar la percepcion del cliente respecto a los
servicios prestados. En caso de que se decida se puede optar por cerrar cada incidente o consulta con
una serie de preguntas que permitan registrar la opinion del cliente respecto a la atencion recibida, su
satisfaccion respecto a la solucion ofrecida, etc. Toda esta informacion serd recopilada y analizada

periddicamente para mejorar la calidad del servicio.
2.1.8 Sistema de Trabajo
En principio:

1. Se relne todo el equipo del Centro de Servicios diariamente a las 4:00 pm. Los objetivos de

este encuentro son:
o Hacer un andlisis de las incidencias y problemas del dia.
o Rendir cuenta del estado de las incidencias.

o Hacer una estimacion del tiempo de resolucion de las incidencias y asi los entrenadores

sabran cuanto van a tardar las respuestas.

2. Los martes y viernes sale una nueva version del instalador y se retne el equipo de desarrollo a

partir de las 2:00 pm. Los objetivos de este encuentro son:
o Se realiza un cierre.

o Se llega a la conclusién de que incidencias se solucionaron.
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o Se genera el instalador.

3. Los miércoles y sabado se prueba en la UCI la nueva version, donde participan todos los

involucrados. Los objetivos de este encuentro son:

o Probar el instalador.
o Detectar los errores de la nueva version.
o Corregir las deficiencias que aparezcan.

4. Los jueves a las 3:00 pm se reune el equipo completo. El objetivo de este encuentro seria:
o Analizar la estrategia de trabajo.

5. Los lunes, martes, jueves y viernes se llevan las nuevas versiones a las entidades.

Este sistema de trabajo surge a partir de razones tales como:

e Disminucién de la frecuencia con que se generaban los instaladores.
e Incomprensiones de las incidencias.

e Falta de claridad en las fechas y plazos establecidos para la resolucion de los incidentes.

2.2 Gestion de Incidentes

La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una interrupcion

en el servicio de la manera més rapida y eficaz posible.

La Gestién de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues a diferencia de esta
Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado incidente
sino exclusivamente de restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelacién

entre ambas.
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Figura 8 Gestion de Incidentes

Los objetivos principales de la Gestion de Incidentes son:

e Detectar cualquiera alteracion en los servicios TI.

e Registrar y clasificar estas alteraciones.
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e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el SLA

correspondiente.

2.2.1 Proceso

La siguiente figura muestra los procesos implicados en la correcta Gestién de Incidentes:
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Figura 9 Proceso de la gestion de incidentes
2.2.2 Clasificacion
Es muy frecuente que existan multiples incidencias concurrentes por lo que es necesario determinar un
nivel de prioridad para la resolucion de las mismas.

El nivel de prioridad se basa esencialmente en dos parametros:

e Impacto: determina la importancia del incidente dependiendo de como éste afecta a los

procesos de negocio y/o del nimero de usuarios afectados.

¢ Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para la resolucién

del incidente y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo de resolucién esperado y

los recursos necesarios: los incidentes “sencillos” se tramitaran cuanto antes.
Dependiendo de la prioridad se asignaran los recursos necesarios para la resolucion del incidente.

La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Por ejemplo, se pueden encontrar
soluciones temporales que restauren aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el

cierre del incidente sin graves repercusiones.

Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en primera instancia, la prioridad del
incidente. La siguiente figura nos muestra a groso modo un posible “diagrama de prioridades” en

funcion de la urgencia e impacto del incidente:
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Figura 10 Relacion impacto — urgencia.

Tabla 2 Definicién del Impacto.

Impacto | Descripcion

1 El sistema no se puede operar y el trabajo esta afectado de manera importante.

2 El sistema esta afectado de manera importante aunque es posible trabajar
parcialmente.

3 Las operaciones de algunos de los modulos estan afectadas pero es posible seguir
trabajando. La aplicacién no funciona de acuerdo a la documentacién del producto.

4 El problema no afecta las operaciones basicas, aparece solo en ocasiones muy
poco frecuente.

5 Peticiones de nuevas funcionalidades que no limitan el trabajo en ningiin aspecto.

Tabla 3 Definicion de la urgencia.

Urgencia | Descripcion

1 El sistema debe estar funcionando correctamente en 4 horas

2 El sistema debe estar funcionando correctamente en 8 horas

3 El sistema debe estar funcionando correctamente en 12 horas
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4 El sistema debe estar funcionando correctamente en 24 horas

5 El sistema debe estar funcionando correctamente en 72 horas

Las horas estan en correspondencia con el horario laboral, es decir, de lunes a viernes, de 8 am a 5
pm (8 horas).

2.2.3 Escalado

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en primera instancia un incidente
y para ello deba recurrir a un especialista 0 a algun superior que pueda tomar decisiones que se
escapan de su responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado.

Béasicamente hay dos tipos diferentes de escalado:

e Escalado funcional: Es cuando los administradores (nivel 2) no pueden darle solucion a

un incidente y lo pasan al nivel 3.

e Escalado jerarquico: Es cuando el jefe de proyecto decida asignar mas recursos humanos
para resolver el incidente dandole mas prioridad o que decida no resolver determinado

incidente en esta version del sistema.

2.2.4 Registro y Clasificacion de Incidentes
Registro

La admision y registro del incidente es el primer y necesario paso para una correcta gestion del mismo.

Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como usuarios, gestion de aplicaciones, el

mismo Centro de Servicios o el soporte técnico, entre otros.

El proceso de registro debe realizarse inmediatamente pues resulta mucho mas costoso hacerlo
posteriormente y se corre el riesgo de que la aparicion de nuevas incidencias demore indefinidamente

el proceso.

e La admision a tramite del incidente: Es decir si el problema reportado no esta entre las
posibles incidencias recogidas en los SLAs entonces se consulta con la direccién del

centro que accion seguir y se le informa al entrenador.
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e Comprobacion de que ese incidente aun no ha sido registrado: es moneda corriente que
mas de un usuario notifiqgue la misma incidencia y por lo tanto han de evitarse

duplicaciones innecesarias.

e Asignacion de referencia: al incidente se le asignara una referencia que le identificara

univocamente tanto en los procesos internos como en las comunicaciones con el cliente.

e Registro inicial: se han de introducir haciendo uso del sistema seleccionado la informacion
basica necesaria para el procesamiento del incidente (hora, descripcién del incidente,
sistemas afectados...).

¢ Informacion de apoyo: se incluird cualquier informacion relevante para la resolucion del
incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un formulario especifico, o que
pueda ser obtenida de la propia CMDB (Configuration Management Database)

(hardware interrelacionado), etc.

¢ Notificacién del incidente: en los casos en que el incidente pueda afectar a otros usuarios
estos deben ser notificados para que conozcan como esta incidencia puede afectar su
flujo habitual de trabajo. Este es un paso importante en la socializacién del conocimiento
considerando que se le deben explicar a los demas entrenadores del resto de las
entidades el incidente y la solucion.

De cada Incidencia se solicitard la siguiente informacion:

e Numero de Incidente o problema: nimero asignado autométicamente al incidente o un

problema registrado.

e Usuario final afectado: nombre de la persona afectada por el incidente o problema

(nombre del entrenador que reporta la incidencia).

e Area del Incidente: representa el tipo de incidente. Se pueden utilizar categorias, tales
como hardware (unidad central y periféricos) y software (sistema operativo, paquete

ofimatico, navegador, aplicaciéon (Cedrux y reportador dinamico)), o mas tipos especificos.
e Creador del reporte: nombre de la persona que creo el reporte (operador).
e Responsable: nombre de la persona asignada a un incidente o problema.

e Grupo: grupo de trabajo que se encarga de la busqueda de la solucion de la incidencia

reportada (nivel 1, nivel 2, nivel 3 o nivel 4).
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Estado del incidente: representa el estado en el que se encuentra el incidente reportado,
puede ser abierto, cerrado, cerrado sin resolver, duda, resuelto, resuelto-informado,

solucién aprobada, solucion en proceso y solucién propuesta.

Prioridad: representa la atencion que se le debe prestar a un registro. La prioridad se
enumerard de 1 a 5 de forma que 1 = alta prioridad y 5 = baja prioridad. Esta en
dependencia del Impacto y la Urgencia del incidente.

Activa: la incidencia puede estar activa o inactiva.

Alerta: indica la fecha y la hora en que se supone que se debe hacer un seguimiento del

incidente o problema. El formato es el siguiente: mm / dd / aaaa hh: mm am | pm

Abierto: indica la fecha y la hora en que se registro el incidente o problema. El formato es

el siguiente: mm / dd / aaaa hh: mm am | pm

Cerrado: indica la fecha y la hora en que se cerr6 el incidente o problema. El formato es el

siguiente: mm / dd / aaaa hh: mm am | pm

Ultima modificacion: indica la fecha y la hora en que se modifico por Ultima vez el
incidente o problema. El formato es el siguiente: mm / dd / aaaa hh: mm am | pm

Resumen: se describe resumidamente el incidente o problema. Se da el nombre de la

incidencia.

Impacto: codigo que indique cuanto afecta el incidente la continuidad del trabajo. El

impacto se enumerara de 1 a 5 de forma que 1 = alto impacto y 5 = bajo impacto.

Urgencia: codigo que indique cuan urgente se debe resolver el incidente. La urgencia se

enumerara de 1 a 5 de forma que 1 = baja urgencia y 5 = alta urgencia.

Severidad: codigo que indique cuan severo es el incidente. La severidad se enumerara de

1 a 5 de forma que 1 = baja urgencia y 5 = alta urgencia.

Descripcion: se describe el incidente o problema con la mayor cantidad de detalles.

Clasificacion

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la informacién que pueda

ser de utilizada para la resolucion del mismo.

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes pasos:
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e Categorizacién: se asigna una categoria (que puede estar a su vez subdividida en mas
niveles) dependiendo del area de la incidencia o del grupo de trabajo responsable de su

resolucion. Se identifica el usuario afectado por el incidente.

e Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se
determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad.

e Asignacion de recursos (escalado): si los operadores no pueden resolver el incidente en
primera instancia designara al personal de soporte técnico responsable de su resolucion,
ya sea del segundo, tercero o cuarto nivel.

Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado al incidente (por

ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto, cerrado) y se estima el tiempo de resolucion del

incidente en base al SLA correspondiente y la prioridad.

2.2.5 Andlisis, Resolucién y Cierre de Incidentes

Nivel 1 de soporte:

En primera instancia se examina el incidente con ayuda de la base de conocimientos (KB) para

determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar el procedimiento

asignado.

El Operador evalla el incidente y si tienen la solucion al mismo:

Informa a los entrenadores de la solucion satisfactoria por via de teléfono o por correo.
Incorpora el proceso de resolucion a la KB.
Reclasifica el incidente si fuera necesario.

Se determina la propagaciéon que puede tener el incidente. Es decir, se definen las entidades
que pudiesen estar afectadas con el incidente resuelto y destina los recursos necesarios para

resolver los posibles incidentes de forma proactiva.

Actualiza la informacién en la CMDB sobre los elementos de configuracién (Cl) implicados en el

incidente.

Se cierra el incidente.
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Si la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades del Centro de Servicios éste re direcciona
el mismo a un nivel superior para su investigacion por los expertos asignados. Si estos expertos no son

capaces de resolver el incidente se seguiran los protocolos de escalado predeterminados.
El protocolo para el escalado de una incidencia del Nivel 1 al 2 es el siguiente:

¢ Se notifica del incidente por las vias existentes al equipo de Administradores (teléfono, correo,

directamente). Solo se indica la existencia de la incidencia no resuelta.

e El equipo de administradores revisa los detalles de la incidencia en el sistema y con el operador

que realiz6 la inscripcion de ser necesario.

e Se registra la hora en el sistema en la que se realiza el escalado por parte de los
administradores.

Nivel 2 de soporte:

Se verifican que los pasos del nivel anterior se han ejecutado satisfactoriamente y no devuelven un

resultado positivo en la solucién al incidente.
El equipo de administradores evalla el incidente y si tienen la solucién al mismo:

e Informa de la misma al operador y a los entrenadores de la solucion satisfactoria. A estos

ultimos por las vias correspondientes.
¢ Incorpora el proceso de resolucién a la KB.
¢ Reclasifica el incidente si fuera necesario.

e Se determina la propagacioén que puede tener el incidente. Es decir, se definen las entidades

que pudiesen estar afectadas con el incidente resuelto.

e En caso de que el equipo de administradores considere que la solucion al incidente puede ser
demasiado compleja como para explicarla por las vias que cuenta para la comunicaciéon con
los entrenadores de cada entidad salen en el carro de soporte hacia la entidad afectada los
dos comparieros asignados. Previamente deben informarse de la decisién de ir a la entidad a

los entrenadores de la misma. Es requerido que:
o Este disponible el carro en relacion con la planificacion de los recorridos

o La incidencia que se va a solucionar sea un caso de deterioro del servicio con un

impacto 1 0 2 y urgencia 1
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e Si el carro de soporte saldra para dar soluciébn a alguna incidencia o problema se verifica
previamente cual es la planificacion en correspondencia con las afectaciones que se
encuentran en este nivel de solucién de forma tal que se optimicen los recorridos y el tiempo

de respuesta.

e En caso que la solucién a una incidencia sea demasiado compleja de explicar por las vias
disponibles y que el impacto y urgencia del incidente lo permita se puede esperar por el
regreso al centro de servicios del Equipo de Entrenadores. Entonces en conjunto el Equipo de
Entrenadores y Administradores o Desarrolladores analizan la solucién para que la misma se
implemente el dia siguiente.

e Se registra el tiempo que consumié la solucién al incidente en cada entidad afectada.

e Actualiza la informacién en la CMDB sobre los elementos de configuracion (Cl) implicados en el

incidente.
e Se cierra el incidente.

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la informacién almacenada en las
correspondientes bases de datos para que los agentes implicados dispongan de cumplida informacion

sobre el estado del mismo.

En este nivel debe hacerse un analisis objetivo del tiempo de posible respuesta que pudiese
necesitarse para resolver la incidencia. Esto debe hacerse en un primer momento posterior al
entendimiento de las causas del incidente y también debe hacerse al transcurrir la mitad del tiempo
prevista para la resolucion. En caso de no encontrarse una respuesta en el tiempo esperado se
actualiza los datos correspondientes al incidente y se notifica a todos los implicados. Si se determina

gue debe elevarse la incidencia al nivel superior se sigue el protocolo establecido.

Si se termino el tiempo previsto para la solucién del incidente sin que exista una solucién temporal o

permanente para el mismo se notifica a los entrenadores de las entidades afectadas.

Si fuera necesario se puede emitir una Peticion de Cambio (RFC). Si la incidencia fuera recurrente y no
se encuentra una solucién definitiva al mismo se deberd informar igualmente a la Gestién de

Problemas para el estudio detallado de las causas subyacentes.

Si se decide escalar, entonces el protocolo para el escalado de una incidencia del Nivel 2 al 3 es el

siguiente:
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Se notifica del incidente por las vias existentes al equipo de Desarrolladores (teléfono, correo,

directamente). Solo se indica la existencia de la incidencia no resuelta.

El equipo de Desarrolladores (personal representativo y encargado de atender este nivel de
soporte, personal basicamente del equipo de trabajo de arquitectura y los funcionales mas
preparados) revisa los detalles de la incidencia en el sistema y con los Administradores que

realizaron la revision del incidente.

Se registra la fecha y hora en el sistema en la que se realiza el escalado por parte de los
Desarrolladores.

Nivel 3 de soporte:

Posterior al entendimiento de la incidencia se hace una evaluacién del posible tiempo de respuesta

necesario y el disponible. Si no es posible dar una solucién en el plazo fijado se notifica a los

implicados y se actualiza la informacién correspondiente a la incidencia.

En este nivel se realizan actividades analogas al nivel anterior.

En caso de que se identifique algin incidente o problema relacionado con el hardware suministrado

para esta etapa de piloto se hard el escalado segun el protocolo. Este tipo de problemas escalan en

una reunién que se realizara una vez a la semana, solo varia en caso de que la prioridad del incidente

sea alta.

El protocolo para el escalado de una incidencia del Nivel 3 al 4 es el siguiente:

Se notifica del incidente por las vias existentes al equipo de Proveedores (teléfono, correo,

directamente). Solo se indica la existencia de la incidencia no resuelta.

El equipo de Proveedores (personal representativo y encargado de atender este nivel de
soporte por el MIC) revisa los detalles de la incidencia en el sistema, con los Administradores y

el equipo de Desarrolladores que realizaron la revision del incidente.

Se registra la fecha y hora en el sistema en la que se realiza el escalado por parte de los

Administradores.

Nivel 4 de soporte:

Debe ajustarse con los encargados por el MIC de dar soporte al hardware asignado para poder ajustar los

detalles de los SLAs. Los SLAs se ajustan entre la empresa cliente y Copextel, el centro de soporte
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sugiere al cliente cuales deberian las condiciones ideales y debe conocer finalmente los SLAs

acordados para poder ajustar sus procesos en correspondencia

2.2.6 Control del Proceso

Es trascendental la correcta elaboracion de informes para garantizar el proceso de Gestion de

Incidentes.

Estos informes constaran con la siguiente informacion:

La Gestion de Niveles de Servicio: es esencial informacion de los niveles de cumplimiento

de los SLA y que se adopten medidas correctivas en caso de incumplimiento.

Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios: conocer el grado de satisfaccién del
cliente por el servicio prestado y supervisar el correcto funcionamiento de la primera linea

de soporte y atencion al cliente.

Optimizar la asignacién de recursos: los gestores deben conocer si el proceso de
escalado ha sido fiel a los protocolos preestablecidos y si se han evitado duplicidades en

el proceso de gestién.

Identificar errores: puede ocurrir que los protocolos especificados no se adecuen a la
estructura de la organizacion o las necesidades del cliente por lo que se deban tomar
medidas correctivas.

Disponer de Informacion Estadistica: que puede ser utilizada para hacer proyecciones

futuras sobre asignacion de recursos, costes asociados al servicio, etc.

Para el correcto seguimiento de todo el proceso es indispensable la utilizacion de métricas que

permitan evaluar de la forma mas objetiva posible el funcionamiento del servicio. Algunos de los

aspectos clave que se mediran son:

Numero de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades.

Tiempos de resolucion clasificados en funcién del impacto y la urgencia de los incidentes.
Nivel de cumplimiento del SLA.

Costes asociados.

Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios.
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e Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en primera instancia por
el Centro de Servicios.

e Grado de satisfaccion del cliente.

2.3 Gestion de Problemas
La Gestion de Problemas puede ser:

Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone soluciones a los mismos.

Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su configuracién con el objetivo de
prevenir incidentes incluso antes de que estos ocurran.
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Figura 11 Gestién de Problemas.

Como se explicd en la seccion de Gestion de Incidentes, esta Ultima tiene como exclusivo objetivo el
restablecer lo mas rapidamente la calidad del servicio y no el determinar cudles han sido los origenes y
causas del mismo.

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto en la
infraestructura Tl es la funcion de la Gestion de Problemas el determinar sus causas y encontrar
posibles soluciones.

Cabe diferenciar entre:
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Problema: causa subyacente, aun no identificada, de una serie de incidentes o un incidente aislado de

importancia significativa.

Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han determinado sus

causas.
Entre las funciones principales de la Gestién de Problemas figuran:
¢ |dentificar, registrar y clasificar los problemas.

e Dar soporte a la Gestion de Incidentes proporcionando informacion y soluciones
temporales o parches.

e Analizar y determinar las causas de los problemas y proponer soluciones.

e Elevar RFC a la Gestiébn de Cambios para llevar a cabo los cambios necesarios en la

infraestructura TI.

¢ Realizar un seguimiento post-implementacién de todos los cambios para asegurar su

correcto funcionamiento.

¢ Realizar informes que documenten no sélo los origenes y soluciones a un problema sino

gue también sirvan de soporte a la estructura Tl en su conjunto.
e Analizar tendencias para prevenir incidentes potenciales.
2.3.1 Proceso
Las principales actividades de la Gestién de Problemas son:

Control de Problemas: se encarga de registrar y clasificar los problemas para determinar sus causas y

convertirlos en errores conocidos.

Control de Errores: registra los errores conocidos y propone soluciones a los mismos mediante RFC
gue son enviadas a la Gestién de Cambios. Asimismo efectla la Revisidon Post Implementacion de los

mismos en estrecha colaboracion con la Gestién de Cambios.

En la medida en la que se avance el piloto de la solucion se debera con el fortalecimiento de la
estructura de la organizacion, desarrollar una Gestion de Problemas Proactiva que ayude a detectar
problemas incluso antes de que estos se manifiesten provocando un deterioro en la calidad del

servicio.

La figura diagrama muestra los procesos implicados en la correcta Gestion de Problemas:
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Figura 12 Proceso de la gestion de problemas.

La identificacion de los problemas es responsabilidad del segundo nivel en adelante. Los
Administradores (Nivel 2) son los encargados de determinar cuando debe una incidencia un grupo de
estas convertirse en un problema. Asi mismo el Nivel 3 (desarrolladores) puede identificar problemas y

registrarlos.

El registro de problemas es, en principio, similar al de los incidentes aunque el énfasis debe hacerse
no en los detalles especificos de los incidentes asociados sino mas bien en su naturaleza y posible
impacto.

El registro debe incorporar informacion sobre:
e Los elementos de configuracion (Cl) implicados.
e Causas del problema.
e Sintomas asociados.
e Soluciones temporales.
e Servicios involucrados.
¢ Niveles de urgencia, prioridad e impacto.
e Estado: activo, error conocido, cerrado.

En el grupo de soporte existe un representante del nivel 3 (desarrolladores) por cada subsistema.

Luego de identificado el problema se retne el equipo y determina a que subsistema pertenece. En
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caso de los integrantes de este subsistema no puedan darle solucion al problema, se relnen

nuevamente todo el equipo y le dan una solucién conjunta.

2.3.2 Identificacién y Registro de errores

El registro de los errores conocidos es de vital importancia para la Gestion de Incidentes pues debe
llevar asociado, siempre que esto sea posible, algun tipo de solucién temporal que permita minimizar el
impacto de los incidentes asociados. Por ello es necesario que el Nivel 3 (Desarrolladores) evallden
posibles soluciones alternativas hasta definir la definitiva.

Las soluciones temporales deben notificarse a cada uno de los niveles y a los entrenadores. En caso
de que la implementacion de las mismas fuese compleja de explicar por las vias de comunicacion
disponibles el equipo de Administradores sera enviado a las entidades afectadas para implementar la

solucion propuesta.

2.3.3 Revision Post Implementacién y Cierre

Antes de dar el problema por resuelto y cambiar su estado a “cerrado” se debe analizar el resultado de
la implementacion de la RFC (Request for Change o solicitud de cambio) elevado a la Gestion de
Cambios (PIR).

La revision de la soluciéon implementada estara bajo la responsabilidad del Nivel 3, solucionandose
bajo los mecanismos establecidos para garantizar la calidad en el proyecto.

Si los resultados de esta PIR son los deseados y se pueden cerrar todos los incidentes relacionados

con este problema se considera concluido el proceso y se emiten los informes correspondientes.

2.4 Gestion de Configuraciones

La Gestion de la Configuracién de Software (GCS) se encarga de identificar, definir y almacenar en un
subsistema base los elementos de software. Controlar los cambios, reportar y registrar el estado de
los elementos y de las solicitudes de cambio. Asegurar la completitud, consistencia y correccién de los

elementos. Controlar, almacenar, manejar y liberar los elementos asociados al producto de software.
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Figura 13 GCS del Sistema Integral de Gestion Cedrux.

2.4.1 Actividades de Gestion de Configuracion de Software

Las principales actividades de la GCS son: el proceso de identificar y definir los ECS, controlando el
cambio de estos elementos a lo largo de su ciclo de vida, registrando y reportando el estado de los
elementos Y las solicitudes de cambio, y verificando que los elementos estén completos y que sean los
correctos. Para el cumplimiento de estas actividades es necesario un analisis de las caracteristicas del
proyecto, para identificar los ECS y posteriormente poder definir subsistemas bases, esta es la base de
todo el proceso de la GCS. Una vez identificados los ECS se estara en condiciones de establecer los
procedimientos para el control de cambio y de esta forma ir generando nuevas versiones del producto.
Un aspecto importante para garantizar el éxito es la realizacién de auditorias a los ECS para velar por

la integridad de los elementos de configuracién ECS.
2.4.2 Identificacion de la Configuracién

El Sistema Integral de Gestion Cedrux esta estructurado por subsistemas de desarrollo y estos a su
vez por componentes, el cual debe ir generando productos segun avance su desarrollo, en este se
controlan los procesos de ingenieria, implementacion, calidad, gestibn de proyecto y gestién de

configuracion.

Para el control de la configuracion, dentro de cada estructura se cuenta con 4 carpetas para controlar
la version de los ECS, estas son:

VDesarollo: Aqui se encuentra la version disponible para los desarrolladores

VPrueba: Aqui se encuentra la version liberada por la linea para ser entregada a calidad en la fase de
prueba.

VLiberado: Aqui se encontrara la version liberada por calidad y clasificada como liberado.
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VEstable: Aqui se encontrara la version estable por el Jefe Nacional ERP y clasificada como estable.

Con este proceso se esta garantizando un seguimiento de la calidad a cada elemento de configuracion
y de esta forma garantizar la calidad del producto final gracias un trabajo sistemético durante todo el

ciclo de vida.
2.4.3 Especificaciones de identificacion

El esquema que identificara cada elemento de configuracion del proyecto debe llevar implicito el
ndamero de version del mismo o la fecha de creacién. Ademas cada elemento de configuracion
generado en el proceso de desarrollo que no sea cédigo, es decir manuales, descripciones de casos
de usos o documentaciéon en general debe tener como primer elemento un histérico de las versiones

para garantizar y controlar su estado a través del tiempo.

Tabla 4 Ejemplo de Historial de Versiones.

Version Fecha Descripcion Autor

A continuaciéon mostramos un flujo de trabajo de como se debe realizar el proceso de identificacion de

la configuracion:
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Figura 14 Flujo de Trabajo de Identificacion de la Configuracion.

Primeramente se identifica los posibles componentes y ECS a patrtir de la linea base de la arquitectura,
luego se debe establecer esquemas para identificar los artefactos y ECS involucrados en este proceso,

y establecer la posible relacion que existe entre cada uno de ellos.

Para cada fase, que no es mas un cambio de una linea base a otra, se debe autorizar el ECS, asignar
los atributos que lo identificaran para llevar un control detalladlo de los mismos y posteriormente se

afadirian al repositorio.

Por ultimo se generaria un listado con los ECS y sus correspondientes atributos publicandolos en el

repositorio.

Cada ECS debe estar bien documentado para lograr una correcta integridad de cada uno de ellos y asi

tener bien identificado una serie de aspectos a tener en cuenta a la hora de realizar un cambio.

Para nombrar los documentos que son controlados por la configuracién se establece la siguiente

taxonomia con el objetivo de lograr una uniformidad y organizacion de estos elementos:
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Taxonomia

Todos los nombre de los documentos generados en el proyecto comenzardn por el nombre del
subsistema donde se generé en documento, seguido de un guiéon medio se pondria el nombre del
modulo, el nombre del componente en cuestion, el nombre del documento y la versién a la que se hace

referencia.
Ejemplo:
Subsistema-Componente-Fichero-Version (CP- NC - Modelo de Negocio v1.0.0)
e Subsistemas negocio

CH-Capital Humano, CONF-Configuracion, CONTF-Contabilidad Financiera, CP-Costos y
Procesos, COPA - Cobros y Pagos, EC-Estructura y Composicién, RD- Recuperaciones

Dinamicas, MUL- Multimoneda,
e Subsistemas de ARQ
SEG- Seguridad, TRA - Trazas, POR — Portal.
e Componentes por Subsistemas.
e CH

v CIE - Cierre, CON - Configuracion, INC- Incidencias, NOM- Nominas, PA-
Pagos Adicionales, PERS- Persona, PT- Puesto de Trabajo, SUB- Submayores,
TRAB- Trabajador, RECU - Recuperaciones, Cl — Carga Inicial

CONFIG

v CIE - Cierre, CT- Comprobante Tipo, EP- Ejercicio y Periodo, FE- Fecha, FOR-
Formato, NOME- Nomencladores, SUB- Subsistemas, VE — Vector Estado,
CIPO- Clientes y Proveedores, Cl — Carga Inicial, ESP — Especialidad.

CONT

v CIE- Cierre, CO- Comprobantes de Operaciones, CONF- Configuraciones, NCU

— Nomenclador de Cuentas, RECU- Recuperaciones.

v" CN — Configuracion y Nomencladores.
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e COPA

v' CONF - Configuracion, DUO — Derecho u Obligacion, CONC — Conciliacion,
DOC — Documentos, FUNC - Funcionalidades, CIE — Cierre, Cl — Carga Inicial.

v' EC- Estructura y composicion.

v' RD- Recuperaciones dinamicas
e MUL
v" MUL — Multimoneda.
e SEG
v' SEG - Seguridad
e TRA
v TRA - Traza
e POR
v POR- Portal
Para identificar los ECS y documentarlos se sugiere a continuacion un procedimiento para ello:

Crear fichero nombrado: GC- Elementos de configuracion del software dentro de la categoria

determinada en la siguiente estructura del repositorio:

(http://10.12.171.3/svn/erp/ERP/Soporte/Gestion%20de%20confiquracion/)
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Figural5 Estructura del Repositorio

59


http://10.12.171.3/svn/erp/ERP/Soporte/Gestion%20de%20configuracion/

Capitulo # 2: Definicién del Procedimiento

Metadatos de un elemento de configuracién de software

a) Numero o cédigo del ECS:
“Subsistema — Categoria -- Namero” ejemplo (CONT - BD - 01)

Categorias: BD - Base de datos, Doc - Documentos, Z - Ficheros compactados, Cod -
Fuentes, Case-Ficheros generados por case, E- Ejecutable.

Numero: Namero consecutivo de dos cifras.
b) Nombre del ECS: ejemplo (Framework Interfaz)
c) Descripcion del ECS:
d) Autor/es del ECS:
e) Datos de los autores: email permanente, teléfono
f) Fecha de creacion:
g) Listado de elementos dependientes del ECS.
h) Listado de los modulos que los usan.
i) Tipo de ECS (Base de datos, Documentos, Cédigo Fuentes, Ejecutables)
i) Localizaciones en el repositorio.
k) Se determinan cuando pasan al control de configuracion.
[) Se establece las relaciones que van a tener los ECS. Estas relaciones son:

e Equivalencia: Por ejemplo, cuando un determinado ECS que es un programa esta
almacenado en tres lugares diferentes (estacién de trabajo, un disco duro externo y el

diskette del programador), pero todas las copias corresponden al mismo programa.

e Composicion: Por ejemplo, el ECS “especificacion de disefio” estara compuesto de otros
ECS, como el “modelo de datos” o el “disefio del componente N”, para cada uno de los

componentes que componen el producto software.

e Derivacion: A partir de qué se ha originado algo. Por ejemplo, el codigo objeto del codigo
fuente, o una determinada traza de ejecucion de un determinado caso de prueba con un

determinado programa ejecutable.
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e Sucesion: En la historia de cambios sobre un elemento desde una revision a otra. Puede
ser muy util definir un Grafo de Evolucién para cada ECS. Este grafo describe la historia de

cambios de un objeto y su transicién de unas versiones a otras.

e Interrelacion: Le permiten al Ingeniero de Software determinar que otros objetos de

configuracion pueden verse afectados.

e Dependencia: Cualquier otro tipo de relaciones entre ECS, fundamentalmente en la

documentacion, y sobre todo para facilitar la tras habilidad de los requisitos.

e Variante: Variacion sobre un determinado elemento, con la misma funcionalidad, pero que,

por ejemplo, funciona mas rapido.

Después se coloca la version del ECS en el repositorio del proyecto y esta pasa al estado estable o
base. Para darle seguimiento a la identificacion configuracion se tendra un registro de acceso al SVN

mediante Log generados por este, donde se controla:
e Numero de revision en el SVN
e Accién que se realizé sobre el ECS
e Usuario que realizo la accion
e Fecha

e Hora

2.4.4 Control de la Configuracion

Procedimientos para cambiar un subsistema base

La aparicion de un cambio estd dada fundamentalmente por la aparicion de un nuevo requisito o

mejoramiento del sistema que genere una solicitud de cambio.

El cambio ha sido clasificado en tres tipos:

¢ Cambio informal: Se le atribuye esta denominacion cuando se hace referencia a un elemento
de configuracion del software que aun no ha pasado al subsistema base de desarrollo del
proyecto. La aprobacion de la realizacion del cambio es emitida por el disefiador a cargo de la
implementaciéon del moédulo en cuestién, por lo que no se toma en cuenta en el analisis del

proceso de gestién de cambios.
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e Cambio semi-formal: Se le atribuye esta denominacién cuando se hace referencia a un

elemento de configuracién del software que ha pasado al subsistema base de desarrollo del
proyecto, pero el cambio a desarrollar no afecta el trabajo del resto de los equipos de desarrollo
y puede implementarse a escala local sin complicaciones. La aprobacion de la realizacion del
cambio es emitida por el lider de proyecto.

e Cambio formal: Se le atribuye esta denominacion cuando se hace referencia a un elemento de

configuracion del software que ha pasado a la subsistema base de desarrollo del proyecto, y un
cambio sobre este elemento afectaria el trabajo del resto de los equipos de desarrollo 0 su
impacto requiere un analisis especial, de manera que se necesita de la aprobacion del lider de
proyecto, pero antes el comité de control de cambios debe realizar una evaluacion del posible
impacto del cambio.

2.5 Gestion de Cambios

El proceso de gestion de cambios se realizara en cuatro fases fundamentales, repitiéndose las mismas

tantas veces como sea necesario hasta alcanzar un total acuerdo entre las partes involucradas.
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Figura 16 Flujo de actividades de la Gestién de Cambios.

Registrar Incidencias.

Las incidencias se registran diariamente, pueden originarse por el Equipo de Implantaciéon - estas se
registran por el Especialista de Calidad del equipo- o internamente en el Equipo de Desarrollo, se
registran por el Responsable de Gestiébn de Cambios de la Linea. El registro se hace en la plantilla

“Registro de incidencias”.
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En el momento de su registro las incidencias deben ser clasificadas en No conformidades, Cambios y
Nuevos requisitos, a partir de la Matriz de Requisitos por Componentes se registra la linea responsable

de la incidencia.

Encuentro del Equipo Central de Gestion de Cambios v los Responsables de Gestién de

Cambios de las lineas.

En este encuentro se informa el estado de respuesta a las No conformidades previas y se comunican

las nuevas.

Formalizacion de las No conformidades.

Los Equipos de Desarrollo encargados de resolver la No conformidades deben describir la solicitud, la
solucién y planificacién de la misma quedando actualizado el Registro de 6rdenes de cambio.

Implementar Cambio.

Los Equipos de Desarrollo proceden a la implementacion de los cambios y los documentan segun la
plantilla.

Auditoria de los Cambios.

Diariamente el Equipo Central de Gestion de Cambios revisa el completamiento del Registro de
ordenes de cambio y la correcta ejecucion de los cambios.
Este equipo revisa que las No conformidades se hayan resuelto segun lo previsto, actualiza el estado

de la No conformidad, y sube los componentes a la ubicacion definida en el repositorio para ello.

Evaluar Solicitudes de Cambio.

El CCC debe reunirse semanalmente para analizar las SCs.

Para la aprobacidn el cambio se debe evaluar:

o ¢,Cuales son los beneficios esperados del cambio propuesto?

o ¢Justifican esos beneficios los costes asociados al proceso de cambio?

J ¢ Cudl es la prioridad del cambio?

o ¢, Cudles son los riesgos asociados?

o ¢ Se dispone de los recursos necesarios para llevar a cabo el cambio con garantias de
éxito?

. ¢,Puede demorarse el cambio?

o ¢ Cudl seré el impacto general sobre la infraestructura y la calidad de los servicios TIC?
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o ¢,Puede el cambio afectar los niveles establecidos de seguridad TIC?

El CCC notificard al solicitante correspondiente el estado de la SC.

2.5.1 Roles y Responsabilidades

Tabla 5 Roles y Responsabilidades

Roles

Descripcion

Solicitante

Persona que solicita el cambio, pueden ser:
e Lineas.
e Funcionales.

e Miembros de los niveles 2 y 3 de Implantacion.

Comité de control de cambios(CCC)

Equipo encargado de aprobar y dar seguimiento a los
cambios, integrado por:

e Jefe Nacional ERP.
e Lider de desarrollo del Proyecto.
e Arquitecto (General y de la linea involucrada)

e Jefe de Gestion de Configuracion y Cambios
(General y de la linea involucrada)

e Analista principal (General y de la linea involucrada)

e El que estd al frente de Calidad durante el piloto.

(General y de la linea involucrada)

Equipo de mantenimiento

Equipo encargado de ejecutar la Orden de cambio una vez
aprobado el mismo.

Responsable de Gestibn de cambios
(General y de linea)

Es el maximo responsable del registro y seguimiento de los
cambios a nivel general y de linea, segln corresponda.

Especialista de Calidad

Persona encargada de registrar las incidencias detectadas.

Responsable de Calidad durante el
Piloto

Persona asignada para analizar las No conformidades
detectadas durante el piloto del software.

Equipo Central de Gestion de Cambios

Equipo encargado de garantizar la satisfactoria ejecucion del
cambio.
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2.5.2 Registro de Ordenes de Cambio

El Registro de 6rdenes de cambio presenta los siguientes indicadores:
Id

Cuando se hace la solicitud de un cambio se debe registrar el identificador de la solicitud. El Id de una

SC se forma concatenando la abreviatura de <NUmero de la semana>SC+<nUmero consecutivo.
Incidencia
Es una descripcion de la incidencia.

Sugerencia

Sugerencia o criterios que se brindan sobre la incidencia planteada, que puede estar dirigida al

método de solucién, a la necesidad, la prioridad o cualquier fundamento de interés.
Tipo

Este atributo se completa en el momento de registro de la incidencia y permite clasificarlas segun los

siguientes criterios:

Tabla 6 Clasificacion de Incidencia

Valor Descripcion

No conformidad Es la solicitud de cambio originada por la existencia de

problemas en el sistema.

Cambio Es la solicitud originada por un cambio en el negocio, los

requisitos o por una mejora requerida.

Nuevo requisito Es la solicitud de cambio originada por la apariciébn de un

nuevo requisito.

Solicitante
Persona o ente que realiza la SC.
Fecha de registro

Permite registrar el dia en que se genero la incidencia. Este atributo se completa en el momento de

registro de la misma.
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Tipo de respuesta

Cuando se responde una SC o NC debe completarse este atributo. Permite conocer como fue
respondida la SC.

Fecha estimada de cierre.
Es la fecha en la que se prevé liberar el cambio.
Estado de desarrollo.

Tabla 7 Estado de Desarrollo.

Valor Descripcion

Pendiente Indica que se esta trabajando con el fin de darle respuesta a
la solicitud de cambio.

Resuelta Una solicitud de cambio resuelta es aquella de la cual se ha

dado respuesta al Solicitante.

Liberada Indica que se ha probado el nuevo cédigo y ha sido

aceptado por el cliente.

Estado de asignacién

Tabla 8 Estado de Asignacion.

Valor Descripcion
Pendiente Todavia no se ha trabajado en la SC.
En evaluacion Indica que se esta evaluando la solicitud, por lo que no se

esta trabajando en ella.

Asignada Las lineas correspondientes ya tienen asignadas el cambio y

estan trabajando en la misma.
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Elemento

Identifica sobre que elemento del software se realzaria la solicitud del cambio. Las opciones

predeterminadas serian:

Subsistemas afectados

Tabla 9 Opciones de Solicitud de Cambio.

Valor

Ayuda

Aplicacién

Manual de usuarios

Identifica los subsistemas a los que pertenecen los requisitos afectados.

Version

Hace referencia a la version en la que se encuentra el software.

Interfaz afectada

Listado de las interfaces que seran afectadas cuando se efectie el cambio.

Prioridad

La prioridad determina la importancia relativa de esta SC respecto a otras SCs pendientes y sera el

dato relevante para establecer el calendario de cambios a realizar.

Tabla 10 Prioridad de Solicitud de Cambio.

Valor Descripcién

Baja Puede ser conveniente realizar este cambio junto a otros.

Normal Es conveniente realizar el cambio pero siempre que ello no
entorpezca algun otro cambio de mas alta prioridad.

Alta Un cambio que debe realizarse sin demora pues esta

asociado a errores conocidos que  deterioran
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apreciablemente la calidad del servicio.

Urgente Es necesario resolver un problema que esta provocando una

interrupcién o deterioro grave del servicio.

Impacto

En dependencia de los componentes, requisitos, capas y subsistemas afectados, y teniendo en cuenta

los esfuerzos a realizar, se determina el imparto que presenta la solicitud de cambio realizada.
Fecha de cierre

Fecha en la que se dio respuesta de la SC al Solicitante.

T Solucidn

Hace referencia al tiempo (dias) que demoré en ejecutarse la SC.

Solucion Propuesta

Es la via de solucién que propone la linea o el Comité de Cambio sobre la solicitud realizada.

2.5.3 Métrica: Estado de los Pedidos de Cambio (EPC)

Conocer el estado de los pedidos de cambio permite determinar en qué medida el equipo de proyecto
esta dando respuesta a las solicitudes de los clientes, detectar la aceptacion del equipo a las
peticiones de cambio que hacen los clientes, cuantas peticiones de cambio ya han sido resultas y

entregadas a los usuarios, entre otras conclusiones.
EPC es una métrica donde:
P conjunto finito de pares (solicitud de cambio, estado) del proceso GCC.

M conjunto de pares (n, €) donde n € N, conjunto de los nimeros naturales y e € E conjunto de

estados posibles de las peticiones de cambio.

¢ es una funcion definida de la forma siguiente:

p:P=M

p——@(P)=m  dondepePameM
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Con la aplicacion de esta métrica se puede conocer cuantas peticiones de cambio se encuentran en
cada estado de los posibles. Si se grafica el resultado de la métrica, se obtiene un gréfico como el de

la siguiente Figura.

all Apabeie

3 ol Cairia

A Encoa

A Enlasamale

Al Voo bla M mede

hntchd de Peiciores de crrmies

Estados
Figura 17 Gréfico del estado de los Pedidos de Cambios.

2.5.4 Métrica: Eficiencia en la Resolucién de las Peticiones de Cambio (ERPC)

Desde gue una peticion de cambio es enviada por los clientes hasta que es resuelta y entregada la
nueva versioén transcurre, en muchos casos, un tiempo extremadamente largo. El “cuello de botella”
por lo general se crea entre el desarrollador y el probador. ERPC es una métrica para el calculo de la

eficiencia en la resolucién de las peticiones de cambio donde:

P es un conjunto finito de pares (sc, €) del proceso GCC.
Donde:

sc € SC, conjunto de Solicitudes de Cambios recibidas

e € E, conjunto de Estados posibles de las peticiones de cambio
M ={m € R, conjunto de los numeros reales, | m = 1},

¢ es una funcion definida de la forma siguiente:

@ P—=M
p—— @(P)=(totlp)/ scc) dondepsP

Siendo:
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scc € N, conjunto de los numeros naturales representando el total de pares de P donde e = “cerrada”
En la medida en que este valor de rendimiento esté més cerca de 1 la eficiencia sera mejor. Cuando el
valor es mucho mayor que 1 significa que la respuesta a las solicitudes de cambio de los clientes no ha
sido eficiente. (Yanet Vega Miniet, 2009)

2.6 Gestion de Versiones

La Gestion de Versiones también debe mantener actualizada la Biblioteca de Software Definitivo

(DSL), donde se guardan copias de todo el software en produccion.

Las complejas interrelaciones entre todos los elementos que componen una infraestructura TI

convierten en tarea delicada la implementacién de cualquier cambio.

La Gestibn de Cambios es la encargada de aprobar y supervisar todo el proceso pero es tarea
especifica de la Gestidn de Versiones el disefiar, poner a prueba e instalar en el entorno de produccién
los cambios preestablecidos.

Entre los principales objetivos de la Gestion de Versiones se incluyen:
o Establecer una politica de implementacion de las nuevas versiones del software.

e Implementar las nuevas versiones de software en el entorno de produccion tras su verificacion

en un entorno realista de pruebas.
e Garantizar que el proceso de cambio cumpla las especificaciones de la PC correspondiente.

e Archivar copias idénticas del software en produccion, asi como de toda su documentacion

asociada, en la Biblioteca de Software Definitivo (DSL).

e El correcto mantenimiento de la DSL impide que se pierdan (valiosas) copias de los archivos

fuente.
e Se reduce el niumero de copias de software ilegales.
e Control centralizado del software.
e Proteccion contra virus y problemas asociados a versiones de software incontroladas.

Una versién es un grupo de ECS de nueva creacion o modificados que han sido validados para su
instalacion en el entorno de produccion. Las especificaciones funcionales y técnicas de una version

estan determinadas en la PC correspondiente.

Las versiones pueden clasificarse, segun su impacto en la infraestructura Tl, en:
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e Versiones mayores: que representan importantes despliegues de software y que introducen

modificaciones importantes en la funcionalidad, caracteristicas técnicas, etc.

e Versiones menores: que suelen implicar la correccién de varios errores conocidos puntuales y
gue a menudo son modificaciones que vienen a implementar de una manera correctamente

documentada soluciones de emergencia.
e Versiones de emergencia: modificaciones que reparan de forma rapida un error conocido.

Como pueden llegar a existir multiples versiones es conveniente definir una referencia o codigo que los

identifique univocamente. El sistema universalmente aceptado es:
e Versiones mayores: 1.0, 2.0, etc.
e Versiones menores: 1.1, 1.2, 1.3, etc.
e Versiones de emergencia: 1.1.1, 1.1.2, etc.

En el caso del Proyecto ERP para la gestion de versiones se utilizara las versiones de emergencia. La
politica de versionado se establecera de la siguiente manera:

CEDRUX 1.0.0.0

o

g;rglrjcrxzuctc Versionde la Version del _
linea basedela  conjunto de Variable de Componentes
arquitectura cubsistemas  control de del subsistema
cambio del
conjunto de los
componentes

Figura 18 Versionado.

Partiendo del nombre del producto. Luego el primer elemento representa la version del producto, este

elemento lo cambiaria si se produce un cambio en la linea base de la arquitectura.

El segundo elemento representa la versién del conjunto de los subsistemas y esta dado por un nimero

del 0 al 9, este elemento cambiaria si:
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v' El 4to elemento es mayor e igual que 9, se reinicia el 4to elemento y se incrementa el valor del
tercero. Cuando el tercer elemento sea mayor e igual que 9 este elemento también se
incrementaria.

Ejemplos: 1.0.0.1 1.0.8.9
1.0.09 1.0.9.0
1.0.2.0 1.1.0.0

v" Cuando una liberacion candidata es liberada en calidad, se reinicia el valor del 3er y 4to

elemento y se incrementa el valor del elemento en cuestion.
Ejemplo: 1.0.0.2
1.0.2.3 — Candidata y liberada por calidad.

1.1.0.0

El tercer elemento representa la variable de control de cambio del conjunto de los componentes de un
subsistema dado, este elemento cambiaria si:

v El 4to elemento es mayor e igual que 9, se reinicia el 4to elemento y se incrementa este
elemento. Cuando el tercer elemento sea mayor e igual que 9 este elemento se reinicia y se
incrementaria el 2do elemento.

Ejemplo: 1.0.0.1
1.0.0.9
1.0.1.0
1.0.9.0
1.1.0.0

El cuarto elemento representa los componentes de un subsistema en cuestion, este elemento
cambiaria si:

v' Cambia el 50% + 1 de los componentes del subsistema, se incrementaria en uno este elemento
y asi sucesivamente hasta que sea mayor e igual que 9, en dicho momento se reinicia este

elemento y se incrementaria el 3er elemento.
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v' Cuando una liberaciéon candidata es liberada en calidad, se reinicia el valor del 3er y 4to

elemento y se incrementa el valor del elemento en cuestion.

Se le informa al responsable de gestion de
configuracion los componentes que seran
probados en la iteracién.

Se le realiza un branch a esos componentes
hacia la carpeta VPrueba para que Calidad
realice las pruebas correspondientes.

Se realizan las pruebas y se informa el
resultadosde las mismas al
responsablede GC.

éSe liberé el componente?

Se versiona y se declara liberado
en el repositorio.

Se versiona y solucionanlas no

conformidades.

Figura 19 Flujo de Trabajo para el Versionado.

En su ciclo de vida una version puede encontrase en diversos estados: desarrollo, pruebas, produccion
y archivado. (Cedrux, 2009)

El siguiente diagrama nos ilustra un ejemplo de lo que puede ser la evolucién temporal de una version:

- Desarrallo - Produccidn
- Pruebas - archivado

(2.1 I
> >
(1.2 > N> I > > I
[1.1.1 ] U0 I ) I
(1.1 ]
(1.0
Tiernpo

Versiones

) - Iy [
Ll e
My,

T T T - T - T
2002 2003 2004 . 2005 - 2006

"back-out"

Figura 20 Evolucién de una Version.
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2.7 Gestion de Niveles de Servicio

El objetivo de la Gestidon de Niveles de Servicio no es otro que el de mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente pero esto no se puede llevar a cabo sin una buena gestion de los procesos

involucrados. Es esencial disponer de:

e Unos objetivos claros y contrastables.
e Un equipo con experiencia liderado por un Gestor de Niveles de Servicio con la cualificacion y
experiencia necesarios.
e Una asignacion clara de tareas y responsabilidades.
¢ Indicadores especificos de rendimiento tales como:
o Porcentaje de servicios amparados bajo SLAs.
o Porcentaje de incumplimiento de los SLAs clasificados por su impacto en la calidad del
servicio.
e SIPs (Programa de Mejora del Servicio) elaborados e impacto de los mismos en la calidad del
servicio.

e Encuestas de satisfaccion del cliente.

2.7.1 Proceso

Las principales actividades de la Gestion de Niveles de Servicio se resumen en:
Planificacion:
e Asignacion de recursos.
e Desarrollo de SLAs tipo (ver anexos 8 y 9).
e Herramientas para la monitorizacién de la calidad del servicio.
e Analisis e identificacion de las necesidades del cliente.

e Elaboracion del los Requisitos de Nivel de servicio (SLR), Hojas de Especificacion del
Servicio y Plan de Calidad del Servicio (SQP).

Implementacion de los Acuerdos de Nivel del Servicio:
e Negociacion.

e Acuerdos de Nivel de Operacion.
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¢ Contratos de Soporte.

Supervisiéon y revision de los Acuerdos de Nivel de Servicio:
¢ Elaboracién de informes de rendimiento.
e Control de los proveedores externos.

e Elaboraciéon de Programas de Mejora del Servicio (SIP).

2.8 Gestion Financiera

El principal objetivo de la Gestién Financiera es el de evaluar y controlar los costes asociados a los
servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso eficiente de los
recursos Tl necesarios. Si la organizacién Tl y/o sus clientes no son conscientes de los costes
asociados a los servicios no podran evaluar el retorno a la inversion ni podran establecer planes
consistentes de inversion tecnoldgica. Por regla general, a mayor calidad de los servicios, mayor es su
coste, por lo que es necesario evaluar cuidadosamente las necesidades del cliente para que el balance

entre ambos sea 6ptimo.

2.9 Gestion de la Capacidad

La Gestién de la Capacidad es la encargada de que todos los servicios Tl se vean respaldados por
una capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y correctamente dimensionada. Sin una
correcta Gestion de la Capacidad los recursos no se aprovechan adecuadamente y se realizan
inversiones innecesarias que acarrean gastos adicionales de mantenimiento y administracion. O auln

peor, los recursos son insuficientes con la consecuente degradaciéon de la calidad del servicio.
Entre las responsabilidades de la Gestion de la Capacidad se encuentran:

e Asegurar que se cubren las necesidades de capacidad Tl tanto presentes como futuras.
e Controlar de rendimiento de la infraestructura TI.
e Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles de servicio acordados.

e Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.

El objetivo primordial de la Gestion de la Capacidad es poner a disposicion de clientes, usuarios y el
propio departamento Tl los recursos informaticos necesarios para desempefiar de una manera

eficiente sus tareas y todo ello sin incurrir en costes desproporcionados.
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2.10 Gestion de la Demanda

El objetivo de la Gestion de la Demanda es el de optimizar y racionalizar el uso de los recursos TI.
Aunque esta debe formar parte de las actividades rutinarias de la Gestioén de la Capacidad ésta cobra

especial relevancia cuando existen problemas de capacidad en la infraestructura TI.

La Gestion de la Demanda es la encargada en estos casos de redistribuir la capacidad para asegurar
gue los servicios criticos no se ven afectados o, cuando menos, lo sean en la menor medida posible.
Para llevar a cabo esta tarea de forma eficiente es imprescindible que la Gestion de la Capacidad

conozca las prioridades del negocio del cliente y pueda actuar en consecuencia.
El origen de los problemas que la Gestion de la Demanda debe subsanar a corto plazo incluyen:

e Degradacion del servicio por aumentos no previstos de la demanda.

¢ Interrupciones parciales del servicio por errores de hardware o software.

A partir del mes de septiembre con el despliegue por todo el pais que se quiere realizar la demanda de
las Tl va a aumentar considerablemente quizads en consecuencia de esto sea necesario que al centro
de soporte sean asignado una mayor cantidad de teléfono o que al servidor de la aplicacién se le tenga
gue aumentar su maximo de memoria o de capacidad, también es posible que sea necesario otro

servidor para poder mejorar el rendimiento de la aplicacion.

2.11 Gestion de la Continuidad de Servicios

La Gestion de la Continuidad del Servicio se preocupa de impedir que una imprevista y grave
interrupcién de los servicios Tl, debido a desastres naturales u otras fuerzas de causa mayor, tenga

consecuencias catastroficas para el negocio.

La estrategia de la Gestién de la Continuidad del Servicio (ITSCM) debe combinar equilibradamente

procedimientos:

e Proactivos: que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una grave interrupcion del
servicio.
e Reactivos: cuyo propésito es reanudar el servicio tan pronto como sea posible (y

recomendable) tras el desastre.
Para darle cumplimiento a esto el Centro de Servicios ha definido un grupo medidas tales como:

e En caso de fallo del servicio eléctrico las incidencias seran redactadas a manos por los

operadores y luego subida a la aplicacion.
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En caso de ruptura del servidor se instalara la aplicacion en otro y se cargard en back up de la
base de datos del dia anterior.
Si existen fallas en el servicio telefénico las incidencias seran reportadas via correo electronico

por la direccion de correo del centro de soporte (cedrux@uci.cu).

2.12 Gestion de la Disponibilidad

La Gestién de la Disponibilidad es responsable de optimizar y monitorizar los servicios Tl para que

estos funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable, cumpliendo los SLAs y todo ello a un coste

razonable. La satisfaccién del cliente y la rentabilidad de los servicios Tl dependen en gran medida de

sSu éxito.

El objetivo primordial de la Gestion de la Disponibilidad es asegurar que los servicios Tl estén

disponibles y funcionen correctamente siempre que los clientes y usuarios deseen hacer uso de ellos

en el marco de los SLAs en vigor.

Los indicadores clave sobre los que se sustenta el proceso de Gestion de la Disponibilidad se

resumen en:

Disponibilidad: porcentaje de tiempo sobre el total acordado en que los servicios Tl han sido
accesibles al usuario y han funcionado correctamente.

Fiabilidad: medida del tiempo durante el cual los servicios han funcionado correctamente de
forma ininterrumpida.

Mantenibilidad: capacidad de mantener el servicio operativo y recuperarlo en caso de

interrupcion.

Para una correcta gestiéon de la disponibilidad en el proceso de soporte al Sistema Integral de Gestion

Cedrux se han definido un grupo de medidas tales como:

El sistema esta instalado en un servidor solo para la gestion de los servicios TI.
El centro de soporte cuanta con dos teléfonos para recibir las llamadas de los entrenadores de
las entidades.

La aplicacion se encuentra funcionando las 24 horas del dia.

2.13 Gestion de la Seguridad

La Gestion de la Seguridad vela por que la informacion sea correcta y completa, esté siempre a

disposicidn del negocio y sea utilizada sélo por aquellos que tienen autorizacion para hacerlo.
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La informacién es consustancial al negocio y su correcta gestion debe apoyarse en tres pilares
fundamentales:

Confidencialidad: la informacién debe ser sélo accesible a sus destinatarios predeterminados.
Integridad: la informacién debe ser correcta y completa.
Disponibilidad: debemos de tener acceso a la informacion cuando la necesitamos.

Para el Centro de Servicios Tl del Sistema Integral de Gestiébn Cedrux la Gestion de la Seguridad
gueda definida de la siguiente manera:

e Todo integrante del Centro de Servicio con acceso a la aplicacion tiene definido un usuario
con el nivel de seguridad que le corresponde a dicho integrante.

e Los usuarios comunes solo tienen acceso a la aplicacién por medio de una interfaz web solo
con los permisos pertinentes.

e Los jefes de equipos de entrenadores son los Unicos autorizados para reportar un incidente
determinado.

e Se le hacen back up a la base de datos de la aplicacién diariamente y se guarda copia de este.
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2.14 Conclusiones

En el presente capitulo se expuso la descripcion del procedimiento de soporte ha seguir en el Sistema
Integral de Gestion Cedrux en su etapa piloto. Gracias a ello, este procedimiento le proporcionara al
equipo de soporte una guia para mejorar la organizacion de trabajo a la hora de resolver inquietudes

del cliente, y mejorar la calidad y eficiencia del software.

Es importante destacar, que la descripcién de dicho procedimiento se encuentra bien detallada, se
especifican los pasos basicos a seguir para la realizacion del mismo y los aspectos necesarios para
ser utilizados por el equipo se soporte del Sistema Integral de Gestiébn Cedrux. Se refleja claramente

su aporte al presente.
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Capitulo: 3 Validacién de la Propuesta de Procedimiento

Para la validacion y aceptacion del procedimiento de soporte al Sistema Integral de Gestion Cedrux
gue se presenta en el Capitulo 2, se utilizé la técnica Delphi, con el objetivo de obtener el criterio de un
grupo de expertos de forma estructurada, y sin que exista comunicacion alguna entre ellos. Este panel

se conformé con especialistas que poseen experiencia en el tema relacionado con este trabajo.

En esta técnica se realiza la seleccidbn de un grupo de especialistas con amplios conocimientos y
habilidades en el proceso a evaluar, teniendo en cuenta que ninguno de ellos, conoce la identidad y las
respuestas individuales de los otros que conforman el grupo. Esto posibilita, que un miembro pueda
dar a conocer sus opiniones, ideas y propuestas sin llegar a interactuar con el resto de los miembros
del panel.

Finalmente, el método Delphi opera en varias etapas con la finalidad de obtener un consenso en los
eventos que incorpora el cuestionario. Las respuestas de los expertos son medidas numéricamente
tanto para reflejar una respuesta promedio como para determinar el grado de acuerdo del grupo. La
correcta eleccion de estas personas, propicia la obtencién de resultados exitosos. En el presente
capitulo se hara la descripcion de los pasos utilizados en la respectiva seleccién del Panel de Expertos

y los resultados que se obtuvieron.

3.1 Elaboracioéon del cuestionario

Para la elaboracion del cuestionario se tuvieron en cuenta los objetivos, que deberia cumplir el
procedimiento propuesto y que sirviera de guia para la evaluacion por parte de los expertos (Ver anexo
12).

3.1.1 Criterios de evaluacion
Para realizar la validacion del procedimiento se tuvo en cuenta primeramente los criterios que serian

evaluados por los expertos. Estos son:

e Integracién al proceso de desarrollo de servicio de soporte.

Adaptabilidad a los tipos de Producto.

Adaptabilidad a diferentes escenarios segun capacidad de los recursos humanos.

Completitud (alcance a todo el proceso de desarrollo).

Ajuste de los costos del proyecto.
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e Ajuste del tiempo estimado.
e Satisfaccidn de los requerimientos del cliente.

¢ Facilidad de mantenimiento.

3.2 Proceso de seleccién de los expertos

Se entiende por experto a un especialista en una materia. Persona con mucha experiencia o habilidad
en una actividad, capaz de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema en cuestién y hacer

recomendaciones al respecto. En el desarrollo de este proceso se consideraron tres etapas cruciales.
3.2.1 Determinar la cantidad de expertos

Respecto al nimero de expertos que deben configurar el panel, no existe una norma generalizada que
determine un namero 6ptimo. En este trabajo se decidié contar con un nimero de 4 expertos para la

confeccién del panel, teniendo en cuenta, el nivel de complejidad y profundidad del contenido.

3.2.2 Seleccién de los expertos

La confeccién del listado de expertos se realizé atendiendo a la posibilidad real de participacion de los

candidatos. Para su seleccion también se tuvo en cuanta que tuvieran conocimientos relacionados con:
1. Calidad de Software

2. Soporte de Software

3. Mantenimiento de Software

4. Planificacién de Recursos

5. Gestion de Riesgos

3.2.3 Expertos seleccionados. Caracteristicas de estos

De los expertos seleccionados se hacia necesario conocer a fondo sus caracteristicas en pos de
corroborar que cumplieran con lo establecido para participar en la validaciéon por lo que se les
entrevisto personalmente por parte de los autores. Entrevista en la cual se recoge una serie de datos

personales y de conocimientos adquiridos que nos brindé la informacién que se cita a continuacion.
Experto # 1
Nombre: Duniesky Gort Duefias

Cargo: Especialista principal de implementaciéon DESOFT .SA Pinar del Rio
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Vinculacién a proyectos: Ha participado como en proyectos en Pinar del Rio y estd vinculados al

proyecto ERP
Roles: Implantador

Experiencia: Cuenta con 6 afios de experiencia como implantador trabajando para la compafiia
DESOFT.SA de Pinar del Rio donde ha adquirido experiencia en el tema del soporte los que han sido

comprobado por medio de la entrevista que le ha efectuado.

Experto # 2

Nombre: Felipe Bell Sdnchez

Cargo: Especialista B en Sistema Informéatico

Vinculacién a proyectos: FastNom, Proyecto del MFP, Proyecto OACE, ERP- Cedrux
Roles: Jefe de proyecto, Analista, Programador, Implantador, Administrador

Experiencia: Cuenta con dieciocho afios de experiencia en el tema de la informatica, en su gran
mayoria en el desarrollo del software contando asi con una vasta experiencia en el tema y

desempefiando en estos momentos el rol de segundo jefe de soporte en Santiago de Cuba.
Experto # 3

Nombre: Yadira Beatriz Reyes Garcia

Cargo: Especialista de soporte

Vinculacién a proyectos: Proyecto ERP cubano (CEDRUX), LIMS para la Gestién de la calidad de
CIGB.

Roles: Analista

Experiencia: Cuenta con cuatro afios de labor en la produccion de software (dos como estudiante, y
dos como profesional) y ha adquirido conocimientos y experiencias en el tema de soporte a las

soluciones de software lo cual se demuestra a partir del cargo que tiene en estos momentos.
Experto # 4

Nombre: Marileidy Mora Castillo

Cargo: Especialista de soporte

Vinculacion a proyectos: Proyecto ERP Cubano (CEDRUX).
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Roles: Analista

Experiencia: Cuenta con cuatro afios de labor en la produccion de software (dos como estudiante, y
dos como profesional) y ha adquirido conocimientos y experiencias en el tema de soporte a las

soluciones de software lo cual se demuestra a partir del cargo que desempefa en estos momentos.

3.2.4 Entrega de los cuestionarios y el procedimiento

Hecho el estudio previo sobre los tipos de evaluacion, se escogio el que se usaria y se seleccionaron
los criterios a evaluar. Se disefid el cuestionario y una vez seleccionados los especialistas, y
analizadas sus caracteristicas se les entreg6 el procedimiento, y el cuestionario de evaluacion para

gue procedieran con la validacion.

3.2.5 Resultados de los cuestionarios

Después de que los expertos analizaron a fondo el procedimiento, evaluaron el mismo emitiendo los

siguientes criterios:
Experto # 1 Considera lo siguiente del procedimiento:

Una vez que el producto llega a manos del cliente, es necesario darle un seguimiento adecuado,
debido a la posible aparicion de defectos que puedan ocasionar inconformidades con el usuario. Por mi
parte opino que en cuanto al sistema en cuestion se ha trabajado en el planeamiento y desarrollo de
un procedimiento de soporte, que le permitird al equipo de desarrollo de software, dar mantenimiento
de forma no tan rapida como efectiva teniendo en cuenta el nivel de experiencia de todo el equipo de
soporte y especialistas en el tema, seran capaces de resolver las inquietudes de los clientes en este
caso las entidades del piloto, aunque en algunos casos especificos el tiempo de respuesta sera
apremiante pero usaran los procedimientos y herramientas con la mayor rapidez posible y el mayor
nivel de fiabilidad. Es importante tener en cuenta que los procedimientos y acuerdos de nivel de
servicio estan bien definidos, de no haber sido asi se crea inconformidad entre los clientes y usuarios

finales de las aplicaciones.
Experto # 2 Considera lo siguiente del procedimiento:

La posibilidad de aplicar el procedimiento de soporte al Sistema Integral de Gestion Cedrux durante el
proceso piloto garantiza que durante esta fase del despliegue del sistema se agilice el proceso. De
esta forma, si se establece la propuesta, se puede mejorar la organizacion del proceso de soporte,
satisfacer las necesidades del proyecto y alcanzar una mayor garantia de la calidad del producto. Por

mi parte opino ademas, que es un procedimiento sencillo, practico y adaptable al software. También
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pienso que realmente el procedimiento propuesto nos permitira crear una estrategia de lo que seria el
servicio post venta del Cedrux, cuando se empiece a comercializar en el territorio, nacional, ganando
en organizacion y eficiencia y eficacia y de esta forma poder dar respuestas a las necesidades de los
futuros clientes en tiempo record. Es importante aclarar que la rapidez no se puede disminuir
considerando que los recursos son limitados a la hora de resolver las incidencias dado que se continGa
desarrollando en el proyecto al mismo tiempo en que se da mantenimiento. Las incidencias en esta
etapa de piloto son relativamente dificiles de resolver porque no se ha logrado estabilizar la solucién en

alguna medida aun.
Experto # 3 Considera lo siguiente del procedimiento:

El procedimiento propuesto a mi consideracion da solucion a las necesidades de soporte que presenta
el Sistema Integral de Gestion CEDRUX durante el proceso piloto, darle seguimiento al procedimiento
gue se propone ayudara a mejorar la eficiencia del despliegue piloto y la satisfaccion del cliente. El
sistema sobre el que se trabaja es robusto para un piloto, y se podia haber trabajado mas en la
unificacion de las diferentes corrientes investigativas en el tema de soporte que existen en la
Universidad. El procedimiento de forma general se considera bastante completo, explicada de manera

sencilla y provee una guia util para la planificacién y control de los aspectos de soporte.
Experto # 4 Considera lo siguiente del procedimiento:

Es importante y necesario que el Sistema Integral de Gestion Cedrux cumpla con todas las actividades
necesarias para el desarrollo de un buen servicio de soporte. Todas las actividades estan dispuestas
correctamente, es decir orden légico y estructural satisfactorio. Logra la correcta y necesarias
planificacion para esta etapa. Especificamente la actividad de establecimiento de acuerdos de soporte
no debe estar cefiida a la fase 3 solamente, esto pudiera ser una opcion, pero en materia de acuerdos,
pudiera estar definida desde la concepcion propiamente del proyecto. El procedimiento no es complejo,
es bastante abarcador, lo que implica que puede hacerse mas ligero acorde con la solucién o producto
a desplegar. Basicamente se refiere a la dualidad de roles y reduccion de artefactos en el caso de

soluciones sencillas. En general le parece un excelente trabajo, con alto nivel técnico y profundidad.
Resultados obtenidos

A continuacién se muestran los resultados emitidos por el grupo de especialistas que participaron en el
panel de expertos. Respondiendo a una escala del 1 al 3, en la cual, la pregunta que obtenga mayor

valor, sera la de mayor importancia valorada por parte del panel, y de esta manera en orden
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descendente se determina la importancia que le fue otorgada a los demas aspectos a evaluar por cada

una de estas personas.

Tabla 11 Criterios de Evaluacion.

Criterio Valores
Alto 3 Puntos
Medio 2 Puntos
Bajo 1 Puntos

Tabla 12 Evaluacion de los Expertos

Aspectos a evaluar | Experto Experto # 2 Experto # 3 Experto # 4
#1
Integracion al| 3 3 3 3

proceso de desarrollo
de servicio de soporte

Adaptabilidad a los | 2 3 2 3

tipos de Producto

Adaptabilidad al3 2 2 2
diferentes escenarios
segln capacidad de

los recursos humanos

Completitud (alcance | 2 3 2 2
a todo el proceso de

desarrollo)

Ajuste de los costos | 2 3 3 3

del proyecto

Ajuste del tiempo | 3 2 3 3
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estimado

Satisfaccion de los | 3 3 3 3
requerimientos del

cliente

Facilidad de | 2 3 3 2

mantenimiento

Figura 21 Estadisticas de Los resultados de las evaluaciones.
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3.3 Conclusiones

El procedimiento fue evaluado por especialistas con conocimientos en el tema de soporte de software.
En resumen, durante todo el proceso de validacion por parte de los expertos y analizando los
resultados que arrojaron sus respuestas en los cuestionarios que les fueron aplicados. De manera
general lo evaluaron satisfactoriamente, reconociendo la necesidad e importancia de su aplicacion y
calificando de correcta la secuencia y estructura de los subprocesos propuestos. De igual forma
detectaron varios aspectos que era importante analizar y optimizar. Varias de sus recomendaciones
fueros aplicadas al procedimiento. Todas sirvieron para retroalimentarlo, ganar en claridad y lograr una

mejor aplicabilidad.
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Conclusiones Generales

Para la realizacion de la propuesta de solucion se partié del estudio de todas las metodologias de
soporte existentes en el mundo, asi como de las principales herramientas que se dedican a brindar
este servicio. Se sentaron los conocimientos sobre la metodologia ITIL y se identificaron los principales
procesos y estructura fisica del sistema propuesto. Ademas se le da solucibn a la situacion
problematica planteada realizando una propuesta de procedimiento basado en las mejores practicas

de la metodologia ITIL y acorde a la herramienta seleccionada (Unicenter Service Desk).

Con el presente trabajo se concluye que un buen servicio de soporte de software, garantiza la calidad
del mismo y la satisfaccion del cliente, ademas es un factor de gran influencia en el buen
desempenio de las entidades clientes, que las experiencias en el proceso de soporte de software no
s6lo se enmarcan en los paises desarrollados, sino en todos los que se encuentren en vias de
desarrollo y estén vinculados a la produccion de software y que el procedimiento propuesto es sencillo,
efectivo, adaptable, objetivo y con amplias posibilidades de aplicacion.
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Recomendaciones

Las metas planteadas con este trabajo se han cumplido y en base a los resultados obtenidos se

recomienda que:

>

Se fomente la necesidad de utilizar un procedimiento de soporte, en los proyectos productivos
de software que se llevan a cabo en la UCI.

La propuesta realizada en este trabajo sea utilizada en otros proyectos de la UCI, para una

mayor organizacion del servicio de soporte.

Se divulgue la importancia que tiene el servicio de soporte, una vez que el software este

instalado en su entorno real.

Se recopile y guarde documentacion y materiales referentes al tema de soporte que estén

constantemente actualizado.

Se le de seguimiento al trabajo realizado hasta el momento.

90



Referencias Bibliograficas

Referencias Bibliograficas

Microsoft Corporation. 2009. Microsoft. Microsoft. [En linea] 2009. [Citado el: 9 de 04 de 2009.]
http://www.microsoft.com/spain/licencias/sa/mantenimiento.mspx.

Abast Grup. 2005. HP Openview Service Desk Gestion de los servicios del departamento de TI. HP
Openview Service Desk Gestion de los servicios del departamento de TI. [En linea] 2005.
http://lwww.abast.es/ti2005/documentos/folleto%20service%20desk%20(i). pdf.

Altoros Systems Inc. 2009. Altoros Systems. Altoros Systems. [En linea] 2009. [Citado el: 20 de 03 de
2009.] http://www.altoros.com/software_maintenance_and_support.html.

BMC Software. 2007. BMC Service Desk Express Suite. BMC Service Desk Express Suite. [En linea]
2007. http://documents.bmc.com/products/documents/77/15/67715/67715.pdf.

CA.Transforming IT Management. 2009. CA.Transforming IT Management. CA.Transforming IT
Management. [En linea] 2009. http://www.ca.com/ar/products/product.aspx?id=191.

Cedrux. 2009. Procedimiento para la Gestidén de Versiones. Ciudad de la Habana : ERP, 2009.
Computer Associates International, Inc. (CA). 2006. Unicenter® Service r11.2. Unicenter® Service
r11.2. [En linea] 2006.
http://lwww.serviciohelpdesk.com/_crm/Temp/unicenter%20service%20desk%20r11%202%20Ds%2009
06.pdf.

Desoft. 2008. Metodologia de soporte técnico a productos. Ciudad de la Habana : version 1.0, 2008.
Divisa informéticay Telecomunicaciones S.A. Divisa iT. Divisa iT. [En linea] Divisa informéatica y
Telecomunicaciones S.A. [Citado el: 20 de 01 de 2009.]
http://www.divisait.com/contenidos/content.asp?contentid=635&nodeid=314.

Dr. Annie Besant Road, Worli Mumbai. 2008. CIL Technosoft. CIL Technosoft. [En linea] 25 de 12 de
2008. [Citado el: 5 de 03 de 2009.] http://www.cil-ts.com/software_maintenance.htm#top.

IBM Corporation. 2009. IBM. IBM. [En linea] 04 de 2009. [Citado el: 9 de 04 de 2009.] http://www-
05.ibm.com/services/es/mtss/1002000000.html.

Itautec S.A. 2006. Itautec. Itautec. [En linea] 2006. [Citado el: 15 de 04 de 2009.]
http://www.itautec.com.br/iPortal/sp-SP/97aacba6-0e82-4295-9ee5-bf859d6f5796.htm.

Jones, C. 2008. SOFTWARE QUALITY IN 2008: A SURVEY OF THE STATE OF THE ART. 2008.
Jorge Mario Cortes Cortes, Henry Martinez Sarmiento,Alejandro Bolivar Bolivar,Leydi Diana

Rincén Rincén,Brayan Ricardo Rojas Ormaza,Miguel Ibafiez,Alejandro Bolivar Bolivar, Mesias

91



Referencias Bibliograficas

Anacona. 2008. GLPI. BOGOTA D.C. : UNIVERSIDAD NACIONAL COLOMBIA, FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS, UNIDAD DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES, 2008.

JPC Software. 2008. JPC Software. JPC Software. [En linea] 2008. [Citado el: 25 de 03 de 2009.]
http://lwww.jpcsoftware.com.ar/Practicas/CobiT.

Microsoft Corporation. 2009. Microsoft Corporation. Microsoft Corporation. [En linea] 2009.
http://technet.microsoft.com/es-es/library/bb232042.aspx.

OSIATIS S.A. 2008. Osiatis. Osiatis. [En linea] 2008.
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/fundamentos_de_la_gestion_TI/vision_general_ge
stion_servicios_Tl/vision_general_gestion_servicios_TI.php.

OTRS Team. 2008. OTRS. OTRS. [En linea] 2008. http://otrs.org/.

Reyes-Gavilan, Ignacio Gonzalez de los. 2009. Mundo Azul. Mundo Azul. [En linea] 2009. [Citado el:
25 de 03 de 2009.] http://www.telefonica.net/web?2/igrgavilan/tutoriales/tec_itil.htm.

Sicilia, Miguel-Angel, Morena, Verdnica De la. 2008. Connexions. Connexions. [En linea] 24 de 11
de 2008. [Citado el: 23 de 01 de 2009.] http://cnx.org/content/m17404/latest/.

Sneed, H. M. 2008. Offering Software Maintenance as an Offshore Service. Beijing : 24th International
Conference on Software Maintenance, 2008.

Softheme LLC. 2009. PRLog Free Press Release. PRLog Free Press Release. [En linea] 12 de 02 de
20009. [Citado el: 20 de 02 de 2009.] http://www.prlog.org/10181536-outsourcing-of-software-
maintenance-and-reengineering-from-softheme.html.

SoftwareLibre.Net. 2008. SoftwareLibre.Net. SoftwareLibre.Net. [En linea] 2008.
http://lwww.softwarelibre.net/instalaci%C3%B3n_help_desk _one_or_zero_ooz.

Softway. 2008. Softwaysistemas. Softwaysistemas. [En linea] 06 de 03 de 2008. [Citado el: 20 de 01
de 2009.] http://www.softwaysistemas.com.ar/soporte%20tecnico.htm..

Technologies, Interfacing. 2008. Interfacing Technologies Corparation. Interfacing Technologies
Corparation. [En linea] 2008. [Citado el: 25 de 03 de 2009.]

TSO. 2007. The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle. London : Published by TSO (The
Stationery Office), 2007.

Yanet Vega Miniet, Marisleidy Mora Castillo. 2009. Procedimiento para la gestion de cambios.
Ciudad de la Habana : ERP, Cedrux, 2009.

92



Bibliografia Consultada

Bibliografia Consultada

Programa por Empresa. (2009). Software for Enterprise. Obtenido de Software for Enterprise:
http://lwww.wareprise.com/2007/04/14/open-source-itil-software/es/

2009 Microsoft. (2009). Microsoft Ayuda y soporte . Obtenido de Microsoft Ayuda y soporte :
http://support.microsoft.com/

Asesoftware. (2009). Mantenimiento de Software . Obtenido de Mantenimiento de Software :
http://www.asesoftware.com/desarrollo_mantenimiento.php

Blogger, D. (15 de 3 de 2008). Segu.Info.NEWS. Obtenido de Segu.Info.NEWS: http://blog.segu-
info.com.ar/2008/03/ventajas-y-desventajas-de-is027001-en.html

CBS Interactive Inc. (2009). TechRepublic. Obtenido de TechRepublic:
http://search.techrepublic.com.com/search/maintenance+concept.html

ESPINOLA, M. (05 de 07 de 2007). COBIT 4.0 y el Control de Proyectos TIC. Obtenido de COBIT 4.0
y el Control de Proyectos TIC: http://www.gestionpublica.cl/gerenciapublica/tema/35/cobit-4.0-y-el-
control-de-proyectos-tic/

FreeBSD based VDS/VPS management software. (2004). OneOrZero Task Management and Help
Desk. Obtenido de OneOrZero Task Management and Help Desk:
http://spanish.osstrans.net/software/oneorzero.html

Fuoco, L. J. (24 de 06 de 2008). EvaluandoERP.com. Obtenido de EvaluandoERP.com:
http://www.evaluandoerp.com/editorial/evaluando-erp/notas/numero17/da3593f2-432e-46cc-8488-
9h5f59e397c2.articulo-compuesto/index-detalle.html?produccion=editorial/evaluando-
erp/notas/numerol17/618caff7-03e7-4dad-946b-76ebaf80620b.produccion-contenidos#

GFI Informética. (2009). Soporte. Obtenido de Soporte: http://www.gfi.es/web/dfi-es/soporte
Information Technology & Media S.A. (2009). techWEEK.es. Obtenido de techWEEK.es:
http://www.techweek.es/estandares/informes/1003446002901/itil-v3-version-mas-estrategica.1l.html
Ingenieria Dric. (2009). Ingenieria Dric soluciones Integrales Tl. Obtenido de Ingenieria Dric
soluciones Integrales TI: http://www.dric.com.mx/help-desk/ventajas-y-desventajas-de-itil. html
Interfacing technologies Corporations. (2008). Interfacing. Obtenido de Interfacing:
http://interfacing.com/bpm-Framework/ITIL-framework

IP TOTOL SOFTWARE S.A. (2008). IP TOTOL software. Obtenido de IP TOTOL software:

http://www.iptotal.com/s_etom.html

93



Bibliografia Consultada

IT Governance Institute. (2005). COBIT 4.0. Obtenido de COBIT 4.0: http://www.isaca-
bogota.net/Metodologias/COBIT/COBIT4.0_Castellano.pdf

Ltd., J. E. (2006). MundoSAP.com. Obtenido de MundoSAP.com:
http://www.mundosap.com/foro/showthread.php?t=10

Marble Station. (2008). Marble Station. Obtenido de Marble Station:
http://www.marblestation.com/?p=645#

Meltom Technologies. (2009). deGerencia.com. Obtenido de deGerencia.com:
http://www.degerencia.com/articulo/fundamentos_de_la_gestion_de_servicios
Monografias.com S.A. . (1997). Monografias.com. Obtenido de Monografias.com:
http://www.monografias.com/trabajos14/auditoriasistemas/auditoriasistemas.shtmi

Novell, Inc. (2008). Novell. Obtenido de Novell: http://support.novell.com/es-es/additional/asiapac-
phone.html

Rubio, F. O., & Velthuis, M. G. (2003). Calidad En El Desarrollo Y Mantenimiento Del Software.
Editorial Ra-ma.

Shaw, o. C. (1989). Gestion de Servicios. Nueva York: Ediciones Diaz de Santos.

Steve Kilner. (2009). IBM Sistems. Obtenido de IBM Sistems:
http:/imww.ibmsystemsmag.com/ibmi/february09/tipstechniques/24524pl.aspx

TCP Sistema e Ingenieria,S.L. (2006). TCP Sistema e Ingenieria. Obtenido de TCP Sistema e
Ingenieria: http://www.tcpsi.com/tecnologia/gestionservicios.htm

TeleManagement Forum. (2009). Tmforum. Obtenido de Tmforum:
https://www.tmforum.org/BestPracticesStandards/BusinessProcessFramework/1647/Home.html
The International Organization for Standardization. (2009). International Organization for
Standardization. Obtenido de International Organization for Standardization:

http://www.iso.org/iso/suppo.

94



Anexos

Anexos

Anexo 1. Operacionalizacion de las variables:

Variables Variables Dimensiones | Indicadores UM
dependientes Independientes
Calidad de la Procedimientoy [Calidad de Aplicabilidad Alta - (3)
solucion uso de los procesos Media — (2)
desarrollada herramientas para _
el servicio de Baja— (1)
soporte.
> Alta- (3)
Claridad Media — (2)
Baja — (1)
Alta - (3)
Reusabilidad Media — (2)
Baja — (1)
Capacidad de | Integracion al proceso | Alta - (3)
los procesos |de desarrollo de servicio )
en el andlisis |de soporte. Media — (2)
de fac.tores Baja — (1)
esenciales en
la ejecucion  ['Adaptabilidad a los tipos | Alta - (3)
de proyectos | de Producto _
de software. Media — (2)
Baja — (1)
Adaptabilidad a Alta - (3)
diferentes escenarios _
segun capacidad de los | Media — (2)
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recursos humanos Baja — (1)
Completitud (alcance a|Alta - (3)
todo el proceso de _
desarrollo) Media — (2)
Baja — (1)
Efectividad y|Ajuste de los costos del | Alta - (3)
satisfaccion | proyecto _
del cliente Media — (2)
Baja — (1)
Ajuste del tiempo Alta - (3)
estimado
Media — (2)
Baja — (1)
Satisfaccion de los Alta - (3)
requerimientos del _
cliente. Media - (2)
Baja — (1)
Alta - (3)
Facilidad de Media =(2)
mantenimiento Baja — (1)
Baja — (1)
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Anexo 2. Incidencia Creada.

(. Unicenter® Service Desk modert ¥ (G0

Logged in as: ServiceDesk { Log Out) { Close Window

File v |!iew A |ﬂctiuities v |Ac;inns A |Sgarch v |Repgrts v |ﬂindnw A |ﬂelp ~ |

506 Incident Detail ** [ Edit H Create Change Order ” Create Problem H Profile Browser
Affected End User Incident Area Status Priority
E Hospital MNavall, Odilaisy Suarez Software.Aplicacion.Cedrux.CH Abierto 1

[« Detail
Reported By Assignee Group Configuration Item
Operadorl CHumano, CHumano Software-Nivel3
Severity Urgency Impact Active?
2 1 2 YES
Change Problem Call Back Date/Time Root Cause

[« Summary Information
Summary Total Activity Time
Capital Humano/Emitir Movimiento de Alta 00:0z2:29
Description Incident Priority
Cuando se da de baja a un trabajador v se desea volver darle de alta, no lo permite, 3
Open DatefTime Last Modified Resolve DatefTime Close Date/Time
05/20/2009 09:17 am 05/21/2009 02:49 pm

[ 1. Activities ] 2. Event Log ] 3. Attachments ] 4. Service Type ] 5. Parent / Child ]
6. Knowledge ] 7. Solutions ] 8. Properties
Solutions
Analyst Date Type Summary
Mo Solutions Attached
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Anexo 3. Nueva Incidencia.

Create New Incident 510 - Unicenter Service Desk - Microsoft Internet Explorer,

Q. Unicenter® Service Desk o A
Logged in as: ServiceDesk { Log Out) { Close Window }
File = |Eiew - |ﬂctiuities - |Sgarch - |ﬂindow - |ﬂe|p - |
Create New Save Incident
Incident 510 | Save || Create Change Order || Create Problem | [ Cancel || Reset || Profile Browser || Use Template |
~
Reported By EM EM @ Configuration Item D
ServiceDesk |ServiceDesk | | | l:l
Severity Urgency Impact Active?
YES
a Change @ problem B call Back DatefTime Root Cause
| | | | [<empty> v L ]
[a Summary Information
Summary Total Activity Time
| | 00:00:00
Description [ Spelling (@) ][ Search Knowledge J )
Timer
Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time Close Date/Time
05/21/2009 03:12 pm
[ 1. Activities l 2. Event Log l 3. Attachments I 4. Service Type l 5. Parent / Child ]
6. Knowledge ] 7. Solutions l 8. Properties l 9. Template
Solutions
Analyst Date Type Summary
Mo Solutions Attached | |
bl
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Anexo 4. Nuevo Problema.

©) Create New Problem 514 - Unicenter Service Desk - Mozilla Firefox

i
|l |j | hkbpe {110,128 50, 15/ Cisd kil fpapup_frames. hbml?ROPUP_URLTY=0+popupType=1

Ca. Unicenter® Service Desk froblom %] | Ge]

Logged in as: ServiceDesk {Log Out) { Close Window )

|Ei|c = |!icw = |ﬂctivitics = |Sgarch = |ﬂindow = |ﬂclp = |

Save Problem

Create New Problem 514 [gaue ][ Create Change Qrder] | cancel H Reset H Profile Browser H Use Template |

" .Y

@\ Affected End User * [ Problem Area Status Priority " =
|—| — o v

[+ Detail
Repurted By @ Assignee B _Group @@ _confiquration Item
ServiceDesk serviceLesk | | | )
Severily Uryenvy Tinpacl Aclive?
@ chanae Charge Back ID B_Call Back Date/Time [E)_Root Causc
E— ey O —

[ Summary Information 0
Sunnmary Total Activity Time
| | [ITHITHIN]
Description [ Spelling ” Search Enowledge ] limer
Open DatefTime Last Modified Resolve Date/Time Close DatefTime

| £

Dona O
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Anexo 5. Nueva Orden de Cambio.

4 Create New Change 42 - Unicenter Service Desk - Microsoft Internet Explorer

€A Unicenter® Service Desk Change V] (6o

Logged in as: ServiceDesk ( Log Dut) { Close Window )

File v |Eiew - |ﬂctiuities - |Sgarch - |ﬂindow - |ﬂe|p - |

Create New Change 42 [ Save ][ Capcel ][ Reset ][ Profile Browser ][ Use Template ]
— A
a Requester * @ affected End User * Cateqory Status Priority * =

| | e v

Created By @ Assignee @ Group Impact Active?
— | BTN

B Need By Date B call Back DatefTime Root Cause Organization @ Project

| | |{empty} v| | | |{empty} v| | |

[« Summary Information
Order Summary

Order Description

Open Date Actual Start Date Resolve Date Close Date

05/21/2009 03:22 pm
[ 6. Service Type ] 7. Incidents f Problems ] 8. Event Log ] 9, Costs f Plans ] 10. Attachments ] 11. Template ]
| 1. Properties l 2. Workflow Tasks l 3. Config. Items ] 4. Activities ] 5. Related Orders |

Properties

Mame Yalue Examples
Mo properties are defined for this category

=
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Anexo 6. Escalado.

2 Escalate Incident 511 - Unicenter Service Desk - Microsoft Internet Explorer

(A, Unicenter® Service Desk

Logged in as: ServiceDesk ( Log Dut)

File v |Eiew A |Sgarch hd |ﬂindow A |ﬂelp A |

Incident vl

5]

{ Close Window )

Escalate Incident 511

Accept J[ Cancel J[ Reset ]

Incident Number
711
Current Priority

None

Mew Priority *

None %

Time Spent

User Description

Incident Summary

Current Assignee

ServiceDesk
A New Assignee

B Date of Activity

05/21/2009 03:17 pm

Current Group

B New Group
Time Stamp Internal?
05/21/2009 03:17 pm D
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Anexo 7. Base de Conocimiento

A Unicenter Seryice Desk - Knowledge Document List - Microsoft Internet Explorer

Archivo Edcifn Ver Favortos Henamientas  Ayuda ]
Qui- O BB 0| Prws s @) 35 8 UK GE 3

Diecciin ) hitp:]}10.125.50.15/Chisejpdmu. exe v/ B s
Q. Unicenter® Service Desk [osument by 10 V| (o)

Logged in as: ServiceDesk ( Log Out) Scorehoard Updated: 05 09 03:09 pm

service Desk ] Knowledge ] Administration ]

File v |!iew v |gepnﬂs v |Eindnw v |ﬂelp A |

Knowledge Document List  Search || ShowFilter | ClearFilter |
® scorcboard T —————

@ My Queue 1-15 of 15
E'@ Incidents Title 1D Modify Date A
BE) pssigned intall 400024 02/20/2009 02:37 am
@ All (320) Summary: Estructura y Composicidn
G High pririty 46) Install 2 400035 02/26/2009 03:22 am

@ Medium Priority (272) Summas Tl 2

@ Law Priority (2)
. escala salarial 400041 02/26,/2009 04:00 am
@ UUnassigned -

Summary: Nomencladores de Escala Salarial
@ Problems

B Requests install 400051 02/27/2009 D1:16 am
@ Change Orders Summary; Install 2
BEF Carfiquration Ttems escala salarial3 400043 02/26/2009 04:02 am |
@ Issues Summary: Momencladores de Escala Salarial
E@ knowledge Documents escala salarial? 400042 02/26/2009 04:01 am
@ Inbox (3) Summary; Momencladores de Escala Salarial
@ Group Inbox {0} cuenta 400050 02/27/2009 12:25 am
@ Unassigned (15) summary: Contabilidad/Apertura de Cuenta
@ Unindered () srror en las cusntas 400048 02/27/2009 12:07 am
summary: Carga Inicial/Gestionar Cuenta Contable
estructura econarmica 4000449 02/27/2009 12:22 am 3

Copyright @ 2005 CA, All rights reserved,

@ Lista ‘ﬂ Intranet local
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Anexo 8. Acuerdos a Nivel de Servicio (SLA) con la FAR.
Acuerdos a Nivel de Servicios que debe garantizar la UCID

1. Descripcion y ubicacion del grupo de usuarios

Entidad Ubicacién Descripcién

EMI Yuri | 15y 84 al final

Gagarin
Hospital Monumental Km 2 %
Naval Habana del Este

Emp. Rafael | Massip No. 7420 y Linea
Trejo del Ferrocarril.

Guanabacoa

2. Aprobaciones recibidas

a. Las aprobaciones que certifican la calidad del servicio de soporte brindado sera emitida
por la direccion de Soporte del proyecto a partir del criterio de los entrenadores

distribuidos en cada una de las entidades que participan en el piloto de la solucién.
3. Periodo cubierto por el acuerdo:

Periodo en el que se extiende el piloto de la solucién propuesta. Del 15 de enero de
2009 al 1 de noviembre de 2009.

4. Servicios que seran provistos:

a. Se debe garantizar el correcto funcionamiento del sistema operativo (NOVA) que se

utilizaran en los clientes ligeros desplegados.

b. Se debe garantizar el correcto funcionamiento del navegador web que se explotara en

las estaciones clientes.

c. Se debe garantizar el correcto funcionamiento del paquete Open Office que se explotara

en las estaciones clientes.

5. Servicios que seran excluidos

103



Anexos

a. No se garantizara el correcto funcionamiento de aplicaciones que sean instaladas

adicionalmente por los clientes.

b. No se garantizara el correcto funcionamiento del hardware correspondiente a los

modulos de clientes ligeros distribuidos.

6. Componentes soportados

a. Se debe dar soporte al sistema operativo instalado en los 3 médulos de clientes ligeros

(Sistema operativo del servidor y el de los clientes)

b. Se debe dar soporte al navegador web instalado en los 3 médulos de clientes ligeros

c. Se debe dar soporte al paquete Open Office instalado en los 3 mdédulos de clientes

ligeros

Entidad

Estaciones de trabajo y servidores

EMI

Gagarin

Yuri

1 Médulo de Cliente Ligeros (10 estaciones de

trabajo y el servidor)

Hospital Naval

1 Médulo de Cliente Ligeros (6 estaciones de

trabajo y el servidor)

Emp.
Trejo

Rafael

1 Moddulo de Cliente Ligeros (6 estaciones de

trabajo y el servidor)

7. Componentes que son considerados criticos

a. El sistema operativo instalado en los 3 mddulos de clientes ligeros (Sistema

del servidor y el de los clientes)

8. Como pueden acceder los usuarios a los servicios de soporte

operativo

a. Los usuarios acceden a los servicios de soporte a través de los mecanismos

establecidos por el centro de soporte del proyecto. Es decir, los entrenadores reportan

al centro de soporte cualquier incidencia que afecte el correcto funcionamiento de la

tecnologia desplegada.

9. Horario de atencion del servicio de soporte
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a. El horario: de lunes a viernes, de 8:30 am a 5 pm.
10. Opciones para atencion del servicio de soporte fuera de horario

a. Solo en casos criticos donde la prioridad del o los incidentes sea alta y considerando los
recursos disponibles se trabajara en la solucién de los problemas existentes, sin que

exista un compromiso de dar respuesta fuera del horario establecido.
11. Responsabilidades del personal del centro de soporte

a. Reportar a los proveedores del servicio las incidencias relacionadas con los
componentes soportados

b. Darle seguimiento a las incidencias asumidas por los proveedores de servicio
c. Informar el cierre de las incidencias a todos los implicados
12. Responsabilidades del servicio de soporte

a. Garantizar los servicios establecidos en este documento con la calidad y prontitud
establecida y previamente acordada por las partes.

b. Definir al menos dos personas que garantizan los niveles de servicio acordados.
13. Limites del servicio de soporte
14. Procedimiento usuario para el registro de incidentes

a. Es necesario esclarecer que el proveedor se incorpora en el cuarto nivel de servicio
establecido en el centro de servicios de soporte. Las incidencias seran reportadas por
los entrenadores y registradas por el operador encargado del primer nivel de servicio, el
cual hace una clasificaciéon del incidente y le da respuesta en caso de conocer la
solucion.

15. Procedimientos internos de escalamiento

a. Independientemente de que los proveedores de servicio se encuentran en el cuarto
nivel, el escalado puede hacerse desde el primer nivel si esta claramente identificado el
incidente o problema. Es decir el incidente esta entre las garantias que se recogen en
este documento como acuerdos de servicios. Para el escalado se seguird el protocolo

establecido en el plan de soporte del centro.
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Basicamente se le informa a los responsables de garantizar el servicio de la existencia
de una incidencia o problema y se hace entrega de los detalles de la misma. Los
proveedores de servicio aceptan la incidencia o problema y establecen el tiempo de

respuesta.

16. Procedimientos de seguimiento

a.

El operador mantendra un seguimiento del servicio segun la prioridad del incidente o
problema y en correspondencia con el tiempo de respuesta esperado.

El proveedor de servicio debe reportar el estado de la incidencia segun los plazos fijados
dada la urgencia e impacto de la misma.

17. Prioridad de los llamados y tiempos de respuesta requeridos

a.

b.

Se han definido un grupo de aspecto a considerar para determinar el impacto que puede
causar un incidente en el uso y explotacion de las estaciones de trabajo. Asi mismo se
ha hecho para definir la urgencia de la solucion de un incidente o problema.
Las incidencias o problemas se deben relacionar con el correcto funcionamiento de los
componentes soportados, es decir:

e Sistema Operativo del modulo de clientes ligeros (servidor y clientes)

¢ Navegador web de las estaciones de trabajo

e Paquete Open Office

A partir de los criterios que se relacionan a continuacién de Impacto y Urgencia se calcula la

prioridad de la incidencia.

Definicion del Impacto:

Impacto | Descripcion

1 El sistema no se puede operar y el trabajo esta afectado de manera
importante.

2 El sistema esta afectado de manera importante aunque es posible
trabajar parcialmente.

3 Las operaciones de algunos de los modulos estan afectadas pero es
posible seguir trabajando. La aplicacién no funciona de acuerdo a la
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documentacién del producto.

4 El problema no afecta las operaciones basicas, aparece solo en

ocasiones muy poco frecuente.

5 Peticiones de nuevas funcionalidades que no limitan el trabajo en

ningun aspecto.

Definicion de la urgencia:

Urgencia | Descripcion

1 El sistema debe estar funcionando correctamente en 4 horas
2 El sistema debe estar funcionando correctamente en 8 horas
3 El sistema debe estar funcionando correctamente en 12 horas
4 El sistema debe estar funcionando correctamente en 24 horas
5 El sistema debe estar funcionando correctamente en 72 horas

Las horas estan en correspondencia con el horario laboral, es decir, de lunes a viernes, de 8
am a 5 pm (8 horas).

18. Mediciones de servicio a ser alcanzadas

a. Cumplimiento de los procedimientos establecidos para la recepcion, clasificacion,
escalado y solucion de las incidencias o problemas. Responsable de evaluar Jefe del

Centro de Soporte y Responsable por el proveedor de servicios.

b. Cumplimiento de los acuerdos a nivel de servicio establecidos en este documento con la

calidad y plazos establecidos. Responsable de evaluar Jefe del Centro de Soporte.
19. Reportes a ser generados por el servicio de soporte

a. Reporte de incidencias aceptadas, pendientes y cerradas. Ademas de clasificadas por
prioridad.

b. Reportes de los elementos de configuracion (CI) implicados.
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c. Reportes con las incidencias, sintomas asociados, causas de los problemas y

soluciones temporales.
d. Reporte de costos de recursos asociados.

Como constancia de la aceptacion de este acuerdo firman las partes involucradas

Jefe del centro... Jefe del UCID
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Anexo 9. Acuerdos a Nivel de Servicio (SLA) del Sistema Integral de Gestién Cedrux
Acuerdos a Nivel de Servicios que debe garantizar la UCID

20. Descripcién y ubicacién del grupo de usuarios

Entidad Ubicacién Descripcién

EMI Yuri | 15y 84 al final

Gagarin
Hospital Monumental Km 2 %
Naval Habana del Este

Emp. Rafael | Massip No. 7420 y Linea

Trejo del Ferrocarril.
Guanabacoa

Universidad

de las

Ciencias

Informaticas

ICID Calle 198 No. 1713 e/ 17 y
19, Siboney. Ciudad de la

Habana

Centro de | Santa Catalina # 613
Gestién

21. Aprobaciones recibidas

a. Las aprobaciones que certifican la calidad del servicio de soporte brindado sera emitida
por la direccion del Centro de Gestibn de Entidades a partir del criterio de los
entrenadores distribuidos en cada una de las entidades que participan en el piloto de la

solucion.

22. Periodo cubierto por el acuerdo:
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a. Periodo en el que se extiende el piloto de la solucion propuesta. Del 15 de enero de
2009 al 1 de noviembre de 2009.

23. Servicios que seran provistos:

a. Se debe garantizar el correcto funcionamiento del sistema Cedrux desplegado en la

totalidad de las entidades que patrticipan en el piloto.
24. Servicios que seran excluidos

a. No se garantizard el correcto funcionamiento de aplicaciones que sean instaladas

adicionalmente por los clientes.

b. No se garantiza el correcto funcionamiento del sistema operativo (NOVA) que se
utilizaran en los clientes ligeros desplegados.

c. No se garantiza el correcto funcionamiento del navegador web que se explotara en las

estaciones clientes.

d. No se garantiza el correcto funcionamiento del paquete Open Office que se explotara en
las estaciones clientes.

e. No se garantizard el correcto funcionamiento del hardware correspondiente a los

modulos de clientes ligeros distribuidos.
25. Componentes soportados
a. Se debe dar soporte al sistema Cedrux desplegado en las 6 entidades piloto
26. Componentes que son considerados criticos
a. Elsistema
27. Como pueden acceder los usuarios a los servicios de soporte

a. Los usuarios acceden a los servicios de soporte a través de los mecanismos
establecidos por el centro de soporte del proyecto. Es decir, los entrenadores reportan
al centro de soporte cualquier incidencia que afecte el correcto funcionamiento de la

tecnologia desplegada.
28. Horario de atencién del servicio de soporte

a. El horario: de lunes a viernes, de 8:30 am a 5 pm.
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29. Opciones para atencion del servicio de soporte fuera de horario

a. Solo en casos criticos donde la prioridad del o los incidentes sea alta y considerando los
recursos disponibles se trabajara en la solucion de los problemas existentes, sin que

exista un compromiso de dar respuesta fuera del horario establecido.
30. Responsabilidades de los entrenadores

a. Reportar al centro de soporte las incidencias relacionadas con los componentes
soportados

b. Asumir la solucién encontrada a las incidencias o problemas a partir de las orientaciones

del centro de soporte

c. Informar al centro de soporte el cierre de las incidencias a partir de la solucion

encontrada
31. Responsabilidades del servicio de soporte

a. Garantizar los servicios establecidos en este documento con la calidad y prontitud
establecida y previamente acordada por las partes

b. Informar adecuada y oportunamente el estado de la solucién a las incidencias.

c. Informar del cierre de las incidencias o problemas a los implicados a partir de la

confirmacion de los entrenadores
32. Limites del servicio de soporte
33. Procedimiento usuario para el registro de incidentes

a. Las incidencias seran reportadas por los entrenadores y registradas por el operador
encargado del primer nivel de servicio, el cual hace una clasificaciéon del incidente y le
da respuesta en caso de conocer la solucion. A partir de aqui si no se tiene la solucion

se escala hasta que se soluciona el incidente.
34. Procedimientos internos de escalamiento

a. El escalado se hara desde el primer nivel y para el escalado se seguira el protocolo
establecido en el Plan de Soporte del centro.
b. Basicamente se le informa a los responsables de garantizar el servicio de la existencia

de una incidencia o problema y se hace entrega de los detalles de la misma. Los
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proveedores de servicio aceptan la incidencia o problema y establecen el tiempo de

respuesta.
35. Procedimientos de seguimiento

a. El operador y los entrenadores mantendran el seguimiento del servicio segun la
prioridad del incidente o problema y en correspondencia con el tiempo de respuesta

esperado.
36. Prioridad de los llamados y tiempos de respuesta requeridos

a. Se han definido un grupo de aspecto a considerar para determinar el impacto que puede
causar un incidente en el uso y explotacion de la aplicacién Cedrux. Asi mismo se ha
hecho para definir la urgencia de la solucién de un incidente o problema.

b. Las incidencias o problemas se deben relacionar con el correcto funcionamiento de los
componentes soportados, es decir:

e Sistema Operativo del modulo de clientes ligeros (servidor y clientes)
¢ Navegador web de las estaciones de trabajo

e Paquete Open Office

A partir de los criterios que se relacionan a continuacién de Impacto y Urgencia se calcula la

prioridad de la incidencia.

Definicién del Impacto:

Impacto | Descripcion

1 El sistema no se puede operar y el trabajo esta afectado de manera
importante.
2 El sistema esta afectado de manera importante aunque es posible

trabajar parcialmente.

3 Las operaciones de algunos de los modulos estan afectadas pero es
posible seguir trabajando. La aplicacién no funciona de acuerdo a la

documentacion del producto.

4 El problema no afecta las operaciones bésicas, aparece solo en
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ocasiones muy poco frecuente.

5 Peticiones de nuevas funcionalidades que no limitan el trabajo en

ningun aspecto.

Definicion de la urgencia:

Urgencia | Descripcion

1 El sistema debe estar funcionando correctamente en 4 horas
2 El sistema debe estar funcionando correctamente en 8 horas
3 El sistema debe estar funcionando correctamente en 12 horas
4 El sistema debe estar funcionando correctamente en 24 horas
5 El sistema debe estar funcionando correctamente en 72 horas

Las horas estan en correspondencia con el horario laboral, es decir, de lunes a viernes, de 8
am a 5 pm (8 horas).

37. Mediciones de servicio a ser alcanzadas

a. Cumplimiento de los procedimientos establecidos para la recepcion, clasificacion,
escalado y solucién de las incidencias o problemas. Responsable de evaluar Jefe del

Centro de Soporte y Responsable por el proveedor de servicios.

b. Cumplimiento de los acuerdos a nivel de servicio establecidos en este documento con la

calidad y plazos establecidos. Responsable de evaluar Jefe del Centro de Soporte.
38. Reportes a ser generados por el servicio de soporte

a. Reporte de incidencias aceptadas, pendientes y cerradas. Ademas de clasificadas por
prioridad.

b. Reportes de los elementos de configuracion (CI) implicados.

c. Reportes con las incidencias, sintomas asociados, causas de los problemas y

soluciones temporales.
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d. Reporte de costos de recursos asociados.

Como constancia de la aceptacion de este acuerdo firman las partes involucradas

Jefe del centro... Jefe del UCID
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Anexo 10. Resumen de estado de la incidencias semanales

Resumen de estado de la incidencias semanales
Cerradas- Solucién

Semana Total | Abiertas | Cerradas | Sin resolver |Duda | Resueltas | Propuesta
16-21 febrero 24 0 23 1 0 0 0

23-28 febrero 39 0 38 1 0 0 0

2-7 marzo 42 0 40 2 0 0 0

9-14 marzo 30 0 28 2 0 0 0

16-21 marzo 24 0 24 0 0 0 0

23-28 marzo 19 0 18 1 0 0 0

30-4 abril 20 0 18 2 0 0 0

6-11 abril 12 1 9 2 0 0 0

13-18 abril 20 2 17 1 0 0 0

20-25 abril 35 5 22 3 0 5 0

27-1 mayo 21 11 8 0 0 2 0

4-9 mayo 4 1 1 0 0 2 0

11-16 mayo 17 8 5 1 0 3 0

18-23 mayo 6 6 0 0 0 0 0

Total 313 |34 251 16 0 12 0
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Anexo 11. Total de Incidencias por semanas

Estadode incidencias Semanales
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Anexo 12. Estado de Incidencias

Titulo del grafico

W Abiertas W Cerradas M Cerradas-Sinresolver MDuda  MResueltas M Solucion Propuesta
40

3B

16-21 2-7 marzo 16-21 30-4abril  13-1Babril  27-1mayo  11-16 mayo
febrero marzo
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Anexo 13. Cuestionario para la evaluacion del procedimiento.
Encuesta

1) ¢Cree usted que el procedimiento propuesto esta a la altura de las posibilidades y necesidades del

Sistema de Integral de Gestion Cedrux?
__Si

__No ¢ Por qué?

2) Con la propuesta establecida para el proyecto, ¢cree usted lograr organizacion a la hora de

desarrollar el proceso de soporte?
_Si

__No ¢ Por qué?

3) ¢Considera usted que los pasos aludidos en el procedimiento propuesto son necesarios para

realizar el servicio de soporte?
_Si

__No ¢Por qué?

4) En la escala del 1 al 3, otorgue una evaluacion al procedimiento propuesto segun los siguientes
criterios:

__Integracién al proceso de desarrollo de servicio de soporte.
___Adaptabilidad a los tipos de Producto

__Adaptabilidad a diferentes escenarios segin capacidad de los recursos humanos __ Completitud

(alcance a todo el proceso de desarrollo)
__Ajuste de los costos del proyecto

___Ajuste del tiempo estimado

__Satisfaccion de los requerimientos del cliente.
__Facilidad de mantenimiento

5) ¢Qué argumentos usted expondria a favor de la aplicacion del procedimiento propuesto y cuales

estarian en contra?
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6) Realice alguna observacion sobre la propuesta que es por su parte objeto de su evaluacién.
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Glosario de Términos

Glosario de Términos

Tl (Tecnologia de la informacion): se entiende como "aquellas herramientas y métodos empleados
para recabar, retener, manipular o distribuir informacién. La tecnologia de la informacion se encuentra
generalmente asociada con las computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de

decisiones.

CMDB (Configuration Management Database): es un concepto que introduce ITIL / 1ISO 20000 para
facilitar la gestion de los servicios IT. Estrictamente, no es mas que una base de datos que soporta la
gestion de la configuracion de los activos IT.

Outsourcing: es un tema de actualidad en el que el objetivo principal de la empresa es la reduccion de
gastos directos, basados en la subcontratacion de servicios que no afectan la actividad principal de la

empresa.

SPOC: Single Point of Contact (Punto Unico de Contacto) se utiliza a nivel técnico para referirse al
punto central de contacto para mantener la comunicacién con clientes y usuarios. Para ITIL, el Service
Desk deberia ser el SPOC de la empresa, de forma que todas las comunicaciones entre

usuarios/clientes y departamento IT pasasen por un mismo canal.

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicios (Service Level Agreement) consiste en un contrato en el que se
estipulan los niveles de un servicio en funcién de una serie de paradmetros objetivos, establecidos de
mutuo acuerdo entre ambas partes, asi, refleja contractualmente el nivel operativo de funcionamiento,

penalizaciones por caida de servicio, limitacién de responsabilidad por no servicio.

RFC: Request for Change o solicitud de cambio, cuando se han acumulado varios problemas que giran
en un mismo entorno y esta afectando al cliente o a los SLAs se hace necesario hacer una solicitud de

cambio.

Workarounds: (Solucién Temporal) es una derivacién de un problema en un sistema. Una solucién
temporal es tipicamente un arreglo temporal que implica que una verdadera solucion al problema es

necesaria.

Cls: Elemento de Configuracion a una unidad fisica y/o l6gica parte de un conjunto mayor de
elementos, producida o adquirida, que por sus caracteristicas es distinguible de las demas y cuya

evolucion interesa administrar.
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Servicio “on-site”: Significa que el soporte se brindar soporte técnico desde el sitio web de la

empresa.

End-to-ent: El principio establece que, siempre que sea posible, las operaciones de protocolo de
comunicaciones deben definirse a ocurrir en la final de los puntos de un sistema de comunicaciones, 0

lo mas cerca posible de los recursos controlados.

Codigo abierto: (open source) es el término con el que se conoce al software distribuido vy

desarrollado libremente.
Klogd: es un dominio de “logging” genérico de la plataforma Unix

Checklist: quiere decir "lista de chequeo" y se utiliza muchas veces para verificar que uno esté

haciendo las cosas bien.
MIC: Ministerio de la Informética y las Comunicaciones
PIR: Esto no es mas que una revision detallada, y planificada de un sistema o software.

Error conocido: es un problema que ha sido diagnosticado satisfactoriamente y por el cual se tiene

identificada una solucion temporal o definitiva.

Bug: es un mal funcionamiento de un elemento de software: que un programa haga cosas no queridas,

0 gue no haga las cosas que deberia.

Stock: es una voz inglesa que se usa en espafiol con el sentido de existencias o reserva de alguna

cosa disponible para un uso futuro. Stock puede referirse a: Inventario, Existencias, Mercaderias.

Gestidn de stocks: constituye una de las actividades fundamentales dentro de la gestién de la cadena

de suministro ya que el nivel de stocks puede llegar a superar la mayo inversiéon de la compafia.

ECS: Elemento de configuracion del software, incluyen: Ejecutables, Codigo Fuente, Modelos de
datos, Modelos de procesos, Especificaciones de requisitos y Pruebas. Y para cada uno de estos

elementos se almacenara al menos: Nombre, Version, Estado y Localizacion.
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