UNIVERSIDAD PERUANA UNION

FACULTA DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
EAP DE INGENIERIA DE SISTEMAS

)
A <<
e viTag e M

Implementacion del proceso de Gestion de Incidencias basadas en las

buenas practicas de ITIL V3 para la Facultad de Salud de la UPeU — Lima

Tesis presentada para la obtencién del Titulo profesional de Ingenieria

de Sistemas

Autor
Bach. Misael, Bances Cajusol

Asesor

Mg. Jorge Alejandro Sanchez Garcés

Lima, Setiembre de 2015



Dedico esta investigacion a Dios, por brindarme sabiduria y
salud, a mis padres por su apoyo incondicional, a mi esposa
por su amor y comprension vy, finalmente, a mi primer

retoflo que me motiva cada dia con su purezay ternura.



Agradecimientos

Agradecer en primer lugar a huestro Dios quien es el generador de todo conocimiento.

Al Mg. Jorge Sanchez Garcés, por su disposicion brindada para el desarrollo de esta
tesis.

Al Mg. Elias Cuellar, por su motivacion y por permitir que se realice la validacion del
proceso de Gestion de Incidencias.

A la Dra. Lili Fernandez Decana de la Facultad de Ciencias de la Salud por su

disposicién y apoyo con los recursos para la implementacion de este proyecto.

A mi esposa Manuela Jesus quien me ha acompafiado dandome fuerzas, mucho

amor y animo en cada momento de mi vida para conseguir este suefio.

Y a todos mis amigos que de unay otra manera han aportado con sus ideas, consejos

y motivacién para el logro de este objetivo.



INDICE GENERAL

INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt teareere e vi
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt ata e seeareanens vii
LISTA DE ACRONIMOS Y ABREVIATURAS ......oooviitiiteeeeeieee e, viii
LS 0| N iX
ABSTRACT ..ttt e e e e e e ettt e e e e e e e e r e e e e e e e e et raaaeeeaaannrranes Xi
INTRODUGCCION ... .uutiiitiiiteeeueeeeeeeeseseneeeaeeeeeeseeesseseseeeessssnssnssssssnssnerennnsnssnnsnnnnnnnnns 1
CAPITULO I. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION .....ccceveiiiiiiiiiiieeeennn. 4
1.1. Identificacion del Problema............cccccovvvvviiiviii 4
1.2. Formulacion del problema ..o 5
1.3. Planteamiento de la INvestigacion ...............cevveeeiiiiiiiiiiieee e 5
1.4. ODJELIVOS ...ttt 6
1.4.1. ODbJetiVO GENEIAL ... ...ciii e e 6
1.5. Justificacion de la INVestigacion..............ceeeiiiiiiiiiieie e 7
CAPITULO Il.  MARCO TEORICO ....uuiiiiiiieeeeiiiiiiiiee ettt ea e e e e sinnanaeeaaee s 9
2.1. INtrOAUCCION ... 9
2.2. ANLECEABNTES ... 9
2.3. Conceptos referentes @ ITIL ..........uuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeees 10
2.3.1. Y= V][ J 10
2.3.2. [Tl o (=] o (= 10
2.3.3. Problema..........ooooii 10
2.3.4. Tecnologia de iNformacion............ccuvviiiiiieii e 10
2.4. LTI ettt e e e e e e e e e et raaaae e e e nnnnnees 11
2.5. = LS =TS0 L= I P 13
2.6. ODJELIVOS T ITIL ..ttt 14
2.7. Beneficios de ITIL para las organizaciones..........cccccceceevvevvvinceeeeennn. 15
2.8. Definicion de ProCeso..........ccccccvvviiiiiiiiiiieeeeee 17
2.9. Gestion de INCIAENCIAS .......uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeenees 18
2.9.1. Obijetivos de la Gestidon de INCIdeNncias .............uevvvevuiiiiiiiminiiiiiiinnnn, 18
2.9.2. Proceso de Gestién de Incidencias segun modelo ITIL V3.............. 20
2.9.3. Clasificacion Y REQISIIO ......cooiiiiiiiiiiiiie et 20
2.10. Gestion de Problemas ...........uuueeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiieeeeieeeeneeeeeeeenennnees 22
2.11. Gestion de la configuracion ..............cccoeeiiiiiiiiiiiiiee e 22
2.11.1. Proceso de gestion de la configuracion ............cccccvvvvvevviiiiieeeenennn, 24
2.11.2. Objetivo de la Gestién de Configuracion...........ccccceeveiiiiieeeieeennnnnns 24
2.11.3. Base de Datos para la Gestion de la Configuracion (CMDB)............ 26



2.12. GESHION dE CAMDBIOS .....ieiie et e e eens 27

2.13. Business Process Management ............coovvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 29
2.14. Microsoft System Center — 2012.........ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 33
2.15. System center SErviCe MaNAJEN ..........cuvvvieiieeeeeeiiiiiiae e e e e 33
CAPITULO lll. METODOLOGIA INVESTIGACION .....ccoeieieieeeeieeeeeeeeeeeeeeeee, 34
3.1 Lugar de EJECUCION ........uuueiiii e 34
3.2. TipO de INVESHIGACION .......uviiiiiieiiiiiiieeie e 34
3.3. Enfoque de INvestigacion ...............ccceeeiiiiiiiiieiicice e 34
3.4. CiClO d€ DEMING ...ttt 34
CAPITULO IV. CONSTRUCCION DE LA PROPUESTA ......ccvvtiieeeiiiiiiiiieeeann 37
4.1. Proceso de Gestion de Incidencias para la Facultad de Salud alineado
= (oo (=] (o TN I N Y TP 37
4.2. Conexién con el Active Directory para la administracién de la Unidad
Organizativa de la Facultad de Salud ..., 38
4.3. Creacion de la Solicitud de INCIdeNCia ............uvvvvvieiieiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 41
4.4, Creacion de un incidente relacionado desde la consola del SCSM..45
4.5, Asignacion de del SEIVICIO .......oovivviiiiiiiiie e 47
4.6. Priorizar €l INCIAeNTe ..........oiiii e e 48
4.7. Solucion del INCIAENTE..........uuuueiiiiiiiiiiiiiiiii e 49
CAPITULO V. VALIDACION Y RESULTADOS ......ccoo i, 50
5.1. 1= 1T0] g e (oI 01Y/=T | v= U4 o 1S 51
5.1.1. Rotulacion de eqUIPOS .......coiiiiiiiieeecee e 51
5.1.2. Proceso de INVENTANIO ........cii i 54
5.1.3. Politicas de préstamo para los recursos informaticos ...................... 54
5.2. Gestion de MantenNiMIeNtO ...........uuuuuuuririiiiiiiiiiiii . 57
5.2.1. ProcedimientOS.........couiiiiiiiie e 57
5.2.2. Proceso de mantenimiento ............cuuueeiiiieeeiiieiiiiie e 57
5.2.3. Politicas a ser contempladas en la herramienta..............ccccceeeeeee. 57
5.3. Gestion de INCIAENCIAS ........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiii e 58
5.3.1. Registrar INCIAENCIA. .........ueiiii i 59
5.3.2. Llamadas CritiCas. ..........ccvvvviiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 59
5.3.3. Hay dos casos de atencion de incidencias por soporte.................... 59
5.3.4. Resultados percibidos por el usuario ...........cccccvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiienn, 61
CONCLUSIONES ... 63
RECOMENDACIONES.......ccii ittt ettt e e e e e e s a e e e e s e s nnsrananaaaeeaeannns 64
LISTADE REFERENCIAS .. .o 65
ANEXOS 67



Agregar Roles y caracteristicas en Windows Server ...........ccccvvvvvvieiiieeeeceviviinnn. 67

Rol de WINdOWS Server UPAte.............uuuuuuuumimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinesinseeeennennes 68
Ejecutamos el Setup del SCSM.........uuuiiiiiiiiiiiiii e 68
Instalacion del Portal SM Service Manager ............ceevvieeeiiieiiiiiiee e 72
Cuestionario de entrevista al jefe de Operaciones Tl...........cccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiennnnn, 72

Constancia de Implementacion



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Evaluacién de las Herramientas de BPMS

Tabla 2: Guia para clasificar Incidente seglin impacto/urgencia ..........ccoeeeevvvevvvvniieneeenn..

vi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Procesos de ITIL V3 ... e i 13
Figura 2: Clasificacion de 1a iINCIAENCIA ........ccceeeiiiviiiiiiiii e 20
Figura 3: Clasificacion de 1a INCIAENCIA .............uuviiiiiiiiiiiiee e 21
Figura 4: Proceso de Gestion de la Configuracion (Osiatis, 2009) ...........ceeeeeeeennnns 24
Figura 5: Ciclo de DeMING ...cuvviiiiii i e e e 35
Figura 6: Proceso de Gestion de Incidencias para la Facultad de Ciencias de la

SAIUD .. 37
Figura 7: Administracion de la Consola del System Center Service manager ......... 38
Figura 8: Creamos el conector de Active DIr€CtOry ..........ccevvveiiiiiiiiieeeeeiiee e, 39
Figura 9: Colocamos un Nombre y una descripcion al Conector............ccccceeeeeenes 39
Figura 10: Elegimos [a QU de [a FCS ..........uiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 40
Figura 11: EQUIpos de la QU FCS........ooiiiiiii e 40
Figura 12: Pagina principal de portal del SM...........cccoiiiiiiiiiiiiii e 41
Figura 13: Opcién del portal para solicitar un NUEVO SerViCio ...........ccccvvveeeeeeeennnnns 42
Figura 14: Formulario de solicitud de un SErviCio ........ccccoeeviiiiiiiiiie i 42
Figura 15: Datos del INCIAENTE .........cooiviiiiiei e 43
Figura 16: Resumen del Incidente @ SOlICITAr ..............uuuuiiiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiienees 43
Figura 17: Enviando INCIAENTE ........cooiiiiiiiiee et 44
Figura 18: Solicitud del incidente generado ............ccccceeeiieeiiiiiiiiiiin e 44
Figura 19: Opcidn para crear un Incidente Relacionado .............ccccoeiiiiiiiiiieennnns 45
Figura 20: Formulario de datos para la asignacion del incidente..............ccccccceen. 46
Figura 21: Seleccion del usuario afectado .............cvveeiiiiiiiiiicc e, 46
Figura 22: Opcién adjuntar evidencia del incidente.............ccccvviiieiiiieiiiiciee e, 47
Figura 23: Asignamos un responsable para el incidente..............ccccccvviiiiiiiiiiiinnnnns 47
Figura 24: Opcién en el SCSM para priorizar el incidente segun Impacto............... 48
Figura 25: Opcién en el SCSM para priorizar el incidente segun Urgencia............. 48
Figura 26: Opcion resolVer INCIAENTE .........ooouiiiiiiiiee e 49
Figura 27: Seccion para ingresar la solucion del incidente...........ccoooociviiiieiiennnnn, 49
Figura 28: Proceso de INVENIAIIO ...........cuuuiiiiii e 54
Figura 29: Proceso de préstamo de ACHIVO Tl .......coociviiiiiiiiiiiiiiieeeeieee e 56
Figura 30: Ficha de transferencia de equipo Tl............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeens 56
Figura 31: Proceso de mantenimiento de equipo Tl.........cooiiiiiiiiieiiiiicee e, 57
Figura 32: Incidencias solicitadas al area de Tl de la Facultad de Ciencias de la

157 111 o 58
Figura 33: Calificacién del tiempo total de la solucién del Incidente......................... 62

Vii



vV V V V V V V V VY

LISTA DE ACRONIMOS

SCSM: System Center Service Manager

CMDB: Gestion de Base de Datos de Conocimiento
FCS: Facultad de Ciencias de la Salud

BPM: Business Process Management

UPeU: Universidad Peruana Unién

KPI: Key Performance Indicators

ITIL: Information Technology Infrastructure Library
BD: Base de Datos

BAM: Business Activity Monitoring

viii



RESUMEN

En la actualidad, muchas areas de sistemas de empresas y organizaciones no
tienen una adecuada gestion de incidentes, de problemas de sistemas de
informacion, es por ello que, muchas veces el personal de soporte de Tecnologias de
Informacion y de sistemas que atiende estos eventos, no tiene definido el proceso de
escalamiento o los tiempos de atencidén en que deben ser atendidos segun la prioridad

del mismo.

Asi el presente trabajo de investigacibn muestra soluciones de mejora de los
procesos de Gestion de Incidentes segun el modelo puesto por ITIL V3, para una

institucion educativa de nivel superior.

En primer lugar, se describe el proceso de Gestién del conocimiento (KM) que es
parte de la “Fase de Transicion del Servicio” en la infraestructura de servicios
tecnolégicos (ITIL) V3; el cual tiene como propdsito asegurar que los conocimientos
necesarios se presenten en un momento oportuno sobre la base de la
informacion existente; permitiendo crear un marco de trabajo, escribiendo las
diferentes etapas, roles, responsabilidades, claramente identificados. Se identificd
y model6 el proceso de KMy se implement6 utilizando la herramienta del System
Center Service Manager (SCSM) permitiendo a la Faculta de Salud brindar

soluciones eficientes de servicios de TI.

En segundo lugar, se presenta la automatizacion del proceso de Gestion de
Incidencias para la Facultad de Ciencias de la Salud , que esta desarrollada bajo
la metodologia de Deming, modelada y automatizada con SCSM, en las siguientes

fases:

Modelamiento del proceso, reglas del negocio y participantes e integracion;
como parte de la integracién del proceso. La aplicacion interactiia con el gestor
de Base de Datos de Microsoft SQL Server (MsSQL) que es el gestor de la data del
proceso en estudio, quedando la posibilidad de alinear los sistemas de TI con los
procesos de negocio, gracias al concepto de la arquitectura orientada a servicios;
logrando aumentar la sinergia entre la gestién de la informacion y los flujos de

trabajo, permitiendo el uso de firmas digitales como mecanismos de seguridad,



por medio de reportes histdricos de actividades del proceso e indicadores claves

de desempefio (KPI).

PALABRAS CLAVES: Gestion de Incidentes, System Center Service Manager,
Procesos de Negocio, Servicios de TI, ITIL V3, SOA.



ABSTRACT

Many System department and organizations don’t implement the management of
incidents and problems of system information, in the services process that should have
management of the service by priority thereof.

So this research shows solutions improve processes Incident Management

according to the model proposed by ITIL V3 for a top level educational institution.

First, the process of Knowledge Management (KM) which is part of the "Service
Transition phase" of Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 described;
which aims to ensure that the necessary knowledge is provided in a timely manner on
the basis of existing information; allowing you to create a framework, writing different
stages, roles, responsibilities, clearly identified. He was identified and modeled the
process of KM and was implemented using the tool System Center Service Manager

(SCSM) allowing the Faculty of Health provide efficient solutions IT services.

Secondly, the automation of incident management for the Faculty of Health
Sciences, which is developed under the methodology of Deming, modeled and

automated with SCSM, the following phases occur:

Process modeling, business rules and participants and integration; as part of the
integration process. The application interacts with the Database Manager of Microsoft
SQL Server (MSSQL) is the manager of the data of the study process, leaving the
possibility to align IT systems with business processes, through the concept of Service
Oriented Architecture (SOA); achieving greater synergy between information
management and workflow, allowing the use of digital signatures and security
mechanisms, through historical reporting of process activities and key performance
indicators (KPI).

KEYWORDS: Incident Management, System Center Service Manager, Business
Processes, IT Services, ITIL V3, SOA.
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INTRODUCCION

A inicios de los afios 60 y 80, las empresas que hacian uso de tecnologias de
informacién, orientaban sus esfuerzos y preocupaciones al desarrollo de nuevo hardware
y software ya que era el boom en aquellas décadas. A finales de los afios 80 en

adelante se empezaba a trabajar en funcién a la gestion por servicios.

Actualmente, las empresas se encuentran cada vez mas dependientes de los
servicios de Tl, con la finalidad de lograr satisfacer sus objetivos sistémicos vy
estratégicos. Esta dependencia se encuentra cada vez mas en expansion y por
tanto requiere que los servicios de Tl se desarrollen con mayor rapidez y calidad;
lo que implica, desarrollar e implementar procesos de servicios eficientes para

brindar un servicio de calidad a las &reas de la empresa.

Paralelamente por los afios 80 los procesos que involucraban el desarrollo de
las empresa no estaban tan clarificados, normalmente estaban basados en
formularios propietarios para cada empresa, llevandose la administracion por periodos
de tareas, en tal sentido para la administracion de los mismos, los costos eran muy

elevados.

Entonces a partir de los afios 90 en adelante aparecieron los estandares y se
habla con mas frecuencia sobre los flujos de trabajo, volviendo asi mas
colaborativos, dando origen a la Gestion de procesos de negocio(BPM), los web
services, permitiendo incrementar el grado de integracién, la reutilizaciéon de cddigo y
la aceptacion por parte de las empresas, porque ayuda a ver al negocio como un
todo, organizandolo, optimizandolo, donde todos son participes en la construccién de

un nuevo modelo para mejorar el flujo de trabajo en la empresa.

La presente investigacion tiene como objetivo implantar soluciones de mejora
para la Gestion de Incidencias bajo las buenas practicas de ITIL V3 en un contexto
universitario: caso Facultad de Ciencias de la Salud (FCS), Universidad Peruana
Unidn, los procesos son modelados siguiendo la notacion internacional BPM, y alineado
al proceso de las buenas practicas de ITIL V3, que brinde informacion adecuada y
precisa al area de Tl de la FCS para mejorar los servicios tecnoldgicos en todas las

areas de la Universidad Peruana Unién.



Para esto se ha analizado y modelado e implementado el proceso general y
los sub procesos identificando roles, que estan involucrados en la Gestion de
Incidencias de TI. En tal sentido la KM es un proceso importante dentro de ITIL V3. Tiene
como propoésito facilitar la informacion correcta a los usuarios apropiados en el momento
oportuno para admitir la toma de decisiones acertadas. La misma que permitira a los
proveedores de servicios de Tl a ser mas eficiente y mejorar la calidad del servicio

prestado.

Los beneficios al desarrollar las soluciones de negocio serdn de gran impacto
para brindar un servicio de calidad, satisfaciendo las necesidades basicas los
usuarios, planificando, manteniendo y mejorando el desempefio de sus procedimientos
de manera eficaz y eficiente. Asi, las soluciones de negocio servirAn como una
guia para automatizar otros procesos de servicios de Tl dentro de la institucion y

fuera de la misma.

El presente proyecto esté dividido en 06 capitulos:

CAPITULO I. INTRODUCCION. Este capitulo nos presenta la introduccion de toda
la investigacion considerando sus objetivos, justificacién, planteamiento de la
investigacion.

CAPITULO Il. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION. Este capitulo nos
muestra a detalle la identificaciéon del problema, los objetivos y la justificacion de la

investigacion. Asi mismo la trazabilidad en cuanto al propésito de la investigacion en

cuanto a la solucién a una mejor gestion de servicios

CAPITULO Ill. MARCO TEORICO. Este capitulo muestra a detalle el conjunto
de buenas préacticas de ITIL V3 y sus beneficios, KM que forma parte del servicio

de transicion.

CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. Este capitulo presenta el

disefio que guio la investigacion.



CAPITULO V. CONSTRUCCION DE LA PROPUESTA. Este capitulo da a conocer
toda la informacion concerniente a la implementacién de la propuesta con el System
Center Service Manager.

CAPITULO VI. VALIDACION Y RESULTADOS. En este capitulo se destaca la
aprobacién de la propuesta de las soluciones, que ayudard a la FCS y a la UPeU a
mejorar el proceso de la Gestion de Incidencias, brindando un mejor servicio de TI,

reduciendo costo y tiempo en la Gestion de los Servicios de TI.



CAPITULO 1. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

1.1. Identificacion del Problema

La Direccion General de Tl de la Facultad de Ciencias de la Salud es un area de la
Universidad Peruana Unidn cuyo objetivo es brindar servicios de techologias de
informacion y comunicaciones (TICs), ademas de mantener los diferentes sistemas de
informacién de la Facultad, los cuales son el soporte de los procesos core, como es la
gestién académica.

Durante estos afios la tasa de crecimiento del parque informatico de la Universidad
Peruana Unién ha sido vertiginoso dando como resultado que su gestion se haga muy
tediosa y compleja, esto se ha demostrado por los tiempos usados en el periodo del
mantenimiento, que en este caso ha sido mayormente correctivo, dando como resultado
que la calidad del servicio dirigido a los usuarios sea de manera deficiente, expresada

en indicadores de satisfaccion como el tiempo de entrega del servicio y/o mantenimiento.

Segun la Ing. N. Ticona (2012) Jefe del area de Soporte y mesa de Ayuda menciona
en su entrevista que la inadecuada e ineficiente gestiéon de los equipos informético
ocasionan un desorden en el control de estos, ademas existe gran dificultad en obtener
un sistema de gestion de inventario de equipos, Gestiéon de Incidencias, que ordene y
optimice los cambios de ubicacion, cambios en su configuracion entre areas y usuarios;

todo ello suman y complican el desorden y desequilibrio del servicio.

Actualmente la Direccién General de Tl de la Facultad de Salud tiene un complicado
y deficiente flujo de informacién que permita gestionar de forma efectiva la informacion
y documentacion de los servicios, puesto que es un area que provee Servicios
tecnolégicos la cual debe estar a la vanguardia de la tecnologia, por ello el area se ve
en la necesidad de reorganizar y mejorar sus procesos para una mejor distribucion de
los recursos y brindar una mejor calidad de servicios a las diversas areas de la

organizacion.

En resumen el problema al que se intenta dar solucion es a la inadecuada e insipiente
gestion de los procesos, especificamente la Gestion de Incidencias, y politicas para
brindar un buen servicio, inadecuados formatos y formularios para ordenar la informacion
y brindar los servicios, la deficiente Gestion de Inventarios de equipos informaticos por

ello es una situacion muy critica para el area, y finalmente la deficiente Base de datos



de conocimientos que ayude al personal de TI, historial de los equipos que se encuentran

en mantenimiento y el seguimiento gestionado que se debe dar a los mismos.

De acuerdo con lo expuesto, la presente tesis plantea la mejora de los procesos de
atencion a las incidencias y a los problemas. Entre los distintos marcos referenciales que
ofrecen lineamientos para los procesos mencionados, el presente trabajo considerara
las recomendaciones de las mejores practicas de ITIL v 3.0 (Information Technology
Infrastructure Library) donde los procesos son llamados gestion de incidentes y gestion

de problemas.

1.2. Formulacién del problema

Problema General

¢En qué medida la implementacion del proceso de Gestion de Incidencias basadas
en las buenas practicas de ITIL V3 ayuda en la mejora de atencion de los servicios

tecnolégicos de la Facultad de Ciencias de la Salud?
Problemas Especificos

a. ¢Como la deficiente y limitada gestion de la Base de Datos de Conocimientos
afecta al personal de tecnologia en cuanto a la gestiébn de incidencias en la
Facultad de Ciencias de la Salud?

b. ¢Como la inadecuada tipificacion de los problemas del proceso de Gestién de
Incidencias afecta en la atencion a los usuarios de la Facultad de Ciencias de la
Salud?

1.3. Planteamiento de la Investigacién

Para que nuestro proyecto se lleve con éxito primero tenemos que guiarnos segun
la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL) especificamente los
procesos de la Gestion de Incidencias y Gestibn de Problemas respectivamente.
También se debe tener en claro los elementos de configuracion (CIs) que se registraran

en la Base de datos de Gestion de Configuracion (CMDB), los Elementos de



Configuracion (Cls) se tendran que delimitar, clasificar y actualizar constantemente.
Ademas se debe conocer la herramienta del System Center Service Mnager en la que
se desea implementar el proceso y para ello se realizara de la siguiente manera:

Se debe analizar y modelar la situacién actual del negocio, es decir se realizara el
modelo de los procesos en colaboracion con los miembros del equipo, aqui se lograra
identificar la problemética (puntos criticos, cuellos de botella) en cada uno de los

procesos.

A continuacion se haré el disefio de la situacion deseada del proceso, es decir cbmo
es que se quiere que sea el proceso teniendo en cuenta el andlisis realizado para su
mejora de acuerdo al estandar de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL), y bajo la notacion de Gestibn de Procesos de Negocio (BPM).
Seguidamente se hard la validacion del nuevo proceso (el deseado) para luego llevarse

a la implementacion de los mismos.

Se pondra en ejecucion los procesos, es aqui donde veremos el resultado de la

implementacién de los procesos modelados.

Finalmente se llevara a cabo la administracion y el monitoreo del proceso en
ejecucion, veremos las estadisticas de cuan eficaz y eficiente ha sido la implementacion

del proceso, las tareas y/o actividades en ejecucion.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar en qué medida la implementacién del proceso de Gestién de Incidencias
basadas en las buenas préacticas de ITIL V3 mejora de atencién de los servicios

tecnolégicos de la Facultad de Ciencias de la Salud

Objetivos Especificos

» Determinar en qué medida la implementacion de la gestion de base de datos del
conocimiento en la gestién de incidencias mejora la atencién en los servicios

tecnolégicos de la Facultad de Ciencias de la Salud.



» Disefiar la tipificacién de los problemas del proceso de gestién de incidencias
para mejorar la atencion en los servicios tecnologicos de la Facultad de Ciencias
de la Salud.

1.5. Justificacion de la Investigacion

Los procesos no bien definidos es actualmente un problema que tienen que afrontar
muchas empresas, por ello la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) ayuda a los
directores de una empresa u organizacién a adaptarse a los cambios continuos de los

procesos de negocios.

Segun (S-SQUARE, 2009) Las organizaciones han integrado las tecnologias a los
procesos criticos de su negocio y la gestion de éstas se ha convertido en un componente
clave para los lideres de TI, pues el incremento de los costos y la alta dependencia que
genera, hace que la gestion de las areas de tecnologia sea uno de los procesos

fundamentales para las organizaciones.

Es por ello que surge la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién
(ITIL), desarrollado por la Office Goverment Commerce (OGC) como un conjunto de
buenas préacticas que buscan lograr que las Areas de Tl se conviertan en un activo mas
para la organizacién mediante una gestion eficiente enfocada al ciclo de vida de los

Servicios.

(Club-BPM, 2010) Menciona que las practicas de la Biblioteca de Infraestructura le
Tecnologias de Informacion (ITIL) basadas en la Gestién de Procesos de Negocio (BPM)
mejoran el rendimiento de las Tecnologias de Informacion. Actualmente las empresas
gue estan explotando las buenas practicas de ITIL V3 con una implantacion de procesos
de gestibn de cambios e incidentes basados en una base de datos de gestion de
configuraciones, estan resolviendo un 28% mas de incidentes dentro de los plazos de
los acuerdos de nivel de servicio. Las empresas con mejores resultados gestionan
diligentemente las excepciones a los procesos y sus directivos Tl aplican la maxima de
gue seguir un proceso es algo basico que se espera de todos los miembros del
departamento de Tecnologias de Informacién, por lo que utilizar Gestién de Procesos de

Negocio (BPM) es una pieza fundamental.



Finalmente la automatizacion e implementacion de los procesos ITIL V3 permiten
realizar las tareas en el menor tiempo posible, es decir la disponibilidad del servicio y su

performance mejoran, logrando un incremento en la rentabilidad del negocio.

Por lo tanto conociendo las caracteristicas de los Elementos de Configuracion (ClIs),
podemos entender el estado y darle seguimiento y/o control del mismo, por ejemplo el
de su ubicacién y los cambios realizados en su configuracién, de esta manera nuestro

personal lograra identificar el equipo en menos tiempo

La actualizacion del hardware a tiempo, y asi evitar posibles incidencias por causa
de equipo obsoletos, ademas en el momento de la incidencia, identificar las
caracteristicas principales del hardware y su historial técnico, de tal forma que el soporte
gque se le brinde se haga exacto y conforme a los requerimientos, se contara con la

informacién del software instalado segun roles identificado.

Con este trabajo la Facultad de Ciencias de la Salud contara con una Base de Datos
de Conocimiento que ayude a su personal a gestionar de forma eficiente y lograr
identificar las causas de los problemas en el menor tiempo posible, esto es muy
importante para las areas puesto que al realizar cambios en el personal de TI, el
ingresante contara con la DB de conocimientos lo cual le permitira resolver las
incidencias en menos tiempo esto para brindar un mejor servicio a las diferentes areas

logrando que el proceso sea de calidad.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Introducciéon

Segun (Vega Bricefio, 2005) menciona que los Sistemas de Informacién (SlI) y las
Tecnologias de Informacion (Tl) han cambiado la forma en que operan las
organizaciones actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras, ya que
automatizan los procesos operativos, suministran una plataforma de informacién
necesaria para la toma de decisiones y, lo mas importante, su implantacion logra

ventajas competitivas.

Los negocios tienden a tener una mayor dependencia de las Tecnologias de la
Informacion. Los departamentos de Sistemas de Informacion y las actividades en ellos
desarrolladas han sido tradicionalmente vistos como un area de soporte al negocio,
descuidando incluso muchas veces el uso de criterios racionales para medir su

rentabilidad, eficacia y la calidad del servicio ofrecidos a toda la organizacion.

2.2. Antecedentes

De acuerdo con Smith & Fingar (2003) la ola de la Gestién de Procesos de Negocio
(BPM), aparece como consecuencia de las dificultades que las empresas encontraron
sobre su propia posicién competitiva en el siglo XXI. A partir de esa identificacion,
muchas tendencias en el manejo de los negocios han convergido para adoptar
soluciones como los Workflow Management, Business Process Modeling (BPM), Quality
Managememt y Business Reengineeringn, Change Management y Distributed
Computing, entre otros. A partir de estas tecnologias se puede pronosticar el desempefio

de las empresas apoyadas en la industria de Tecnologias de Informacién (TI).



2.3. Conceptos referentes a ITIL

2.3.1. Servicio

Segun (KOLTHOF, y otros, 2008) “Un servicio es un medio para entregar valor a los
clientes al facilitar los resultados que desean obtener, sin la propiedad de costos y

riesgos especificos”

2.3.2. Incidente

(KOLTHOF, y otros, 2008) Mencionan que un incidente “Es la interrupcién no
planeada de un servicio de Tl o la reduccién en la calidad de un servicio de Tl. También,

es un incidente la falla de un elemento de configuracién que aun no impacta el servicio”

Como ejemplo de incidentes, se tiene la inoperatividad del sistema transaccional de
pagos via web, un disco de un servidor que esta lleno totalmente o los tiempos de
respuesta del sistema de calificacion de clientes ha aumentado sin necesidad de generar
indisponibilidad total.

2.3.3. Problema

Segun (KOLTHOF, y otros, 2008) un problema “Es la causa desconocida de uno o
mas Incidentes. Por lo regular, se desconoce la causa al momento de crear un registro
de problema y el proceso de la gestion de problemas es responsable de continuar con

la investigacion”.

2.3.4. Tecnologia de informacién

De acuerdo con (LONGLEY & SHAIN, 2012) “Es el estudio, disefio, desarrollo,
implementacion, soporte o direccion de los sistemas de informacién computarizados, en

particular de software de aplicacion y hardware de computadoras”.
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2.4. ITIL
,Qué es ITIL?

Osiatis (2009) menciona gue la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL) fue desarrollada a fines de 1980, convirtiéndose en un conjunto de
mejores practicas reconocidas a nivel mundial en la Gestion de Servicios Informéticos
y que comienza como una guia para el gobierno del Reino Unido, la estructura base ha
demostrado ser util para las organizaciones en todos los sectores a través de su
aceptacion por innumerables empresas como base para consulta, educacion y soporte

de herramientas de software.

Actualmente, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL)
es conocida y utilizada mundialmente. Pertenece a la Oficina de comercio del Gobierno
Britanico (OGC), pero es de libre utilizacion.

(Osiatis, 2009) menciona que la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL) fue desarrollada debido a la gran necesidad donde las
organizaciones dependen cada vez mas de la informatica para alcanzar sus objetivos
corporativos, puesto que se debe alinear los servicios de Tecnologias de Informacién

(T a los objetivos del negocio.

Esta dependencia va en aumento y ha dado como resultado una necesidad
creciente de servicios informaticos de calidad que respondan a los objetivos del
negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente disminuyendo asi

los silos organizacionales.

A través de los afios, el énfasis pas6 de desarrollar aplicaciones de Tecnologias de
Informacion (TI) a la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion. La aplicacién
Tl so6lo contribuye con los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion de los
usuarios y, en caso de fallos o0 modificaciones necesarias, es soportado por los procesos

de mantenimiento y operaciones.

Segun e-stratega (2006) dice que a lo largo de todo el ciclo de los productos de
Tecnologias de Informacion (TI), la fase de operaciones alcanza cerca del 70-80% del

total del tiempo y del costo, y el resto se invierte en el desarrollo o adquisicion del
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producto. De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de Servicios
de Tecnologias de Informacion se convierten en esenciales para el éxito de los
departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o pequefia,
publica o privada, con servicios de Tecnologias de Informacion  centralizados o
descentralizados, con servicios Tl internos o suministrados por terceros. En todos los

casos, el servicio debe ser confiable, consistente, de alta calidad y de costo aceptable

Segun Donoso Jaures & Ramires Bravo, (2006), menciona que Information
Technology Infraestructure Library (ITIL) es un set de documentos donde se describen
los procesos requeridos para la gestion eficiente y efectiva de los Servicios de
Tecnologias de Informacion dentro de una organizacion. Son un conjunto de mejores
practicas y estandares en procesos para hacer mas eficiente el disefio y administracion
de las infraestructuras de datos dentro de la organizacion. Es un “marco de trabajo”

(framework) para la Administracién de Procesos de Tecnologias de Informacion.

Esta metodologia se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente
de los procesos que cubren las actividades mas importantes de las organizaciones.

Garantizando asi los niveles de servicio establecidos entre la organizacion y sus clientes.
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2.5. Fases de ITIL

Segun Lopez A. (2011) La v3 de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL) estd conformada por cinco volumenes, que buscan facilitar su

aplicacion. Dentro del contenido de esta version, se incluyeron 5 temas fundamentales:

Figura 1: Procesos de ITIL V3

Fuente: Certificaciones de seguridad: ITIL
http://wh0s.org/wp-content/uploads/2014/10/itil_v3211.jpg
A. Service Strategy: Guia sobre como hacer el disefio, desarrollo e implementacion
de servicios y sus procesos asociados. Considera que estos van mas alla de un
atributo de la organizacion, los considera un activo estratégico. Mira las
necesidades de negocio y desarrolla la estrategia para permitir los requerimientos
del negocio. Los resultados del negocio y del servicio al cliente son la base para

valorar la gestion.

B. Service Design: Provee una guia para el disefio y desarrollo de servicios y los
procesos de gestion de servicios, de tal forma que los mismos estén de acuerdo
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con los requerimientos de negocio. Cubre principios de disefio y métodos para
convertir objetivos estratégicos en portafolios de servicios.

C. Service Transition: Proporciona una guia para el desarrollo y mejora de
capacidades para ir desde los servicios nuevos y cambiados hacia las

operaciones.

D. Service Operation: Este volumen incluye practicas en la administracion del
servicio de operaciones para mejorar la efectividad y eficiencia de los procesos

de modo tal que se asegure la calidad hacia el cliente.

E. Continual Service Improvement: Este libro proporciona orientacion
instrumental en la creacion y mantenimiento de valor para los clientes a través
de un mejor disefio, la implantacién y el funcionamiento de los servicios. Da una

vision conjunta de la mejora de los servicios.

2.6. Objetivos de ITIL

De acuerdo con (Donoso Jaures & Ramires Bravo, 2006) El objetivo que persigue la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) es diseminar las
mejores practicas en la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion de forma
sistematica y coherentemente. El planteo principal se basa en la calidad de servicio y el

desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.

La idea subyacente es que, sin importar el rubro, la tecnologia es cada vez mas
critica para el negocio de cualquier empresa. Esto quiere decir que si la tecnologia no es
administrada eficientemente, el negocio no funciona, lo que se vuelve mas cierto al ser
mas dependiente de la infraestructura tecnolédgica. En este sentido, los estdndares de la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) exigen un
replanteamiento del area tecnoldgica y la definicion de los elementos y procesos

“criticos" dentro de la empresa.

La incorporacion de mejores préacticas de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién (ITIL) es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la
calidad de los procesos corporativos. Las guias generales de mejores practicas les

sirven a todas las compafiias.
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La filosofia de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)
adopta la gestion de procesos y considera que, para lograr los objetivos claves de la
Administracion de Servicios estos procesos deberian ser usados por las personas y las
herramientas efectiva, eficiente y econémicamente en el desarrollo de la alta calidad y la
innovacion de los servicios de Tl alineados con los procesos de negocio.

Los estandares de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL) exigen un replanteamiento del area tecnoldgica y la definicién de los elementos y

procesos criticos dentro de la empresa.

2.7. Beneficios de ITIL paralas organizaciones.

Segun Intellicore (2011) menciona que los principales beneficios de la Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) para las organizaciones son:
e Contar con un Modelo de Gobernabilidad de Tecnologias de Informacién

Cada vez son mas los directivos de las organizaciones que estan exigiendo a los
ClOs (Chief Information Officer) que tengan un Modelo de Gobernabilidad de Tl con el
objetivo de tener informacién a través de controles y estructuras que les aseguren que

el area Tl esta actuando como soporte de las estrategias del negocio y no como un silo.

Sin una mejor Practica como la Gestién de Servicio de Tecnologias de Informacién,
estos modelos no pueden funcionar de una manera eficiente. Por un lado, la Gestion de
Servicios es clave para la Gobernabilidad de Tecnologias de Informacion, porque se
integra a los objetivos del negocio y hacen que los indicadores y controles sean

confiables.
e Reducir los costos de Tl y mejora de la calidad del Servicio

Existen muchas &reas donde la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL) puede reducir los costos de TI. Los procesos de Tl con mayor
madurez, generan mayor productividad (menos errores) y mas calidad (hacer las
actividades siempre igual), lo cual automéaticamente reduce costos. Por su puesto que
las mejores practicas deben llevarse a la préctica y la operacion cotidiana para que den

resultados, pero para esto existen herramientas de software y soluciones BSM (Business
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Service Management) que permiten convertir la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL) en realidad y llevar los ahorros a dinero en la
chequera.

o Eliminar los silos organizacionales, implementando procesos integrados

en toda el areade Tl

Una implementacion exitosa de Mejores Practicas de ITIL V3 define un modelo de
procesos sustentados por roles y responsabilidades, entre otros elementos, los cuales
al ser implementados a lo largo de toda la organizacion, generan una nueva forma de
trabajo basada en responsabilidades puntuales; de esta manera constituyen a eliminar

los silos en las organizaciones.

e Fortalecer lineas de comunicacion entre el area de Tl con las demas areas

de la organizacién.

Uno de los principales problemas del area de Tl es la comunicacion con las diferentes
areas operativas de la organizacion. Usualmente los términos y las métricas de Tl son

muy técnicos.

Con el enfoque de Gestion de Servicios de T, donde esta area se alinea a los procesos
del negocio, la comunicacion es mucho mas eficiente y se relaciona con los intereses de

las areas operativas.
e Mejorar la Integracidon de Tl con el Negocio

La prioridad para un alto porcentaje de la ClOs es la Integracién de Tl al negocio. Si
el area de TI quiere tener una mejor integracién con el negocio, es fundamental contar
con un enfoque de Gestion de Servicios de Tl que le permita alinear estos servicios a los

procesos de Negocio
e Cumplir eficientemente con las regulaciones

Muchas organizaciones de Tl buscan cumplir con regulaciones de sus paises tales
como regulaciones gubernamentales, ISO 27001, ISO38500, ISO/IEC 20000. Para ello,
un marco de referencia generalmente utilizado es Cobit; una implementacion de Cobit

con una estrategia de Mejores Préacticas con la Biblioteca de Infraestructura de
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Tecnologias de Informacion (ITIL) resulta beneficiosa. Debido a que Cobit define qué
debemos controlar y la la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL) define cémo debemos hacerlo, esta integracion derivard en el cumplimiento
eficiente de las regulaciones.

e Mejorar la Gestidén de proveedores.

Las areas de TI tienden cada vez mas a Tercerizar (Outsourcing) sus Servicios de
Tl. Desafortunadamente, la mayoria de las organizaciones de Tl no tienen en claro los
Niveles de Servicio que deben solicitar a sus proveedores. Generalmente, les solicitan
métricas técnicas que muchas veces no reflejan lo que el negocio necesita, con lo cual
se hace dificil justificar las contribuciones reales que los proveedores estan
proporcionandole a la empresa. A través de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL) se definen los Niveles de Servicio que necesita cada
componente de los Servicios de TI, y con esta informacion y con un proceso maduro de
gestion de proveedores, las areas de Tl podran realmente alinear no sélo el area de TI

al negocio, sino también a sus proveedores.

2.8. Definicién de Proceso

Segun Davenport, T. (1993) un proceso es un conjunto de actividades estructuradas
y medibles, disefiadas para producir un resultado especifico para un cliente o mercado.
Por otro lado, Harrington (1994) lo define como cualquier actividad o grupo de
actividades que emplea un insumo que le agregue valor a este y suministre un producto

a un cliente externo o interno.

Segun Hammer (1993) tiene la vision del proceso como el conjunto de actividades
gue recibe una o mas entradas y que crea un producto, un servicio y un valor para el

cliente.

AitecoConsultores (2006) Afirma que los sistemas vienen hacer un conjunto de
procesos y subprocesos integrados en una organizacion; creando dificultad en su
comprension ya que son amplios, complejos y a veces confusos. Partiendo de esta
premisa es necesario modelar a los procesos, entendiendo por modelo a la

representacion o abstraccion de una realidad compleja, entonces el termino modelar es
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extraer una descripcion lo mas exacta posible de un sistema, y de las actividades
llevadas a cabo en él, llevandolo a un diagrama de procesos donde alli se podréa ver la
interrelacion de las distintas actividades o tareas que se dan en el proceso.

En la actualidad se estd poniendo mucho énfasis en el tema de modelar los
procesos, porque involucran a todas las areas de la organizacion (Horizontal), logrando
asi la optimizacion y la automatizacion de los procesos, ya que es el objetivo que se

persigue con el modelamiento de procesos.

2.9. Gesti6én de Incidencias

2.9.1. Objetivos de la Gestidn de Incidencias

» Detectar cualquiera alteracién en los servicios TI.
» Registrar y clasificar estas alteraciones.
» Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el SLA

correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el Centro

de Servicios (Service Desk) debe jugar un papel esencial en el mismo.

Aunque el concepto de incidencia se asocia naturalmente con cualquier
malfuncionamiento de los sistemas de hardware y software segun el libro de Soporte del

Servicio de ITIL un incidente es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un servicio y
gue causa, o puede causar, una interrupcién o una reduccion de calidad del

mismo”.

Por lo que casi cualquier llamada al Centro de Servicios puede clasificarse como un
incidente, lo que incluye a las Peticiones de Servicio tales como concesion de nuevas
licencias, cambio de informacion de acceso, etc. siempre que estos servicios se

consideren estandar.

Cualquier cambio que requiera una modificacion de la infraestructura no se considera
un servicio estandar y requiere el inicio de una Peticion de Cambio (RFC) que debe ser

tratada segun los principios de la Gestién de Cambios.

Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidentes incluyen:
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Mejorar la productividad de los usuarios.

Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.

Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

Optimizacion de los recursos disponibles.

Una CMDB mas precisa pues se registran los incidentes en relacion con los

elementos de configuracion.

Y principalmente: mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios.

Por otro lado una incorrecta Gestion de Incidentes puede acarrear efectos adversos tales

como:

Y

Reduccion de los niveles de servicio.

Se dilapidan valiosos recursos: demasiada gente o gente del nivel
inadecuado trabajando concurrentemente en la resolucion del incidente.

Se pierde valiosa informacion sobre las causas y efectos de los incidentes
para futuras reestructuraciones y evoluciones.

Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestién de sus

incidentes.

Las principales dificultades a la hora de implementar la Gestién de Incidentes se

resumen en:

>

No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las incidencias sin
registrarlas o se escalan innecesariamente y/o omitiendo los protocolos
preestablecidos.

No existe un margen operativo que permita gestionar los “picos” de
incidencias por lo que éstas no se registran adecuadamente e impiden la
correcta operacién de los protocolos de clasificacion y escalado.

No estan bien definidos los niveles de calidad de servicio ni los productos
soportados. Lo que puede provocar que se procesen peticiones que no se

incluian en los servicios previamente acordados con el cliente.

Segun (Osiatis, 2009) La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier

incidente que cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz

posible.

La Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues a

diferencia de esta tltima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes
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a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es

obvio, que existe una fuerte interrelacion entre ambas.

2.9.2. Proceso de Gestidn de Incidencias segun modelo ITIL V3

CMDB Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Servici
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad ervicios
-_..;‘I'vlonitorizaa:i{'m ¥ Seguimiento
d i
h Jj “ﬂ
/ 1 .\_r‘l' @
. . Si
- - Service Registro . =
Incidencia e .. KDB iResuelto? Resolucién
Desk Clasificacion y cierre
w
U__,él—‘ ? Si
Escalado éResuelto?
No

Figura 2: Clasificacion de laincidencia
Fuente: ITIL®-Gestién de Servicios Tl

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes/vision_general_gesti
on_de_incidentes/vision_general_gestion_de_incidentes.php

2.9.3. Clasificacion y Registro

Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes, por lo que es necesario

determinar un nivel de prioridad para la resolucion de las mismas.
La priorizacién se basa esencialmente en dos parametros:

Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de cémo ésta afecta

a los procesos de negocio y/o del numero de usuarios afectados.
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Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para la

resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo de
resolucion esperado y los recursos necesarios: los incidentes “sencillos” se tramitaran

cuanto antes.

Dependiendo de la prioridad, se asignaran los recursos necesarios para la resoluciéon

de la incidencia.

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. El siguiente diagrama nos muestra un posible “diagrama de

prioridades” en funcién de la urgencia e impacto del incidente:

IMFPACTO
-~ O] critica
Mo T o® O 2t
[] medis
|:| Baja
Media T ?
Bajo T ¥
| | | | —»  URGENCIA
1 10 20 a0 40
Tiempa (haoras)

Figura 3: Clasificacion de laincidencia
Fuente: ITIL Foundation Gestion de Servicios TI Osiatis

http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/gestion_incidencias/conceptos_basicos.php
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2.10. Gestién de Problemas

La gestion de problemas es el proceso responsable de la administracion del ciclo de
vida de todos los problemas. Sus objetivos fundamentales son:

» Evitar que ocurran problemas y los incidentes resultantes.
» Eliminar los Incidentes recurrentes.

» Minimizar el impacto de los incidentes que no se pueden evitar.

De acuerdo con (KOLTHOF, y otros, 2008) La gestion de problemas incluye las
actividades que se requieren para diagnosticar la causa raiz de los Incidentes y
determinar la resolucién de esos problemas. El alcance de la gestién de problemas en
el esquema ideal, incluye la responsabilidad de asegurar que se implemente la
resolucion a través de procedimientos de control adecuados, en especial, en las huevas

versiones de software de gestion de cambios y la gestion de liberaciones.

Aunque la gestidn de incidentes y problemas son procesos independientes, estos
estan estrechamente relacionados y, por lo general, utilizaran las mismas erramientas.
Asimismo, pueden utilizar una clasificacién y sistemas de codificacion de impacto y
prioridad similares. Esto asegurard una comunicacion efectiva al atender incidentes y

problemas relacionados.

2.11. Gestion de la configuracion

Segun (Numara-Software, 2010) La gestién de la configuracion, que figura en la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) V3 dentro del apartado
“Transicion del servicio”, es el proceso responsable de mantener la informacion
relacionada con los elementos de configuracién (Cl) necesarios para prestar un servicio
de TI, incluidas sus relaciones. Esta informacion se gestiona durante todo el ciclo de vida
de los Cl en la organizacion. Ademas la gestion de la configuracién también se contempla
desde una perspectiva de procesos. De hecho, la gestion de la configuracién es un
proceso dedicado a garantizar la coherencia entre los atributos funcionales y fisicos de
elementos que sirven de apoyo a un servicio de negocio y a sus requisitos, disefio y

demas informacion pertinente.
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Gestién de Configuracién es el proceso de identificar y definir los elementos en el

sistema, 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.

La gestion de la configuracion gira en torno a la gestion de los activos que intervienen

en la organizacion y comprende basicamente cuatro tareas:

Identificacion: la especificacion e identificacion de todos los componentes de Tl
y su inclusibn en una base de datos, la base de datos de gestion de la
configuracion (CMDB). La CMDB es algo mas que un simple “registro de activos”
y contiene informacién relacionada con el mantenimiento, el traslado y los

problemas encontrados con los elementos de configuracion.

Control: la gestibn de cada uno de esos elementos de configuracion,

especificando quién esta autorizado a “modificarlo”.

Estado: el registro de estado de todos los elementos de configuracion en la

CMDB y el mantenimiento de esta informacion.

Verificacién: la revisién, auditoria y actualizacion de la informacién que contiene
la CMDB. La CMDB alberga una mayor variedad de informacion sobre los
elementos de los que dependen los servicios de Tl de la organizacién, incluido el

hardware, el software, la documentacién y las personas.
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2.11.1. Proceso de gestiéon de la configuracién

En la Figura 1. Podemos apreciar el proceso de Gestién de Configuracion la cual

nos proporciona ITIL V3 y en el cual nos basaremos para realizar el proceso en la

Direccion de Tl de la Facultad de Ciencias de la Salud.

b
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Figura 4: Proceso de Gestion de la Configuracion (Osiatis, 2009)
Fuente: ITIL®-Gestion de Servicios Tl

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes/vision_general_gesti

on_de_incidentes/vision_general_gestion_de_incidentes.php

2.11.2. Objetivo de la Gestion de Configuracion

Segun (Numara Software) El objetivo de la gestion de configuracion es mantener y
proporcionar informacion precisa a todos los procesos que la necesiten sobre los
elementos de configuracion (CIs) y sus relaciones en un modelo logico, identificando
todos los elementos de configuracion en la infraestructura y en los servicios
proporcionados a los clientes. Permite corregir las discrepancias entre los registros de

configuracion y la configuracion real de los distintos Cls, verificando la fidelidad de los

registros de configuracion.

24




Incluye el establecimiento de convenios de denominacién para elementos de
configuracion y relaciones, el disefio, creacion, rellenado y actualizacion de la Base de
Datos de Gestion de Configuracion (CMDB), el soporte de auditorias de elementos de
configuracion, la identificacién de interdependencias de elementos de configuracion y
sirve de enlace de cambios de elementos de configuraciébn con RFC especificos. La
definicion de lineas base de configuracién, para la comparacion de esta con los

elementos de configuracion existentes es otra de sus funciones basicas.

El objetivo de la Gestién de la Configuracion es mantener la integridad de los
productos que se obtienen a lo largo del desarrollo de los sistemas de informacion,
garantizando que no se realizan cambios incontrolados y que todos los participantes en
el desarrollo del sistema disponen de la versién adecuada de los productos que manejan.
Asi, entre los elementos de configuracion software, se encuentran no Unicamente
ejecutables y cédigo fuente, sino también los modelos de datos, modelos de procesos,

especificaciones de requisitos, pruebas, etc.

La Gestion de Configuracion se realiza durante todas las actividades asociadas al
desarrollo del sistema y continda registrando los cambios hasta que éste deja de
utilizarse. Facilita el mantenimiento del sistema, aportando informacion precisa para
valorar el impacto de los cambios solicitados y reduciendo el tiempo de implementacion
de un cambio, tanto evolutivo como correctivo. Asimismo, permite controlar el sistema
como producto global a lo largo de su desarrollo, obtener informes sobre el estado de
desarrollo en que se encuentra y reducir el nimero de errores de adaptacion del sistema,
lo que se traduce en un aumento de calidad del producto, de la satisfaccion del cliente

y, en consecuencia, de mejora de la organizacion.

Esta actividad tiene como objetivo identificar los productos que se obtienen en cada
uno de los procesos, asignandoles un nombre, un cédigo de version, un estado que
indicard la situacion en que se encuentran dentro de su proceso de elaboracion, y su
localizacién en el sistema de gestion de la configuracion, de forma que se encuentren

identificados de manera Unica.

La realizacién de cualquier actividad, puede tener como resultado la creacion de
algun producto nuevo, o la modificacion de productos ya existentes, que se registraran

en el
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Sistema de Gestion de la Configuracién siguiendo los criterios establecidos en el

plan de gestion de la configuracion.

Cada producto, en funcién de su naturaleza, va pasando por diferentes estados en
los que debe superar varias revisiones o aprobaciones. El conjunto de estados por los
gue va pasando un producto se registra en el sistema de gestion de configuracién, segun
vaya evolucionando el mismo, hasta alcanzar el estado de producto final aprobado.

2.11.3. Base de Datos para la Gestion de la Configuracién (CMDB)
¢,Qué es una CMDB?

Segun (Donoso Jaures & Ramires Bravo, 2006) La CMDB es una base de datos
donde se integran los detalles relevantes de empleados, estaciones de trabajo,
empleados de TI, otros dispositivos, incidencias, problemas, cambios y otros elementos

relevantes para el negocio.

Con la CMDB se provee de una base de datos del conocimiento que puede tener
informacién publica para facilitar a los propios usuarios a buscar soluciones y resolver

pequefios problemas sin necesidad de contactar con el Helpdesk.

La CMDB también tendra parte de su informacién privada para proveer al equipo de
soporte, de informacion detallada de los elementos, sus caracteristicas, la evolucién del
historico de estados por el que han ido pasando esos dispositivos, asi mismo la CMDB
también tendra una base de datos de conocimiento publica para poder proveer a los

usuarios de soluciones alternativas y temporales.

Es necesario que tanto proveedores y consumidores de la informacién generada y
utilizada por dichos procesos tengan acceso a una fuente de datos comun. Bajo este
enfoque, la Base de Datos para la Gestion de la Configuracion deberd proveer la
funcionalidad y capacidad de una base de datos centralizada que ligue diferentes fuentes
de datos basada en un modelo de distribucién datos con una adecuada estructura que

permita llevar informacion de un punto a otro sin la duplicidad de la misma.
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2.12. Gestién de cambios

Segun Osiatis (2011) hoy en dia vivimos en una época de continuos cambios.
Tendemos a asociar la idea de cambio con la de progreso, y aunque esto no sea
necesariamente asi, es evidente que toda "evolucion a mejor" requiere necesariamente

de un cambio.

Sin embargo, es moneda frecuente encontrarse con gestores de servicios Tl que adn
se rigen por el lema: "si algo funciona, no lo toques". Y aunque bien 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 realizacién de cambios en la infraestructura Tl son:

Solucién de errores conocidos.
Desarrollo de nuevos servicios.

Mejora de los servicios existentes.

YV V V V

Imperativo legal.

El principal objetivo de la Gestiébn 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.

Las interacciones y funcionalidades de la Gestion de Cambios se resumen

sucintamente en el siguiente interactivo:

Segun ITsencial (2011) Una incidencia no es un cambio, o un problema no tiene por
gué dar lugar a un cambio. En términos de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion (ITIL), un cambio, es “el resultado de solucionar un problema que resulta

en un estado diferente de una situacion definida previamente”.

Cuando se publico la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL) por primera vez, la Gestién del cambio se centraba en controlar un nimero cada

vez mayor de cambios relacionados con las tecnologias, En pocos afios, los negocios
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se han vuelto dependientes de las tecnologias y ha cambiado la necesidad de hacer que
los procesos sean mucho mas efectivos y sensibles al rapido cambio tecnoldgico.
Los cambios en general, surgen como resultado de problemas, pero muchos de esos
cambios, pueden también, ser el resultado de buscar ventajas de manera proactiva

(reduccién de costes, mejora de servicios etc.).

Estoy segura que una inadecuada gestién del cambio provoca grandes fracasos y
multiples pérdidas en proyectos de TI, por ello implementar un proceso adecuado de

gestion de cambio, es importante.

La gestion del cambio implica:

Hardware, Software, equipos de comunicaciones, sistemas de software, aplicaciones
software en produccién y toda la documentacién y procedimientos asociados con la
ejecucién, soporte 'y mantenimiento de los sistemas de produccion.
Implementar una correcta funcionalidad como “Gestion del Cambio Tl puede suponer

multiples beneficios, destacando entre otros:

» Mejor alineacion de los servicios con las necesidades del negocio.

» Mejora la visibilidad y la comunicacion de los cambios, tanto al personal de
soporte como al negocio.

» Mejor evaluacion del riesgo.

» Reduccion del impacto negativo de los cambios sobre la calidad de los servicios
y sobre los acuerdos del nivel de servicio.

» Reduccién de cambios que haya que deshacer mediante una marcha atras.

» Mejora de la capacidad para llevar a cabo las regresiones mas facilmente cuando
sea necesario.

» Mejora la productividad de los usuarios.

A\

Incrementa la productividad del personal.
» Mejora la percepcién que tienen los negocios de la organizacion mediante la

mayor calidad del servicio y un enfoque mas profesional.
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2.13. Business Process Management

Segun Garimella (2008), BPM es un conjunto de métodos, herramientas y
tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio
operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento
gue combina las tecnologias de la informacién con metodologias de proceso y gobierno.
BPM es una colaboracion entre personas de negocio y tecndlogos para fomentar
procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes. BPM abarca personas, sistemas,

funciones, negocios, clientes, proveedores y socios

Segun Sanchez (2004), Menciona que BPM es una tendencia en gestion, que
permite estructurar de una manera reflexionada y ordenada todos los procesos del
negocio. Trayendo multiples beneficios para las empresas y mostrando claridad sobre la
dinAmica de procesos a los directivos de las organizaciones, posibilitando hacer
restructuraciones rapidas a través de multiples herramientas tecnoldgicas que existen

en el mercado.

El tema de procesos inicialmente no se los consideraba como un proceso en si, sino
mas bien como practicas dentro del area funcional de la empresa que no generaban

interés para su optimizacién y automatizacion.

Segun Avila (2006), menciona que con el paso del tiempo la Optica sobre los
procesos Yy las iniciativas de mejorar los procesos fueron cambiando, ya que un proceso
mal gestionado trae efectos de retraso para la organizacion, como es pérdida de tiempo,
en lo que se refiere a transporte, demora y almacenamiento de la informacion, todo esto
es considerado como tiempo improductible o tiempo basura, sin embargo la operacién
es lo que resulta atil al proceso, para un buen modelamiento de los procesos es
necesario representarlo por medio de un grafico de procesos, identificando sus

respectivas etapas.

Segun Laurentiis G. (2003), BPM es un orden especifico de actividades de
trabajo, que se realizan en el tiempo, en lugares especificos y por personas o
sistemas, con un comienzo, un fin, con entradas y salidas claramente definidas. Es

decir, una estructura cohesionada coordinada adecuada-mente para la accion.

Segun Laurentiis G. (2005), La tecnologia BPM es considerada como la
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evolucion de los workflow y dentro de sus caracteristicas se pueden contemplar las

siguientes:

» Reglas de negocio robustas y flexibles a través de motores de reglas de
negocio.

Arquitectura basada en web.

Seguridad y autenticacion de usuarios (LDAP u otros sistemas).
Asignacion de actividades por “roles” y dinamica.

Ejecucion paralela de una misma actividad.

Cambios a los procesos “On-the-Fly” o en linea.

Subprocesos y procesos articulados.

Ejecucion y dinAmica de subprocesos

“Process RollBack”.

Manejo robusto de excepciones.

YV V.V V V VY V V V V

Reportes estadisticos y de monitorizacién, y/o generador de reportes
(datos del workflow).

Organizaciéon (organigrama y lo-calidades geogréficas).

Calendario de negocio (festivo y horario).

Integracion con servidores de aplicaciones.

YV V VYV V

Servicios del motor a través de webservices.
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Tabla 1; Evaluaciéon de las Herramientas de BPMS

HERRAMIE | ESTAND | DOCUM | LICEN | SOPORTE CASOS DE DEMOSTRACIONES
NTAS ARES ENTACI | CIA EXITO
BPMS ON
JBPM Orientada | ALTA GPL Servicio de http://customers.re | http://www.youtube.com/watch?v=Fz7Ff4Zf
a SOA soporte dhat.com/category | bO4
(Comunidad) [red-hat-jboss-
solutions/jboss-
enterprise-
middleware/jboss-
enterprise-
frameworks/jboss-
jbpm/
TIBCO BPMN ALTA Edicion | Servicio de http://www.tibco.c
Orientada de soporte om/customers/
a SOA codigo
abierto
bajo
licencia
BSD
Herramienta | BPMN BAJA Privativ http://download.boulder.ibm.com/ibmdl/pub/
S Orientada a demos/on_demand/Streamed/IBM_Demo
WebSphere | a SOA WebSphere Business Modeler Import to
FileNet Process Designer-1-
Oct07.html?S=DL#IBM Recorded Demons
tration
ORACLE BPMN 2.0 | ALTA Privativ | Servicio de http://www.oracle. | http://www.youtube.com/watch?v=SfvXNYI
(BPM Suite | Orientada | (Sujeta | a soporte com/us/technologi | h4Lg
119) a SOA a es/bpm/index.html
Licencia

)



http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.google.com/url?q=http://customers.redhat.com/category/red-hat-jboss-solutions/jboss-enterprise-middleware/jboss-enterprise-frameworks/jboss-jbpm/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG4IgbfW9fQ1S0D1b9sc_21wBK01Q
http://www.youtube.com/watch?v=Fz7Ff4ZfbO4
http://www.youtube.com/watch?v=Fz7Ff4ZfbO4
http://www.google.com/url?q=http://www.tibco.com/customers/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG0pNomP-fUWBvGbPhnkniKOFAu0Q
http://www.google.com/url?q=http://www.tibco.com/customers/&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNG0pNomP-fUWBvGbPhnkniKOFAu0Q
http://download.boulder.ibm.com/ibmdl/pub/demos/on_demand/Streamed/IBM_Demo_WebSphere_Business_Modeler_Import_to_FileNet_Process_Designer-1-Oct07.html?S=DL
http://download.boulder.ibm.com/ibmdl/pub/demos/on_demand/Streamed/IBM_Demo_WebSphere_Business_Modeler_Import_to_FileNet_Process_Designer-1-Oct07.html?S=DL
http://download.boulder.ibm.com/ibmdl/pub/demos/on_demand/Streamed/IBM_Demo_WebSphere_Business_Modeler_Import_to_FileNet_Process_Designer-1-Oct07.html?S=DL
http://download.boulder.ibm.com/ibmdl/pub/demos/on_demand/Streamed/IBM_Demo_WebSphere_Business_Modeler_Import_to_FileNet_Process_Designer-1-Oct07.html?S=DL
http://download.boulder.ibm.com/ibmdl/pub/demos/on_demand/Streamed/IBM_Demo_WebSphere_Business_Modeler_Import_to_FileNet_Process_Designer-1-Oct07.html?S=DL
http://download.boulder.ibm.com/ibmdl/pub/demos/on_demand/Streamed/IBM_Demo_WebSphere_Business_Modeler_Import_to_FileNet_Process_Designer-1-Oct07.html?S=DL
http://www.google.com/url?q=http://www.oracle.com/us/technologies/bpm/index.html&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGzvTRP8qXU4u9iOs33Tg8Djq4N2g
http://www.google.com/url?q=http://www.oracle.com/us/technologies/bpm/index.html&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGzvTRP8qXU4u9iOs33Tg8Djq4N2g
http://www.google.com/url?q=http://www.oracle.com/us/technologies/bpm/index.html&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGzvTRP8qXU4u9iOs33Tg8Djq4N2g
http://www.youtube.com/watch?v=SfvXNYIh4Lg
http://www.youtube.com/watch?v=SfvXNYIh4Lg

BizAgi BPMN ALTA Freewar | Servicio de http://www.bizagi.c | http://www.youtube.com/watch?v=-
XPDL e soporte om/index.php?opti | g8FlzkGe7Q
on=com_content&
Orientada view=article&id=4
a SOA &ltemid=62&lang=
es
Bonitasof BPMN 2.0 | MEDIA- | GPL Servicio de http://www.bonitas | http://www.youtube.com/watch?v=7nhmbng
XPDL ALTA Soporte oft.com/products/d | bcmA
iscover.php
(Puede
Consumir
Servicios)
Intalio BPMN 2.0 | Pago GPL+ Servicio de http://www.intalio.c | http://www.youtube.com/watch?v=hImQ0AJI2
Orientada | Soporte, | Licencia | Soporte om/customers vBw
a SOA fc_)ro y de _
ejemplo | Intalio
sen
linea
ProcessMak | BPMN 2.0 | MEDIA- | AGPLv | Servicio de http://www.proces | http://www.youtube.com/watch?v=SRu8xw
er ALTA 3 Soporte smaker.com/custo | 1sPbs
Orientada license mer-solutions
a SOA

Fuente: http://kuainasi.ciens.ucv.ve/adsi2010-2/HTML_Herramientas_ BPMS/BPM.htm
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http://www.google.com/url?q=http://www.bizagi.com/index.php?option=com_content&view=article&id=4&Itemid=62&lang=es&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEgihTjtvXUUQZZO753cQmlCPpnPw
http://www.google.com/url?q=http://www.bizagi.com/index.php?option=com_content&view=article&id=4&Itemid=62&lang=es&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEgihTjtvXUUQZZO753cQmlCPpnPw
http://www.google.com/url?q=http://www.bizagi.com/index.php?option=com_content&view=article&id=4&Itemid=62&lang=es&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEgihTjtvXUUQZZO753cQmlCPpnPw
http://www.google.com/url?q=http://www.bizagi.com/index.php?option=com_content&view=article&id=4&Itemid=62&lang=es&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEgihTjtvXUUQZZO753cQmlCPpnPw
http://www.google.com/url?q=http://www.bizagi.com/index.php?option=com_content&view=article&id=4&Itemid=62&lang=es&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEgihTjtvXUUQZZO753cQmlCPpnPw
http://www.google.com/url?q=http://www.bizagi.com/index.php?option=com_content&view=article&id=4&Itemid=62&lang=es&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEgihTjtvXUUQZZO753cQmlCPpnPw
http://www.youtube.com/watch?v=-g8FIzkGe7Q
http://www.youtube.com/watch?v=-g8FIzkGe7Q
http://www.google.com/url?q=http://www.bonitasoft.com/products/discover.php&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNFR73EgiSpRvvxRTPKZhFqSDRwwow
http://www.google.com/url?q=http://www.bonitasoft.com/products/discover.php&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNFR73EgiSpRvvxRTPKZhFqSDRwwow
http://www.google.com/url?q=http://www.bonitasoft.com/products/discover.php&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNFR73EgiSpRvvxRTPKZhFqSDRwwow
http://www.youtube.com/watch?v=7nhmbngbcmA
http://www.youtube.com/watch?v=7nhmbngbcmA
http://www.google.com/url?q=http://www.intalio.com/customers&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEK9rUoWnFCmO93uSjMB6OfTUUn-A
http://www.google.com/url?q=http://www.intalio.com/customers&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEK9rUoWnFCmO93uSjMB6OfTUUn-A
http://www.youtube.com/watch?v=hIm0AJl2vBw
http://www.youtube.com/watch?v=hIm0AJl2vBw
http://www.processmaker.com/customer-solutions
http://www.processmaker.com/customer-solutions
http://www.processmaker.com/customer-solutions
http://www.processmaker.com/customer-solutions
http://www.youtube.com/watch?v=SRu8xw1sPbs
http://www.youtube.com/watch?v=SRu8xw1sPbs

2.14. Microsoft System Center — 2012

Segun Microsoft (2012) Menciona que System Center 2012 es una plataforma de
gestién integral que permite mas facilmente y gestionar eficientemente los entornos

de TI, incluyendo su infraestructura de servidores y dispositivos cliente.

Con System Center 2012, se obtiene la plataforma mas rentable y flexible para la
gestion de sus centros de datos tradicionales, las nubes privadas y publicas, y los

equipos cliente y dispositivos.

Ademas System Center 2012 es la Unica plataforma de gestion unificada donde se
pueden gestionar multiples hipervisores, recursos fisicos y aplicaciones en una sola
oferta, frente a los multiples soluciones puntuales fragmentadas entregados por los

competidores.

Segun Peter Daniels, "System Center 2012 es verdaderamente un cambiador de

juego".

2.15. System center service manager

Segun (Microsoft, System Center 2012: Service Manager, 2015) Service Manager
le proporciona una plataforma integrada para automatizar y adaptar los
procedimientos recomendados de administracion del servicio de TI de su
organizacion, como los que se encuentran en Microsoft Operations Framework (MOF)
y en Information Technology Infrastructure Library (ITIL). Entrega procesos integrados
para la resolucion de problemas, control de cambios y administracion del ciclo de vida

de los activos.
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CAPITULO lll.  METODOLOGIA INVESTIGACION

3.1. Lugar de Ejecucion

El presente trabajo de investigacion se desarrollard en el area de la Direccion
General de Tl de la Facultad de Salud de la Universidad Peruana Unidn ubicada en
el km. 19 carretera central-Nafia. Lima-Perd.

3.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es evaluativa porque analiza el modelo de procesos e ITIL
V3 para integrarlas y trabajarlas de manera conjunta, ademas de adaptarla para
aplicar a un giro de negocio académico.

El tipo de investigacion es propositiva porque propone un modelo de solucién a
los procesos criticos entre usuarios y personal del area de la Facultad de Salud, por

medio de un recetario de soluciones en una data de conocimiento.
El tipo de investigacion es aplicativa y tecnoldgica porque utiliza las tecnologias

BPMS, ITIL V3 para mejorar los servicios de Tl en la Facultad de Salud de la UPeU.

3.3. Enfoque de Investigacion

La investigacion es Mixta porque se analiza variables de tipo cuantitativa como
también cualitativa.

El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act),
también conocido como ciclo de Deming en honor a su creador, Edwards Deming,

constituye la columna vertebral de todos los procesos de mejora continua:

3.4. Ciclo de Deming

El siguiente proyecto se ha elaborado siguiendo el método de Deming.
Planificar: definir los objetivos y los medios para conseguirlos.

Hacer: implementar la vision preestablecida.
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Verificar: comprobar que se alcanzan los objetivos previstos con los recursos

asignados.

Actuar: analizar y corregir las desviaciones detectadas asi como proponer mejoras a

los procesos utilizados.

Las fases del ciclo de vida del servicio son un reflejo de esta estructura béasica:

Uone1ad0O

Figura 5: Ciclo de Deming
Fuente: ITIL®-Gestién de Servicios Tl

http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios_Tl/ciclo_deming.php

En cierta medida todos y cada uno de los procesos de gestion de los servicios Tl deben
reproducir esa estructura asegurando que cada una de estas fases se encuentra

correctamente documentada.

La fase de Mejora Continua del Servicio juega un papel esencial en las etapas de
verificacion y actuacion aunque también debe colaborar en las otras etapas de planificar y

hacer:
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» Ayudando a definir los objetivos y las métricas de cumplimiento asociadas.
» Monitorizando y evaluando la calidad de los procesos involucrados.
» Definiendo y supervisando las mejoras propuestas.
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CAPITULO IV. CONSTRUCCION DE LA PROPUESTA

4.1. Proceso de Gestion de Incidencias para la Facultad de Salud
alineado al modelo ITIL V3

Usuario

Reportar
Incidente
b

Registra y
dasificadidn

Incidefite de
alto impacta y

Escalar a Mivel

> P Correspandien
NO te

Inwestigacion y
Diagndstica

(Operador Th

soludidn,
recuperacion y
documentacidn

MO

GESTION DE NCIDENCIAS

o] alidacidny
cierre
sl

usuatia lo Fin
considera
resuelto

Sequirnienta y
wetificacidn del
Praceso

Gestor de Incidentes (TIFCS)

Figura 6: Proceso de Gestion de Incidencias para la Facultad de Ciencias de la Salud
Fuente: Elaboracién Propia
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4.2. Conexion con el Active Directory para la administracion de la
Unidad Organizativa de la Facultad de Salud

Conexién Con Active Directory

[@ Consola de Service Manager

Archivo Idioma Ver Ir Hemamientas Tareas Ayuda

4l \ » Administracion » Administracin »

Administracién < || Administracién > Tareas ‘
4 Bff} Administracién | Informacién general de administracién v
4 =] Administracion del nivel de servicio 5:] i Resumen del drea de trabajo de administracion Administracién ~

Calendario 3 Iniciar sesion de PowerSnell

il Métrica 2% 2 o x N
=shivel W% IntroducCion Taress de configuracisn requeridas antes de empezar a usar Service Manager
%] Obetivos de nivel de servicio
> @ anuncios “# Configurar notificaciones 2+ Crear conectores
24! Conectores Configure las opciones de notificacion de Service Manager para Cree incidentes de problemas de DCM de Configuration Manager y
[7] Configuracién habilitar la comunicacién por correo electronico. alertas de Operations Manager 2007.

%] Elementos eliminados > Configurar canales de notificacién > Crear un conector de uration Ma
Flujos de trabajo > Confiqurar suscripciones * Crear un conector de Operations Manager
> Crear plantillas de correo electrénico

2] Configuracién

2] Estado

G 3 Importar cuentas de usuario # Importar médulos de administracion
& Mdulos de administracion
Importe cuentas de usuario de Active Directory para mantener Importe médulos de administracién para habilitar la funcionalidad
Notificaciones ‘actualizada la informacidn de los usuarios. adicional de Service Manager.
4 R sequidad *» Importar cuentas de usuario con el conector Active Directory *» Importar médulos de administracién adicionales
T\ Cuentas de identificacion  Creary asignar roles de usuario

3 Roles de usuario
Registrar con el almacenamiento de datos de Service Manager
Registr esta instalacidn de servidor de Service Manager con una instalacién del almacenamiento de datos de Service Manager.
--------- > Registrar con el almacenamiento de datos de Service Manager

|
il 9 Anvlor registro con el almacenamiento de datos de Service Manager |
EﬁM |

| & siblioteca 1

Elementos de trabajo |

E Elementos de configuracién

Conectado a FCS-TI-SUPER

| Bl e[E =[P 080 A

Figura 7: Administracion de la Consola del System Center Service manager
Fuente: Elaboracion Propia
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@ Consola de Service Manager =181 x|

Archivo Idioma Ver Ir Herramientas Tare Ayuda
€« 47\ » Administracion b Administracion »  Conectores ~2 o
Administracién < || Conectores 0 > Tareas
4 [f) administracién ez P Editar criterios v )
4 &) Administracion del rivel de-servicio Nombre Habilitado Nombre del provesdor de datos Hora de inicio Hora de finalizac . Estado | o ectores =
Calendar .
E " @ No s= encontraron elementos. @ ncusizr
Métrica
. — ) Conector de Active Directory (Bt
%2, Objetivos de nivel de servicio .
5 Conector de alerta de Operations Manager mportar desde archivo CSV..
» i Anuncios
O ot /4 Conector de Configuration Manager pinistracién ~
Configuracién ) Conector de elementos de configuracidn de Operations Manager niciar sesién de PowerShell
[#] Elementos efiminados 5 Conector de Orchestrator
4 |2 ] Flujos de trabajo 44/ Conector de Virtual Machine Manager
2] Configuracién
|2] Estado
‘& Médulos de administracién
»  Notificaciones
4 R sequridad

A Cuentas de identificacién
3 Roles de usuario

i

& Biblioteca

Elementos de trabajo

Elementos de configuracién

| A& €6 B .

Figura 8: Creamos el conector de Active Directory

SR S

Fuente: Elaboracién Propia

.
e
Administracién < || Conectores 1 > Tareas
4 Bl Administracn Filtrar L Editar criterios v B e
» 5 administracion [ T e e [fmfx]| e | Horadefinazac.. | Etady | pp ypEy ~
; 01503:.. 03/09/2015 03:... Finaliz ) 5
> @ Anuncios =2 Blsqueda de articulos de conocimientos
7 Conectores IL Deshabiitar
Configuracion < Eiminar

%) Elementos elimi|  Antes de empezar . i
P Escriba un nombre y una descripcion para el conector Habilitar

T Médulos de adn

Nombre: =
D f g & Sincronizar ahora
» | Notificaciones [so.rcs
+ &f Sequridad Seleccionar objetos = ) -
Resumen Descripcidn: Q3 Actualizar
Finalizacidn Coneccion con el AD y la Unidad Organizativa de la Facultad de Salud Crear conectar b

Importar desde archiva CSV..

Administracién ~

Iniciar sesion de PowerShell

iblioteca Habilitar este conector

L
Elementos de tr

Cancelar H < Anterior H Siguients > Crear

de

ool B & @] | F %6 ) |o[Foes
Figura 9: Colocamos un Nombre y una descripcién al Conector
Fuente: Elaboracién Propia

En la siguiente imagen vamos a elegir la Organization United de la Facultad de Ciencias
de la Salud.
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Administracién »  Conectores

Administracién < || Conectores 1 > Tareas

4 Bf} Administracion 7 P edter aiterios v || @ | @

v E Asistente del conector Active Directory ]| i | Horadefinalizac... | Estada | op ypEU -~
; 01503:.. 03/09/2015 03:... Finaliz ) 5
» @ Anuncios =2 Blsqueda de articulos de conocimientos
=Sl ® ® Dominio o unidad organizativa L Deshabiltar
Configuracion < Eiminar
%) Elementos elimi|  Antes de empezar . o .
N peaal Seleccionar un dominio o una unidad organizativa Habilitar
e Propiedades
R Madulos de adn - Informacidn del sen =2 -
S (ESrp—— 2 sz ror
== Especfique &l dom 3
» &7 soguridad Seleccionar objetos e = i gari Conectores N
Resumen R N Q4 Actualizar
) Dejerme elegir ST Colege lriom i
Finalizacin 2] Consenvatorio de Musica Crearconeciork
lim.upeu.edu.pe 2] DIGESI Importar desde archivo CSV...
{2 Edtonial Imprenta Unién
& Escuela de Posgrado Administracion ~
= Iniciar sesién de PowerShell
- Credenciales —— {51 Facutad de Giencias i
{2 Facukad de Giencias Humanas y Edu
Cuenta de sjecucic {2] Facubad de Ingerieia y Arquitectura
F— ! [Z] Facubad de Teologia -
[ g bse s E- o) -]
- : 31 Instituto de Idiomas | L,—I m—‘mﬂ'r\ﬂepmaba
=
‘ cancelar H < Anterior H Siguients > ‘ Crear
]
MIP [ m L4

Conectado a FCS-SCSM

el | B & S @] |G F| %S |o[Foen s
Figura 10: Elegimos la OU de la FCS
Fuente: Elaboracién Propia

Al crear el conector se importan todos los equipos de la OU como se puede observar en la
siguiente imagen.

Tareas Ayuda

»  Elementos de configuracién Elementos da configuracién Equipos Todos los equipes Windows -2
Elementos de configuracién < || Todos los equipos Windows 152 > Tareas
4 [ Elementos de configuracién 7 L] edtar citerios v || ] | @
» (@ Actualizaciones de soRware Nombre principal Dominio NetBIOS  Sitio: Sistema operativo | Fabricante Modelo “ || Fes-PROE-PCOL =
FCS-LABMEDICAZ.i..  LIM Windows 7 Professi... . 5
> [#) Compilaciones 5 Bisqueda de articulos de conocimientos
FCS-LABMEDICS 1] i
» [En Entomos FCS-LAB-ENFlim.up_. LM Windows 7 Professi ¢ Crearsolicitud de cambio relacionada
4 % Equipos FCS-LAPMEDIC-02.li. LM Windows 7 Professi__ 4 Crear solicitud de servicio relacionada
Equil identes activos. "
W Equpos con ncentes LM & Crear un incidente relacionado
8 Equipos con sclicitudes de cambios activos i
/' Editar
1% Todos los equipos Windows: LM
Elementos de restauracién
b (4 Imprasoras L
. . i
» ™2 Senicios para la empresa LM Windows 7 Professi... K Eiminar
» £F Software e NI L Quitar elementos
- LM
82, Usuzrios - Todos los equipos Windows ~
LM (3 Actualizar
LM =
Jui| ad
LM aliEEs
M [#] Crear carpeta
LM 9 Creerequipo
LM Windows 7 Professi._ - ’75‘ Crearvista
in »
Elementos de configuracion ~
FCS-PROF-PCO1 ¥ |
Crear carpeta
1]} Administraci )
[} Administracién objeto
& Biblioteca
Nombre para mostrar:
Elementos de trabajo e
- Elemento de configuracion ~

Conectado a FCS-SCSM

ool & & S @] | L F %[ ) [elioes e
Figura 11: Equipos de la OU FCS
Fuente: Elaboracion Propia
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4.3. Creacion de la Solicitud de Incidencia

En la siguiente imagen se observa cémo crear una solicitud de Incidencia con el Portal del
Service Manager.

[ sMeortal - service Catalog x 4§

€« C | B hetps://fes-ti-super:444/SMPortal/SitePages/Service%20Catalog.aspx @ =

Acciones delsitio ~ @2 B Pégina

¢Necesita ayuda? [vists categoria PRVista delista =

Busque solicitudes de TI comunes dentro de las ofertas de servicio de abajo. Las solicitudes pr especificas constituyen la manera mds eficiente de comunicar lo que
necesita. Si no encuentra lo que busca, cree una solicitud general.

¢No encuentra ninguna solucién aqui?
om| & & ZJ€ §]Jl08|e o man

Figura 12: Pagina principal de portal del SM

Fuente: Elaboracién Propia

En la siguiente imagen mostrada tenemos que hacer clic en Ir al Formulario e ingresaremos
los datos como corresponde

[E] sMPortal - Request Offering x %

€« C | B hets://fes-ti-super:444/SMPortal/SitePages/Request%200ffering.aspx @ =

Acciones delsitio ~ @2 B - Pégina

i S M Porta | Buscar en esfe sitio. Pl @

System Account

Request Offering

Solicitud de servicio

Generic Incident Request (EN)
Ir al formulario de...
This request allows you to submit the incident

Articulos de ayuda relacionados: Ofertas de servicio relacionadas:

o] B € @0 T P
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Figura 13: Opcidn del portal para solicitar un nuevo servicio
Fuente: Elaboracién Propia
En la siguiente imagen se observa el formulario para ingresar los datos correspondientes

[] sMPortal - Request Offering x WY S)E=E s

« C' | B hrsS://fes-ti-super:444/SMPortal/SitePages/Request%200ffering.aspx

Acciones del sitio ~ Pagina

- SMPortal Z

System Account

Request Offering

Solicitud de servicio

Esta solicitud pertenece a:

Generic Incident Request (EN)

Please fill in the form below to submit your request o
1 Proporcione informacién

Please enter the title for the issue

| ‘ Revisar y enviar

Please describe the symptoms of the issue in detail -
Confirmacién

Please select a category of the issue

Problemas de datos de configuracién -

How urgent is the issue

o] 4 & L€ | |0)E/a) c[rEwo d
Figura 14: Formulario de solicitud de un servicio
Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la imagen en que ya hemos ingresado los datos para la solicitud del

incidente.

[E] sMPortal - Request Offering x %

€« C | B hets://fes-ti-super:444/SMPortal/SitePages/Request%200ffering.aspx

=
n

Acciones delsitio ~ @2 B Pégina

S M Porta | Buscar en este sitio. Pl @

System Account
Request Offering

Solicitud de servicio

Esta solicitud pertenece a:

Generic Incident Request (EN)

Please enter the title for the issue 1

Error de impresion

o Revisar y enviar
Please describe the symptoms of the issue in detail

No hay conexion con la impresora y no se logra enviar la impresion
Confirmacién
Please select a category of the issue

Problemas de impresidn -

How urgent is the issue

Alea -

o] & & o€ §||Ee s[ros o EEn
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Figura 15: Datos del Incidente
Fuente: Elaboracién Propia

En la imagen se muestra el resumen de nuestra solitud de servicio.

[E] sMPortal - Request Offering x %

€« C | B hets://fes-ti-super:444/SMPortal/SitePages/Request%200ffering.aspx

=
n

Acciones delsitio ~ @2 B Pégina

Esta solicitud pertenece a:

Generic Incident Request (EN)

Revise la informacion. Envie la solicitud cuande esté satisfecho, o vuelva atras y realice cambios. Proporcione informacién

Please enter the title for the issue

Error de impresion N .
Revisar y enviar

Please describe the symptoms of the issue in detail

No hay conexion con la impresora y no se logra enviar la impresion ) »
Confirmacién

Please select a category of the issue
Problemas de impresitn

How urgent is the issue
Alta

Please enter alternate contact information if needed
Anexo 3070

& Atrds  Enviar - Cancelar X

ol & & 2@ F @I ST

Figura 16: Resumen del Incidente a solicitar

Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente enviamos nuestra solicitud. Clic en Enviar.
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[E] sMPortal - Request Offering x %

€« C | B hets://fes-ti-super:444/SMPortal/SitePages/Request%200ffering.aspx

=
n

Acciones del sitio ~ @ pigina

Esta solicitud pertenece a:

Generic Incident Request (EN)

Proporcione informacién

Revisar y enviar
Espere...
AT FFIFrrsi

> -

o] & & 2@ |6 e Hme
Figura 17: Enviando Incidente
Fuente: Elaboracién Propia

Se observa en la Imagen que nuestra solicitud ha sido enviada exitosamente con
un identificador IR10

[] sMPortal - Request Offering x Y% S)E=E s

« C' | & b#rS://fes-ti-super:444/SMPortal/SitePages/Request%200ffering.aspx

b
m

Acciones del sitio ~ Pagina

Esta solicitud pertenece a:

Generic Incident Request (EN)

Proporcione informacién

« Se ha enviado la solicitud Identificador: IR10

Revisar y enviar

Solicitud abierta el:

Tuesday, April 14, 2015 5:10:11 PM 3 _
Confirmacion

Es posible que tenga que esperar unos minutos para poder ver la solicitud.

£} Volver al inicio Ver mis solicitudes

o] & & 2@ 4|6 sfre o S
Figura 18: Solicitud del incidente generado
Fuente: Elaboracion Propia
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4.4. Creacion de unincidente relacionado desde la consola del SCSM

Para crear u incidente relacionado tenemos que ir primero al menu izquierdo de
la consola del SCSM, desplegamos Elementos de Configuracion, luego navegamos
hasta Todos los equipos de Windows seleccionamos un equipo, luego de esto en
las opciones del equipo mostrado en la parte derecha seccionamos Crear un

Incidente Relacionado.

[@ Consola de Service Manager =[==]

Archivo Idioma Ver Ir Hemamientas Tareas Ayuda

€« v |\ b Elemenmsde 5n b Elementos de sn » Equipos »  Todoslos equipos Windows -2 O'v
Elementos de configuracién < || Todos los equipos Windows 3 de 152 > Tareas
4 [ Blementos de configuracién dir x| Ediarcritzrios v || 2] | @
Oy Nombre principal Dominio NetBIOS Sitio. Sistema operativo Fabricante Modelo FCS-DIREAPNUT ™
FCS-DIREAPPSLIim, upeu.edu.pe. LM ‘Windows 7 Professi.

#) Compilaciones @3 Blisqueda de articulos de conocimientos

= FCS-DIREAPENF.im.upeu.edu.pe i Windows 7 Professi.
L7 Entornos FCS-DIREAPNUT lim.upeu.edu.pe M Windows 7 Professi. Crear solicitud de cambio relacionada
4 18 Equipos Crear solicitud de servicio relacicnada
0% Equi
i Equipos con incidentes activas | Crear un inciderte relacionado
1% Equipos con solicitudes de cambios activos e
/" Editar
& Todos los equipos Windows ~
(3 Impresoras Ele ,7 os
1 Servicies para la empresa O BT
Software S
8 usuarios Todos los equipos Windows A
(% Actualizar
Equipos ~
[]] crear carpeta
= Crear equipo
[F] crear vista
o i
Elementos de configuracién ~
_________ FCS-DIREAPNUT M .
=] Crear campets
7]\ Administracion Objeto N El
& Biblioteca
= Normibre para mestrar:
Elementos de trabajo =T
E Elementos de configuracién

- Elemento de configuracién
Figura 19: Opcién para crear un Incidente Relacionado
Fuente: Elaboracion Propia
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@ Consola de Service Manager IR
' Incidente IRE - - Nuevo

Creadoel: 04/09/2015 12:4¢ > Tareas
- Resolver antes
Elementos de configuracién : = B e
Incidente primz Primera fecha d - .
4 [ Elementos de configuracidn fneident= ~ =
_ & General | Actividades  Elementos relacionados  Resolucion  Nivel de servido  Historial §
» |3 Actualizaciones de software [ Aplicar plartila oy FCS-DIREAPNUT ~
» 8] compilaciones Informacion de incidente A | & Asgnary =9 Busqueda de aticulos ce conocimientos
» [ Entomos - oo ‘ = Blsqueda de articulos de conacr 3 Crear solicitud de cambio relacionada
) Usuario afectado: Método de contacto alternativo: . . .
“ lﬁ'Eﬂ“WS 7 ) I % El | ‘ @ Combiar el estado del incidente b 4 Crear solicitud de servicio relacionada
| ERTE O O v [0 convertir o revertira principal 3¢ Crear un inciderte relacionado
% Equipes con solicitudes de cambi o 0l Crear problema 7 tditar
. o:
. L:: Joces b coppes Windows I ‘ =|| ¥ Crear registro de versin Elementos de restauracién
mpresores :
3¢ Crear solicitud de cambio X Eiminar
» ¥ servicios para la empresa .
+ B e Descripcién: 4 Crear solicitud de servicio Er T
. 5 ™ Equipo relacianado con hacer pin
2, Usuarios o Eauipa ° Todos los equipos Windows a
™ Escritorio remoto B
|| = Gk Actualizar
"R, Establecer Ia primera respuesta o
- X Equi ~
Categoria de clasificacion: Origen: e Imprimir [% pos
(=[] cr t:
‘ ‘ Consola ‘ - ‘ @ Remitir o transferir TEAELSE
& o _
“B, salicitar la intervencion del usuaril i SRS
. . : [ff] Crear vist
Impacto: Urgencia: Prioridad: I, Vincular o desvincular a principal . il @zmize
| | M ‘ | ‘ ‘ @ Vinculzr problema Elementos de configuracién ~
v
T I, vinculo a nuev incidente princip: &l Crear carpeta
é Administracién Grupo de soporte: Asignado a: Propietario principal: |, 12
= [ 2 = — [ B
Biblioteca N
Z &) Actuai
] Transferido &) Actuaizar
2] Elementos de trabajo
===+~ afectados ~ .
| Tesis Gestion De Inddencias. aceper | | conceler | [ aplicar L
| B
4 Disco local (D:) =
Conectado a FC

o & @1 @] A En|s) B

Figura 20: Formulario de datos para la asignacién del incidente

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 21: Seleccién del usuario afectado
Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 22: Opcion adjuntar evidencia del incidente

Fuente: Elaboracién Propia

4.5.
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Figura 23: Asignamos un responsable para el incidente

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 24: Opcién en el SCSM para priorizar el incidente segin Impacto

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 27: Seccién paraingresar la solucion del incidente
Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO V. VALIDACION Y RESULTADOS

Dentro de las buenas practicas del ITIL V3, nos da la conceptualizacion del
Componente Informatico, el cual es el componente fisico que se usa para proveer los
servicios de tecnologia a los usuarios, para nuestra realidad este vendria hacer el
recurso de hardware que como area de servicio proporcionamos a los usuarios para

SUS procesos.

La validacion de los procesos estuvo encargada por el area de Tl de la Facultad
de Ciencias de la Salud y la DIGETI en las diferentes reuniones llevadas a cabo, con
demostraciones y test, realizados con el personal encargado de resolver las

Incidencias y/o problemas de las diferentes areas de la UPeU.
Etapas:

> Proponer una ficha para inventario, jueves 31 de mayo

> Normar transferencia de equipo, informar al usuario, acerca del proceso,
hacer el inventario del equipo transferido.

> Depurar los nombres del SDP: transferir los tickets mal asignados al usuario

correcto de LIM
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> Identificar el usuario LIM

»  Asignar la maquina al responsable piloto DIGESI

> Formalizar el asunto del SDP, cuando es problema, servicio- jueves 31

> Elias va actualizar las zonas de nuestra Universidad 13 zonas, jueves 31

> Elizabeth viernes 01 de junio pone en marcha, agregar la zona a las
incidencias

> Dhenis debe hacer la plantilla de rotulacion, Abel Briones y Elias Cuellar,

Irazu Iglesias comenzar a trabajar con el rotulador, viernes 01 de junio comienzan a

rotular, cronograma rotulacion.

5.1.

5.1.1.

Gestion de inventario

Rotulaciéon de equipos

» Contenido en la etiqueta:
Auto numérico

Fecha de compra

>
>
» Nombre activo: dgs-laptop director
» Clase portatil

>

Accesorios maletin, cargador

A) Datos del Recurso Informético

A cadarecurso informatico, se debe contemplar los atributos necesarios para
poder hacer su gestién y administracion correcta, en esta seccion se ha colocado
los mas relevantes dejando el detalle en el formato de Excel anexo a este

documento
1) Version del CI.
El formato a considerar es $, #

$=Es un numero entero del 1 al 9, que significa el cargo a quien ha sido

destinado el equipo
#= Modificacion del software y hardware, el duefio o la ubicacion

2) Zona: Es la categoria general de la ubicacion de las areas. Para esto el
campus ha sido dividido en las siguientes zonas.
3) Area
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El departamento al que pertenece el equipo, por ejemplo: Area financiera
4) Ubicacion

Es el punto fisico del equipo

5) Responsable

Nombre de la persona responsable

6) Cargo

Es el rol o funcion que desempefia el usuario responsable

7) Condicion

Existen dos condiciones, por adicion: Cuando se integra un nuevo equipo al
area.

Por reposicién: Cuando el equipo nuevo ingresa por reemplazo

8) Nombre del equipo: Considerando los formatos estipulados segun area.

B) Definicién Términos del equipo
Nuevo:

» Un equipo es nuevo cuando no hay data recogida del CI.

» Cuando recién ingresa al parque informéatico de la institucién.
Actualizar Datos:

Llevar el historial de los cambios de hardware.
Crear una pestafia o entidad llamada observacion donde tengamos los campos:
ID, ClI, tipo, categoria, observacion.
C) Perfil de configuracién Hardware
Las tareas que se debe hacer para la creacién de estos perfiles son:
» lIdentificar los roles
= Administracion
= Secretarias
= Docentes
= Creadores (Disefiadores, programadores)
= Jefes de area

=  Practicantes

» Crear los perfiles

» Asociar los perfiles alos roles
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D) Indicadores de gestion del inventario

1) Tiempo de servicio del recurso informatico.

2) Cantidad de incidencias del recurso informatico.
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5.1.2. Proceso de Inventario
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2 pacer

Disgnostico

Gestionar

No Garantiz

Ext2 Operativo. Ealipo
Opefatvo

i

Agendar Jventario Eqipo
operativo?

Nusvo

) ) 5

& e |
1= 19

Actuaizar 8D J Generar Rotulo

SYM

Esta Ogerztivo

& Genersr
» Informede
No Estzdo

) pestzar
Disgnastico

B vaigar

Informacion

5 Recolectada

Inventario_Processl

4

£y
S aorabar
Acceso
Aprlzba
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Figura 28: Proceso de Inventario
Fuente: Elaboracion Propia

5.1.3. Politicas de préstamo para los recursos informaticos

El objetivo de estos rubros es darle al usuario la continuidad de su trabajo al
proporcionarle por un periodo temporal un recurso (hardware) en buen estado y
personalizado segln sus necesidades. Para reglamentar este proceso es que se

establecen los tipos de préstamos a realizar:

A. Préstamos por servicio: Esto se aplicara cuando el préstamo sea a causa de un
evento temporal planificado. Como ejemplo: matricula académica, congresos, etc.
Reglas establecidas:
» Mas de 1 equipo.
» Tiempo que dure el servicio.
> $2 x dia habil.

B. Prestamos por reemplazo 6 por averia — garantia: Se aplica cuando la pc sufra
algun desperfecto en uno o varios de sus componentes. Como por ejemplo: Fallas
de disco duro, fuente quemada, etc.

Reglas establecidas:

» 1 equipo por area.
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>
>

Tiempo que dure la averia o garantia.

No hay cobro.

C. Retraso de compra (requisito: mostrar acuerdo y pedido d compra): Se aplica

cuando se toma tiempo el reparar un componente averiado en la computadora.

Reglas establecidas:

>
>
>

1 equipo por area

$2 x dia

Tiempo de gracia sin costo:

o Por accesorio: 6 dias

o Por CPU: 45 dias

Periodo maximo de préstamo:
o Por accesorio: 11 dias

o Por CPU: 50 dias

D. Registro préstamo

>

YV V.V V V VYV V V VY

>
E. Casos
>

Area

Ubicacion exacta

Fecha — inicio

Fecha — fin

Solicitante

Destinatario

Actividad

Categoria

Descripcion de equipo

Estado devuelto (si/no)

Cobranza

extraordinarios:

En caso que el equipo prestado no se devuelva bajo las condiciones de
tiempo pactada y otras caracteristicas mas, entonces se aplicara la
penalidad de 2 ddlares por dia y una carta de solicitando la devolucién
inmediata con copia al jefe directo.

En caso que el equipo no esté operativo se debera reponer por uno nuevo,
con previo informe al jefe de &rea, con copia a tesoreria.

En caso de averia, el monto seria el costo por la reparacion y el mismo

informe que el caso anterior
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F. Proceso del préstamo

recna e inicio Firmar
| rzch:ﬂn::gr;. documenta de
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-
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drea, Incidencia
negativa pasada delarea

SyM

Figura 29: Proceso de préstamo de Activo Tl
Fuente: Elaboracion Propia
G. Transferencia de equipos.
Se debe estipular los cambios expresados a través cambio de duefio, cambio de

rol, cambio en la estructura del area.

El area de Tl de la Facultad de Ciencias de la Salud a través del area de soporte
técnico, debe monitorear y dirigir este proceso, debido que somos los directos
responsables por el hardware actual. En cada Inventario y por incidencia se debe

monitorear que todo este conforme.

DESCRIPCION DE LOS BIENES LUGAR DE ORIGEN LUGAR DE DESTINO
Hombre de 1a(s) Secoion
Cod |2 iwersionlesto | Maroa |Mod! Serie Detalle Area | Unidad | PP | (Ubicacisn del Area  |Unidad | Pepantame del
™ | Biene(s) de Uso ° e e
Responsable (origen) Responsable (destino)
DIRECCTOR DE AREA (origen) ACTIVO FIJO CORP. DIRECCTOR DE AREA (destino)

Figura 30: Ficha de transferencia de equipo Tl

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2. Gestion de Mantenimiento

5.2.1. Procedimientos

Después de registrar el incidente, Help desk debe hacer la busqueda del equipo
en la base de datos del inventario, identificar las caracteristicas y crear un documento
donde reporte esto, después debe imprimir el formato donde liste la configuracion del
hardware, esto lo debe entregar al personal de soporte, quien se encargara de revisar
el estado de la maquina y que la existencia de sus componentes estén conforme al

registro del inventario.
Si en caso se encuentra una irregularidad se debe hacer un informe al jefe de area.

A. Contar con un software que me permita hacer un historial de cambios en el
hardware, cambios en la configuracion del equipo, por ejemplo cuantas veces hice
cambios en la configuracion, cambio de disco duro u otros accesorios.

B. Realizar el historial clinico de las reparaciones 0 mantenimientos hechas en

los equipos, hacer un analisis y pronéstico de estas incidencias.

5.2.2. Proceso de mantenimiento

Figura 31: Proceso de mantenimiento de equipo Tl
Fuente: Elaboracion Propia.

Milestone 1

Usuario

Mantenimiento_Process

SYN

5.2.3. Politicas a ser contempladas en la herramienta

» Asignar o concatenar el equipo al usuario
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» Historial clinico de la maquina: mantenimiento pasados, cambios hechos
en la Maquina, instalaciones, perfil de la maqguina

» Inventario: registro de la maquina

» Contrato de servicio

5.3. Gestion de Incidencias

Se tomo la data del Gltimo mes para obtener el nimero de incidencias que se

registraban por area de apoyo y obtuvimos el siguiente resultado.

Incidencias solicitadas al area de Tl de la Facultad de
Ciencias de la Salud

8%

/—m B Soporte Tecnico

Comunicaciones

Redes y Conectividad

0,
Help Desk

Figura 32: Incidencias solicitadas al area de Tl de la Facultad de Ciencias de la
Salud

Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa en el siguiente grafico para el area de Help Desk se tiene la
mayor cantidad de incidencias con un 75 %, es decir la mayoria de los usuarios de la
Facultad de Ciencias de la salud comunica su incidencia o problema directamente
con el personal de apoyo o Tls de la Facultad y una minoria llama especificamente al

area respectiva segun su incidencia.
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Se tomo una muestra de 40 incidentes para observar el tiempo de que llevaria para
dar solucion al incidente y se obtuvo que en promedio para resolver un incidente el

operador de Tl tarda entre 7 y 8 Horas.

5.3.1. Registrar Incidencia.

A. Valoracion de solicitud.

» Prontitud (Urgente), Nivel (Llamada).

» Disponibilidad de Recursos (Personal y Recurso Informatico)
B. Resolucion Equipo — Duefio.

» Caracteristicas del equipo.
C. Adjuntar informe de estado al SDP

5.3.2. Llamadas Criticas.
Politica 4:

A. Urgente: Solicitud de parte de la administracion Central (Rectorado,
Vicerrectorado, Gerencia General y Bienestar Universitario-Solo Director),
Gerencia financiera, Decanos.

B. Alto: Incidencias pasadas, Eventos, matricula, conferencias y visitas.

C. Bajo y normal: Todas las incidencias resueltas por help desk.

5.3.3. Hay dos casos de atencién de incidencias por soporte:

A. Incidencia a resolver fuera del &rea.
» Registrar en la pizarra el destino y la hora de salida.
» Al regresar borrar registro.
B. Incidencia a resolver dentro de soporte.
» Registrar en la pizarra el trabajo que se desarrolla y la hora en que se
empezo.

» Al terminar resolucién de incidencia borrar registro.

Tabla 2: Guia para clasificar Incidente segun impacto/urgencia
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(Gravedad que afecta al
proceso)
impacto\urgencia Alto Bajo normal urgente Rapidez de
respuesta
(no es por el
cargo)
Afecta Grupo de Usuario | Alto (1) | Bajo (2) | Normal Alto (4)
3
Afecta a un area Medio Bajo (6) | Normal Alto (8)
5) ()
Afecta al negocio. Alto Bajo Normal Alto (12)
9) (10) (11)
Afecta solo un usuario Normal Bajo Bajo Alto (16)
(13) (14) (15)

A.

D.

Ejemplo:

Informe de Problemas:

> Contaweb.
» Académico

o Solucion: negocio-urgente >(12).

» Relevante por datos y tiempo 2>(1).

» No Relevante por datos y tiempo (3).

» Prioridad de viaje (Rapido) (16)
» Prioridad de viaje (Demora)(16)

Prestamo de Blackberry por viaje.
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0001 - No esta habilitado los sistemas de informacion.

0006 Reposicion de Chip (Velocidad de Respuesta) (14).




5.3.4. Resultados percibidos por el usuario

Para conocer cudl es la percepcion que tiene el usuario sobre los cambios que se
estan gestando en el area de tecnologias de informacion de la Facultad de Ciencias
de la Salud, se elaboré unas encuestas de satisfaccién telefénicas. En total, el grupo
encuestado fue de 20 personas. La encuesta contenia tres preguntas.

Grupo 1: Reduccion de tiempos de indisponibilidad de los sistemas
a. ¢Como calificas el tiempo total de la solucién del Incidente?
Grupo 2: Relacion entre el area de Tl y los usuarios/clientes
b. ¢Como fue la calidad en la atencién que recibié del personal de Tl de la
Facultad de Ciencias de la Salud para la solucion de un incidente?

c. ¢En general, como califica la atencion a su requerimiento o incidente?

Entre las opciones de todas las preguntas se muestran: Excelente (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1).

En la Figura 33, se muestra los resultados resumidos de la encuesta.

Cabe resaltar que la pregunta del Grupo 1 se basa en percepciones a nivel usuario,
pues recién en este momento se pueden tener valores coherentes para saber cuél es
la duracion promedio de atencién de los incidentes y poder establecer comparaciones
entre tiempos actuales con los tiempos futuros.

Aqui, se aprecia que el 52 % de los encuestados opina que el tiempo que se toma
para la solucién de los incidentes es bueno es decir que al tener una Base de Datos
de conocimiento ayuda al operador de Tl para que logre resolver el incidente en el
menor tiempo posible, un 32 % opina que el tiempo es excelente, es decir que se
logra dar la solucion al problema en un tiempo éptimo.

Finalmente un 16 % opina que el tiempo que se demora para la solucién de los
incidentes es regular, por cual se debe mejorar para que el tiempo aun siga siendo

menor en solucionar cualquier tipo de incidente.

En conclusién podemos mencionar que se logré mejorar la atencién a los usuarios
en la solucién de los incidentes, se redujeron los tiempos debido a la implementacion

una Base de Datos de Conocimientos para la Gestion de Incidencias.
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¢,Como calificas el tiempo total de la solucion del
Incidente?

® malo
M regular
W bueno

" exelente

Figura 33: Calificacion del tiempo total de la solucién del Incidente
Fuente: Elaboracién Propia
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CONCLUSIONES
Con la implementacién de System Center Service Manager para la Facultad de Salud
se logro:

Mejorar la relacién con los clientes y usuarios pues existen acuerdos de calidad, se
desarrollan procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad
en la atencion, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos
corporativos. Con el proceso de gestion de incidencias y la gestion de problemas se
redujeron los tiempos de atencion.

Tener una mejor gestion de la base de conocimiento de las incidencias permitiendo de
esta manera facilitar al personal de Tl identificar las causas y la solucion eficiente a los
problemas que hacian la interrupcion del servicio.

Identificar las reglas de negocio, y las politicas de atencién a los usuarios a la cual el
personal debe estar alineado.

Tipificar a las incidencias por su grado de impacto y urgencia en si esta es Critica,
Urgente, Alta y baja o normal; permitiendo al personal de Tl atender a las solicitudes
de acuerdo a las politicas establecidas para la resolucién de las mismas.

Que el personal de Tl de la Facultad de Ciencias de la Salud pueda atender a las
incidencias eficientemente y que estas sean atendidas en menor tiempo gracias a la

base de conocimientos y a las politicas establecidas.
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RECOMENDACIONES

El modelamiento del proceso de Gestion de Incidencias es parte de las buenas
practicas de ITIL V3, por lo que se recomienda al area de Tl de la Facultad de
Ciencias de la Salud seguir modelando e implementar los demas procesos de ITIL V3
tales como Gestidén de Cambios y Gestidn de la Configuracién, para tener identificados
funciones, roles y los actores que interactan con los procesos.

Se recomienda capacitar al personal de sistemas en médulos especializados de cada
proceso ITIL V3 o involucrarlos para que tengan la certificacion ITIL V3 Practitioner,
gue es la siguiente certificacion personal al ITIL V3 Foundations.

Es importante que la parte gerencial de Tl apoye a sus equipos en cuanto al
cumplimiento de las directivas de ITIL V3, y no dar preferencias en atenciéon a
incidentes o problemas de igual o mayor rango gerencial que ellos. Es necesario
recordar que si Tl no cumple o hace cumplir sus directivas, no puede esperar que el
resto de areas si cumplan.

Considerando la optimizacién de las soluciones de negocio propuestas, implementar
un sistema de gestién de calidad, enfocado en procesos ya que forma parte de la

implementacién del Modelo 1SO 9000.
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ANEXOS

Agregar Roles y caracteristicas en Windows Server
E. Ad
Archivo

= Administrador del servidor (WIN-IK
> Roles

jil Caracteristicas
B Disgnéstico S Vea

ifl Configuracién
Almacenamiento

Seleccionar servicios de rol

Antes de comenzar

Seleccione los servicios de rol que desea instalar para Servidor web (S): [ Avuda de Resumen de rales

Roles de servidor Servidos de rol: Descripcisn:
~ Roles: 0 Servidor web {IIS) = @] servidor web I properciona una T Agregar roles
; infraestructura para diagnosticar y B Cuitar o
a CE'EE"E"S‘JTSH P comunes solucionar problemas de aplicaciones B3 Quitar roles
- Contenido esttica vieb. Con el seguimiento de
e Doaments predeterminado solicitudes con error, puede solucionar
Pragreso Examen de directorios problemas coneventas difialesde
«capturar, como un bajo rendimiento, o
Resultado E”Z_’Es T errores relacionados conla
edireccion HTTP

autenticacidn. Esta caracteristica
almacena en bilfer los eventos de
seguimiento para una solicitudy sélo
ASPNET los vacia enel disco i la solicitud
Etensbiidad de NET cumple una condicion de error
O configurada por el usuario.

[] cer
Extensiones ISAPT
Filtros 1SAPI

[ Indusién del lado servidor
£ [@] Mantenimiento y diagndstica
Registro HTTP
Herramientas de registro
[V] Monitor de solicitudes

4 |

Més informacion acerca de los servidos de rol

Publicacidn en WebDAV
2 [E pesarrolo de aplicaciones

il

< Anterior I Sigjenhe)l Instalar, Cancelar

« [#] | % Actuslizacién deshabiitada mientras el asstente esté en uso

\ \
|slirewo
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31/03/2015

rador del servidor
Acddn  Ver  Ayuda
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P Roles
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jil Caracteristicas
8 Diagnsstico 4 Vea Seleccionar servicios de rol
[} Configuracion
Amacenamiento
Antes de comenzar Seleccione los servicios de rol que desea instalar para Servidor web (S): [ Avuda de Resumen de rales
Roles de servidor Servicios de rol: Descripcid
Servidor web (II5) [ Autorizadon para URL proparciona una T Agregar roles
; infraestructura para diagnosticar y e
Filtro de soliditudes solucionar problemas de aplicaciones B Quitar roles
- = [ Restricciones de IP y domirio web. Con el seguimiento de
onfrmaaar 1 [E] Rendimiento solicitudes con error, puede solucionar
Progreso Compresion de contenido estético problemas con cventos d‘ﬁgﬂﬁ de
. N «capturar, como un bajo rendimiento, o
Resultado [J Compresién de contenido dndmien errores relacionados conla
& [E Heramientas de administraciin autenticacién. Esta caracteristica
Consola de administracién de [IS almacena en bilfer los eventos de
Saripts y herramientas de administracién de [IS seguimiento para una solicitudy sélo
[ Servici de administracin los vacia enel disco i la solicitud
=[] compatibilidad con la administracién de 1S 6 TR AITER L2 2N
configurada por el usuario.
Compattbilidad con la metabase de 115 6
Compathbiidad con WMI de IIS 6
Herramientas de scripting de 115 6
Consola de administracin de IIS 6
= [ servidor FTP
[] Servico FTP
[] Extensbilidad de FTP
[] Nacleo de web hospedable IIS
4 |
Ms informacion acerca de los servidios de rol
<anterior || Sguente > | it Cancelar
« [#] | % Actuslizacién deshabiitada mientras el asstente esté en uso
08:25a.m.
Es |2 )
|slirewo Somm



Rol de Windows Server Update

= Administrador el servidor (W

E 5 Roles

&5 Servidor web (ITS)
Caracteristicas
Diagnéstica
Configuracion
Almacenamiento

|l —

(%) Resumen |

Selectione uno o més roles para instalar en este servidor.
Roles:

Descripcian:

H #yuda de Resumen de roles
S Agregar roles
B2 quitar roles

[ Ayuda de Servidor web (115)

Ir a Servidor web (IIS)

5. Agregar servicios de rol

T 52 Quitar servicios de rol
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R,
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servi o " . ¢Desea agregar los de rol para Server matalr
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T
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&
& Redireccidn HTTP Instalados
: i ——
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Service Manager

Para instalar completamente Service Manager, necesita un servidor de administracion de
‘Service Manager y un servidor de administracidn de almacenamiento de datos. No s2
puede instalar un servidor de administracion de Service Manager en el mismo equipo que
el servidor de administracidn de almacenamiento de datos.

Instalar
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Cancelar
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Introduccion

— | |
Registro del producto
Nombre: [ administrador
Organizacion: |FG

Clave de producto: - - - -
[ Instalar como edicign de evaluacion (180 dizs)

Leer nuestra dedlaracién de privacidad

Términos de licencia:

TERMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE EVALUACION DE MICROSOFT ﬂ
EVALUACION ESTANDAR DE MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012

Los presentes términos de licencia constituyen un contrato entre Microsoft Corporation (o, en funcidn de
donde resida, una de sus filiales) y usted. Le rogamos que los lea atentamente. Son de aplicacion al
software de evaluacién arriba mencionado, el cual incluye los soportes fisicos en los que lo haya
recibido, en su caso. Estos términos también se aplicaran a los siguientes elementos de Microsoft:

* actualizaciones,
+ suplementos,
+ servicios basados en Internet y

[¥ He leide, he comprendido y acepto los términos de licencia.

Introduccién

Ubicacion de la instalacion

Se muestra la ubicacion predeterminada recomendada de los archivos de programa.

Ubicacién: [ c:\Program Files\Microsoft System Center 2012\Service Manager

Espacio en disco necesario: 1 GB
Espadio libre en disco: 96.6 GB

() El espacio en disco esta comprobado.

Requisitos previos

— | |

Resultados de la comprobacion del sistema

La instalacién pusde continuar pero | equipo no cumple los requisitos recomendados del sistema, lo que pusde
afectar al rendimiento del mismo.

Servidor de administracidn de Service Manager Expandir v

.1, Comprobacién de memoria Este equipo no tiene suficiente memoria -
Los requisitos de memoria recomendados son 8192 MB. Este equipo
s6lo tiene 4001 MB.

() Objetos de ini: i6n de b de lini: i6n de analisis de Microsoft SQL
andlisis de Microsoft SQL Server Server 2008 estan instalados
2008

() C i6n de i del C ion del de la CPU correcta

(2) Comprobacién de Windows Windows Service Pack est3 instalado
Service Pack

() Comprobacién de I!icr!lsoﬂ Microsoft Report Viewer Redistributable esta instalado

Report Viewer
() C ién de 2.0 esta instalado
2.0
() Comprobacién de Ia La actualizacién de ADO.NET Data Services para .NET =l

Revisar los requisitos completos del sistema

Cancelar
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sistente para la

Configuracién

——— | |

Configurar la base de datos de Service Manager

En primer lugar, especifique &l nombre del servidor que hospeda a Iz instandia de SQL Server 2008 gue contiens o
contendra la base de datos de Service Manager. A continuacion, seleccione si desea crear una nueva base de datos o
usar una base de datos de Sarvice Manager existente.

@ 56lo se enumeran las instancias admitidas.
Servidor de base de | WIN-IKISQOOQRHI Instancia de SQL Pradeterminada -
datos: Server:

 Crear una nueva base de datos  Usar una base de datos existents

Nombre de base de | ServiceManager Tamafio (MB): 2000

datos:

Carpeta de archivo IC‘\ngmm Files\Microsoft SQL Server\MSSQL10_50.MSSQLSERVER\MSSQL\DAT/ ~ Examinar...
de datos:

Carpeta de archivo IC \Program Files\Microsoft SQL Server\MSSQL10_50.MSSQLSERVER\MSSQL\DAT/ ~ Examinar..
de registro:

tente para la instalacion de Service Manager

Configuracién

——— |

Configurar el grupo de administracion de Service Manager

Escriba un nombre tinico para el grupo de administracicn de Service Manager. El nombre puede representar el nombre
de su empresa, organizacion o ubicacion fisica.

Nombre del grupo de administracion:

Busque un usuario o un grupo al que quiera designar como administrador del grupo de administracién. Los miembros de
dicho grupo tendran permisos completos para realizar cualquier accidn en el grupo de administracién y tendran acceso a
|a consola de Service Manager.

del grupo de administracién:

Examin,

< Anterior Siguiente >

tente para la instala:

Configuracion

——— |

Configurar el grupo de administracion de Service Manager

Escriba un nombre dnico para el grupo de administracion de Service Manager. El nombre puede representar el nombre
de su empresa, organizacion o ubicacin fisica.

Nombre del grupo de administracidn:

FCS-TI

Busque un usuaria 0 un grupo al que quiera d del gruy Los miembros de
dicho grupo tendran permisos completos para realizar cualquier accidn en el grupo S ¥ tendran acceso a
Ia consola de Service Manager.

del grupo de administracién:

[LM\admin-misael. bances

< Anterior Siguient= >
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Configuracién

——— |

Configurar la cuenta para los servicios de Service Manager

Los senvicios de Service Manager se pueden ejecutar desde |a cuenta de sistema local o desde una cuenta de senvicio o
de usuario de dominio que se haya establecido como administrador local en este servidor. La instalacién asignard la
cuenta de dominic 2 los roles correspondientss de SQL Server.

€ Cuenta de sistema local

& Cuenta de dominio:

Nombre de usuario:

[admin-misael.bances
Contrasefia:

I
Dominio:

[ ]

Probar credenciales () Se aceptaron as credenciales.

< Anterior | Siguients > Cancelar

Configuracién

———— |

Ayude a mejorar Micresoft System Center 2012 - Service Manager

Programa para la mejora de |a experiencia del usuario

El Programa para la mejora de |a experiencia del usuaric recopila datos acerca del uso de las aplicaciones de Microsoft para
identificar posibles mejoras en los productos de Microsoft. ( Mas informacion acerca del programa )

" i, deseo participar de forma ancnima en el Programa para la mejora de la experiencia del usuario
& No, no deseo participar

Leer nuestra 6. de privacidad

ente para la in _||

Configuracién

——— |

Resumen de la instalacion

Revise las selecciones de los componentes que estd instalando. Para continuar, haga dic en Instalar. Para cambiar estas
selecciones, haga dic en Anterior.

Ubicacion de los archivos de programa:
C:\Program Files\Microsoft System Center 2012\Service Manager

Nombre del grupo de administracion:

FCS

Grupo de administradores de Service Manager:
LIM\admin-misael.bances

Sevidor SDK de Service Manager primario:
FCS-TI-LAPCIO.lim.upeu.edu.pe

Cuenta de servicios de Service Manager:
LIM\admin-misael.bances

Usar la base de datos de Senvice Manager en:
FCS-TI-LAPCIO

Nombre de base de datos:
‘ServiceManager

<Antenal| Instalar I Cancelar
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Instalar
——— |

Instalando Servidor de administracién de Service Manager

Importing Packs - Configl ick.mpb
@ Inidalizar

() Instalar archivos

() Crear base de datos

(¥) Configurar opciones del Registro

(@ Configurar servidor

() Instalar servicios

¥

Importar médulos de administracion

Finalizada
— —(———

La instalacién finalizé correctamente.

Si promueve este servidor de administracion de Service Manager para que sustituya un servidor de administracién inicial (o principal)
y tiene un servidor de administracién de almacenamiento de datos en su enforno, asegtrese de registrar este servidor de
administracién de Service Manager con el almacenamiento de datos. Para obtener mas informacién, vea el tema acerca del registro
con &l almacenamiento de datos de Service Manager para habilitar informes en Guia de implementacion de Service Manager.

. - o Abrir &l registro de instalacion
Importar médulos de administracién

(@ Tnidalizar o

(£) Instalar archivos Guia de implementacién

(@ Crear base de datos Notas de |z versidn

(©)  Configurar opciones del Registro Buscar articulos de soporte témnico
(2)  configurar servidor Consultar los requisitos del sistema

(@) Instalar servidos Guia de paquetes de servicios de nube
©]

©]

Finalizar

5 Abra el Asistente para copia de seguridad o restauracion de fa clave de ciffado después de que se cierre el programa de instalacion.
Se recomienda completar dicho proceso para estar preparado en caso de necesitar una recuperacion ante desastres en el futuro.

[~ Abrir la consola de Service Manager al finalizar la instalacion

e |

Instalacion del Portal SM Service Manager

Introduccién
- | | |

Registro del producto

Nombre: [Fes

Organizacion: | UPeU

Leer nuestra dedlaracidn de privacidad

Téminos de licencia:

TERMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE MICROSOFT :I
MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 CONFIGURATION MANAGER
MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 CLTENT MANAGEMENT SUITE

MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 STANDARD
MICROSOFT SYSTEM CENTER 2012 DATACENTER

Los presentes términes de licencia constituyen un contrato entre Microsoft Corporation (o, en funcién de
donde resida, una de sus filiales) y usted. Le rogamos que los lea atentamente. Son de aplicacién al software
antes mencionado, que incluye los soportes fisicos en los que lo haya redbido, =i los hubiera. Estos términos
también se aplicaran a los siguientes elementos de Microsoft:

+ les actualitzacions.
¥ He leido, he comprendido y acepto los términos de licencia.

< Anterior | Siguimte>| Cancelar |
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Introduccion

-— | | |

Ubicacion de la instalacién

Se muestra la ubicacién predeterminada recomendada del sitio web virtual.

Ubicacign: [Chlinetpublwwawroot\System Center Service Manager Portal

Examinar.

Espacio en disco necesario: 1 GB
Espadio libre en disco: 88.2 GB

(2) El espacio en disco estd comprobado.

Siguiente >

Cancelar

Requisitos previos
[ N N

Resultados de la comprobacién del sistema

La instalacion puede continuar pero el equipo no cumple los requisitos recomendados del sistema, lo que puede
afectar al rendimiento del misme.

() Comprobacién de Microsoft .NET Framework 4 esti instalado Al
Microsoft .NET Framework 4

() Comprobacién de Windows Windows Service Pack esti instalado
Service Pack

() Comprobacién de SharePoint  SharePoint Server 2010 estd instalado
Server 2010

() Comprobacién del El usuario actual es un administrador del conjunto de

ini del conjunto d i d i

servidores de SharePoint

() Comprobacién de la SharePoint Server 2010 esta configurado
configuracion de SharePoint
Server 2010

Comprobacién del paquete de  El paquete de idioma inglés para SharePoint Server 2010 o
idioma inglés para i int F ion 2010 esta instalado

Server 2010 o SharePoint

Foundation 2010

Revisar los requisitos cempletos del sistema

Configuracion
M—I—I

Configurar el nombre y el puerto del portal de autoservicio de Service
Manager

Especifique un nombre para su portal de autoservicio y el puerto que usara este sitio web.

Nombre del sitio web: | SCSMWebCantentServer Puerto: 443
[¥ Habilitar cifrado SSL (recomendado)

Para transferir datos de forma mas segura entre el explorador y el portal de autoservicio, debe configurar el portal
de autoservicio de modo que utilice el cifrado Capa de sockets sequros {SSL).

Certificado SSL: | whisve-Fes-scsm -]

Siguiente > Cancelar
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instalacion de Service Manager x|

Configuracién

——— |

Seleccionar la base de datos de Service Manager

Especifique el nombre del servidor que hospeda |a instandia de SQL Server 2008 que contiene la base de datos de
Service Manager y, a continuacidn, seleccione la base de datos de Service Manager.

@ Portal de autoservicio de Service Manager usard la base de datos 'ServiceManager” existente:

Servidor de base de | FCS-SCSM Instancia de SQL Predeterminada hd
datos: Server:

Base de datos: | ServiceManager | /1) Para conectarse a la base de datos de
configuracion existente, debe haber
iniciado sesion como miembro del rol de
usuario Administradores en Servidor de
administracion de Service Manager; de lo
contrario, no se podrd realizar la

instalacin.
< Anterior Cancelar
Configuracion
——— |
Configurar la cuenta para el portal de autoservicio
El portal de autoservicio puede obtener acceso a la base de datos de Service Manager mediante la cuenta del sistema
local si estan instalados en el mismo equipe, © mediante una cuenta de servido o usuario de dominio. El programa de
instalacion agregard la cuenta de dominio al rol de usuario Administradores de Service Manager.
€ Cuenta de sistema local
& Cuenta de dominio:
Nombre de usuario:
admin-misael.bances
Confrasefia:
LM -
Probar credenciales (2) Se aceptaron las credendiales.
< Anterior | Siguiente > Cancelar |
stalacién de Service Manager x|
Configuracion
——— | |

Configurar sitio web de Service Manager SharePoint

Especifique el nombre y niimero de puerto para el sitio web de SharePoint. Especifique el servidor  Ia base de datos que se
usaran para almacenar contenido para este sitio web de SharePoint y, a continuacion, especifique la direccion URL para el
senvidor de contenido web.

Sitio de SharePoint:
MNombre del sitio web: Service Manager Portal puerto:
F¥ Habilitar cifrado SSL (recomendado)
Certificado SSL: i

Base de datos de SharePoint:

Servidor de base de datos: | FCS-SCSM Instandia de SQL SHAREPOINT ~
Server:

Nombre de base de datos: [Sharepoint_SMPortalContent
Servidor de contenido web:

URL: hitps://FCS-SCSM:443

< Anterior | Siguients > Cancelar
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tente para la instalacién de Service Manager x|

Configuracién

———

Configurar |a cuenta para el grupo de aplicaciones de Service Manager
SharePoint

El grupo de aplicaciones de Service Manager SharePeint puede ejecutarse mediante una cuenta de servicio o usuario de
dominio.

Nombre de usuario:

|adm|n-m\sae\‘bances

Probar credendiales () Se aceptaron las credendiales.

< Anterior | Siguiente > Cancelar

Finalizada

e e e s

La instalacion finalizé correctamente.

El programa de nstaacin ha instalado of seridor de contenido web, 3 cual e puede btener acces en lps /ECS-TLSUPER:443/
Puede obtener acceso a la configuracion mediante el Administrador de Intemet
Illfofmatu)n Services [HS) a través del nombre de sitio 'SCSMWebContentServer'.

El programa de instalacion ha instalado el sitio de SharePoint 'Service Manager Pﬂﬂal‘ Se puede obtener acceso a este sitio en
htps://FCS-TI-SUPER;444/SMPortal/. El sitio de SharEPuml puede c central de
SharePoint 2010 para el sitio 'Service Manager Porta

(ONONGNONANG]

Inicializar

Instalar archivos

Configurar opciones del Registro

Configurar sitio web del portal

Configurar sitio web de SharePoint de portal

Finalizar

L]

Guiz de implementacién

Notas de la version

Buscar articulos de soporte técnico
Consultar los requisitos del sistema
Guia de paquetes de servidos de nube
Abrir el registro de instalacin

=

Accediendo al portal del servidor de contenido
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e e ———————— ettt ettt sttt ]
[3 https://fcs-ti-super/ServiceHost/ Services/DataAccessService.sve

Se requiere autenticacidn

El servidor hitps://fcs-ti-superi443 requiere un nombre de
usuario y una contraseiia.

Nombre de usuario:  admin-misael.bances.

—

Iniciar sesion Cancelar

Accediendo al portal de sharepoint service manager Portal

http://fcs-scsm:444/SMPortal/
| FECS R ey e e

« C | B b#rsS: //fes-ti-super:444/SMPortal /SitePages/Service%20Catalog.aspx Ry =

E Page

il S M Porta | Search this site. P (7]

System Account

Home

Need he|p? Hcategory view PBuist view

Find common IT requests within the service offerings below. Using specific, canned requests are the most efficient way to communicate your need. If you don't find what you're
looking for, create a general request.

o] & gy (@ | CH sl o g o ;:;gj,;;;

http://fcs-scsm:444/SMPortal/SitePages/Service%20Catalog.aspx
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http://fcs-scsm:444/SMPortal/

Cuestionario de entrevista al jefe de Operaciones TI

¢Normalmente cuénto tiempo tiene que esperar un usuario para ser atendido?
0-2 min
2-5 min
5-8 min
8-10 min
¢, Qué incidentes a son los mas reportados a menudo?
¢, Su personal de Tl tiene una politica para clasificar su incidente?
Si
NO
¢, Cree que es necesario la mejora del Proceso de Gestidn de incidentes?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

¢En qué medida el no contar con una buena administracion de incidentes afecta el

negocio de su organizacion?
No afecta
Poco
Regular
Bastante

Mucho
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Constancia de Implementacion
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