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INTRODUCCION

El presente documento tiene como objetivo informar de como se realizo el proyecto “Mejorar
la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de Informacion mediante la
utilizacion de una plataforma de autoservicio” de acuerdo a los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, describiremos el problema que atacaremos, definiremos los objetivos del
proyecto y las limitaciones que se tuvieron en el proyecto en mencion.

En el Capitulo I, se abordan los aspectos tedricos que permitiran entender de qué manera se
mejorard la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de Informacion.

En el Capitulo Il Describiremos la Metodologia que se aplicé para el desarrollo del proyecto,
desde las fases que esta metodologia presenta, el cronograma que se tendra para el proyecto y los
entregables que se obtuvieron.

En el Capitulo IV evidenciaremos los resultados de cada objetivo planteado y por ultimo

plasmaremos las conclusiones que se obtuvieron.



CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1 Definicion del Problema
1.1.1 Descripcion del Problema

La Mesa de Ayuda se encuentra dentro de la Gerencia de Tecnologias de Informacién
(GTI),cuenta con tres técnicos quienes atienden aproximadamente a mil usuarios de la institucion
y a distintas entidades supervisadas, esté area de la GTI se encarga de gestionar todas las
solicitudes que llegan inicialmente al buzon de correo configurado en un Microsoft Outlook, a
través de una llamada telefénica o a través de un documento oficial ya sea un oficio o
memorando, para luego registrarlo en la Herramienta de Gestion de Servicios (Aranda)
asignandolos a responsable de la atencidn, ya sean ellos mismos u otro personal de la GTI.

En dicha Gerencia de Tecnologia se tiene el objetivo de mejorar la atencidn a usuarios, para
esto se realizan encuestas anuales del servicio que se brinda para obtener una retroalimentacion
de los usuarios donde pueden comentar sobre la atencion que reciben; los resultados que arrojan
anualmente las encuestasen los comentarios de los usuarios es que existe mucha demora tanto en
la respuesta a sus correos como a sus atenciones.

Conversando con personal de Mesa de Ayuda todos indicaron que la gestion que realizan
desde el correo (Outlook) les consume tiempo, por lo que se plantedé mejorar la gestion de
solicitudes de servicios e incidentes que llegan via correo electronico y que se almacenan en el
Microsoft Outlook, ya que no es una 6ptima herramienta para consolidar las distintas peticiones
de los usuarios. También se plante6 una nueva forma de poder presentar en linea los servicios
que se brindan a través de la Mesa de Ayuda ya que al analizar los casos que llegan al correo se

evidencid que una gran cantidad la generaba el mismo personal de la GTI.



Dentro de la GTlI, el Departamento de Desarrollo solicitaba una gran cantidad de casos a la
Mesa de Ayuda, muchos de estos casos eran solicitudes de alguna accién en base de datos por
proyectos que no estaban ain en produccién y que debian registrarse en su propia aplicacion de
“Requerimientos de Sistemas” pero debido al extenso flujo que tenia configurado y a las distintas
aprobaciones que se tenian que realizar en dicho sistema, optaban por solicitar a Mesa de Ayuda
la derivacion al responsable de realizar el cambio y de esta manera saltar las aprobaciones
necesarias. Estos casos que debian solicitarse por otros medios distintos a Mesa de Ayuda
recargaban el trabajo y reducia tiempos que los técnicos de Mesa de Ayuda contaban para
atender o gestionar solicitudes de otros usuarios fuera de la GTI, incurriendo en incrementos de
tiempos de atencion promedio y reclamos por parte de los usuarios por las demoras en
atenciones.

Adicional a lo ya mencionado, existian solicitudes del Departamento de Desarrollo que
requerian la aprobacion de su jefatura, muchas veces algunos técnicos de Mesa de Ayuda
omitian estas aprobaciones y procedian con la atencion sin aprobacion de la jefatura, estos casos

fueron detectados muchas veces en las auditorias internas que se realizan anualmente.



Figura 1. Causas, Efectos y Problema Principal.

Reclamos por no Observaciones en
contar con una pronta auditorias por atenciones
respuesta a los casos que de casos sin
renartan a la Mesa de anrobaciones de iefafiiras

Mesa de Ayuda
gestionaba casos que no
debian gestionar

Deficiencia en la gestion de las solicitudes de servicio e incidentes recibidos

por la Mesa de Ayuda de la Gerencia de Tecnologias de Informacion

Altos tiempos No tener
promedios de atencién a identificados las
las solicitudes enviadas categorias en las que se
por personal de la GTI debe solicitar la

No tener definido un
catalogo de servicios que
solicitar a Mesa de Ayuda

Fuente: Elaboracion propia

1.1.2 Formulacion del Problema
Deficiente gestion de las solicitudes de servicio e incidentes recibidos por la Mesa de Ayuda
de la Gerencia de Tecnologias de Informacion.
1.2 Definicion de objetivos
1.2.1 Obijetivo general
Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de la Informacion
mediante la utilizacion de una plataforma de autoservicio.
1.2.2 Obijetivos especificos
Establecer un Catalogo de servicios para la GTI y diferenciarlo por perfiles en base a los
Departamentos que se tienen en dicha gerencia.
Reducir la cantidad de casos registrados y tiempos de atencion promedios para la GTI.
Identificar las categorias que seguiran un flujo de aprobacidn automatico para el envio de

aprobacion de la jefatura inmediata.
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1.3 Alcances y limitaciones
1.3.1 Alcances
El presente proyecto estd enfocado en mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para las
solicitudes de servicio e incidentes de los usuarios de la Gerencia de Tecnologias de Informacion
(GTI) utilizando el portal web de usuario de Aranda (USDK). Las solicitudes que se reciban de
otros usuarios de la institucion que no pertenezcan a la GTI, seran revisadas desde el Microsoft
Outlook para luego ser registradas manualmente por los técnicos de Mesa de Ayuda y derivados
a los analistas segun corresponda o en todo caso ser atendidas de acuerdo a las responsabilidades
que tenga la Mesa de Ayuda.
1.3.2 Limitaciones
Ya se cuenta con la herramienta de Gestion de Servicios y debido a motivos presupuestales
dentro de la institucién no se adquirira otra herramienta.
Las pruebas se realizan con distintos perfiles en el ambiente de produccion ya que no se
cuenta con un ambiente de pruebas.
Debido al control presupuestales que se viene llevando en la institucion, no se podra incurrir
en compras de soluciones ni adquisicion de horas de soporte del proveedor de la herramienta o
personal especialista en este tipo de mejoras.
1.4 Justificacion
Se liberaré la carga de trabajo que genera la Gerencia de Tecnologias de Informacion a la
Mesa de Ayuda para que esta pueda enfocarse a los demas usuarios de la institucién que no
pertenezcan a la GTI. Los resultados obtenidos seran un input para ir aplicando mejoras

progresivamente en las demas gerencias de la institucion.
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1.5 Estado del Arte
ITIL V4
La nueva version de ITIL se enfoca en la transformacion digital, propone un nuevo modelo
operativo de extremo a extremo para crear, entregar y mejorar los productos y servicios
habilitados por tecnologia.
El esquema de certificacion se alinea con su predecesora y es optimizado para proporcionar
caminos claros a los profesionales en el camino de ITIL.

Figura 2. Axelos (2019). Esquema de Certificacion de ITIL v4.

ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

High Direct, Direct, Digital
Velocity Plan & Plan & &IT

Improve Improve Strategy

ITIL Foundation

Fuente: https://www.axelos.com/itil-update

ITIL MANAGIN PROFESSIONA (MP) se enfoca en los que trabajan en equipos digitales y
de tecnologia, brinda conocimientos sobre como ejecutar proyectos, equipos y flujos de trabajo
de TI exitosos.

ITIL STRATEGIC LEADER (ITIL SL) se enfoca en brindar un entendimiento claro de como
las Tecnologias de Informacion influye y muchas veces dirigen las estrategias de negocio. Este

nivel se reconoce el valor que se genera ITIL.
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Autoservicio de Bl

Son tareas que el mismo usuario de negocio realiza por si mismo sin necesidad de pasarlas a
TI1 para su cumplimiento, y su importancia radica en que almacenan datos centralizados para
tener informacién en cualquier momento y cualquier lugar. El objetivo es mejorar la agilidad y
flexibilidad en los departamentos de negocio al aumentar la independencia del usuario de los
departamentos de TI, al mismo tiempo las tareas sencillas de TI recuden su carga de trabajo, lo
que permite que con recursos agotados puedan enfocarse en tareas con un mayor valor agregado

para su organizacion.



13

CAPITULO 2
MARCO TEORICO
2.1 Fundamento teorico

Plasmaremos diversos conceptos los cuales permitiran entender de qué manera se mejorara la
gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de Informacion.

ITIL v3 2011:

ITIL es un conjunto de buenas précticas utilizada en la Gestion de Servicios y nos brinda las
pautas o guias para que el area encargada de los Servicios de Tecnologia use eficientemente y
eficazmente sus recursos, de esta forma crear valor para el beneficio de sus clientes.

Establece una estructura organizativa y las habilidades con las que debe contar una
organizacion de Tecnologia de Informacién, asi como un conjunto de procedimientos y practicas
operacionales para aplicarlos en todos los aspectos dentro de la infraestructura de TI.

Tiene su origen en la Agencia Central de Informatica y Telecomunicaciones (CCTA) del
gobierno britanico, ITIL continda evolucionando con el pasar de los afios ya encontrdndose en su
version 4 lanzada el 2019, la cual tiene un énfasis en el mundo de los negocios y tecnologia,
hablando un poco de como se puede integrar con Agile, DevOps y la Transformacién Digital.

Estrategia del Servicio:

En esta etapa del ciclo de vida se define una estrategia de servicio de Tl que funcione de
manera efectiva dentro de su contexto empresarial, es decir, que se definird como alinearemos
los servicios que brinda TI con los objetivos estratégicos del negocio. Aporta lo siguiente:

Expone un enfoque préctico que pueda generar buenos resultados comerciales mediante el
desarrollo de una estrategia de servicio.

Sugiere principios, procesos y actividades que puedan ponerse en practica directamente.
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Reconoce desafios potenciales, factores criticos de éxito, riesgos e identifica oportunidades de
negocio.

Los objetivos mejoran la satisfaccion del cliente, reducen costos y mejoran la eficiencia.

Se centra en resultados empresariales positivos para demostrar el valor de los servicios.

Promueve la agilidad para responder a los cambios del mercado y mantener una ventaja
competitiva.

Dentro de esta fase contamos con 4 procesos de ITIL que son:

o Generacion de la Estrategia
o Gestidén Financiera
o Gestidén de Portafolio de Servicios

o Gestidén de Demanda

Los objetivos en esta fase son:
o ldentificar qué servicio ofreceremos al cliente.
o Como nos diferenciamos de la competencia.
o Cdmo generaremos valor para el cliente.
o Proporcionar control, creacion de valor y visibilidad financiera.
o A traves del portafolio del servicio utilizar eficientemente los recursos.
Para el proyecto nos enfocaremos en la Gestion de Portafolio de Servicios y Gestion de
Demanda.
Gestion de Portafolio de Servicios
En este proceso determinaremos que servicios se puede ofrecer a los clientes, Entenderemos
la razon por la cual el cliente debe comprar 0 consumir nuestros servicios y proporcionaremos

direccionamiento e input valioso para el Disefio de Servicio.
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Gestion de Demanda.
En este proceso entenderemos los requerimientos del cliente, para poder cubrir la demanda
del servicio e identificar, analizar y manejar patrones y tendencias de actividad del negocio.

Disefio del Servicio:

En esta etapa como su nombre lo indica, se disefian los servicios. Utiliza métodos de disefio
en miras de convertir los objetivos estratégicos en planes tacticos que mejoren los niveles de
disponibilidad, capacidad, seguridad y continuidad de todos los servicios.

Dentro del Disefio del Servicio se cuentan con 7 procesos de ITIL que son:

o Gestion del Catélogo de Servicios

o Gestion de Niveles de Servicios

o Gestion de la Disponibilidad

o Gestion de la Capacidad

o Gestion de la Continuidad de Servicios Tl
o Gestion de la Seguridad de la Informacion
o Gestion de Proveedores

En el proyecto utilizaremos los siguientes procesos:

Gestion del Catélogo de Servicios

El Catalogo es un subconjunto del porfolio de servicio, contiene la lista de servicios activos y
aprobados, es la puerta de adquisicion para los clientes por lo tanto identificaremos que servicios
deben entregarse al usuario y puedan usarlos.

Transicion del Servicio:

En esta fase del ciclo de vida se asegura que tanto los cambios en los servicios y procesos se

realizan sin ningun impacto negativo. Cuenta con los siguientes procesos:



o

o

(@]

Entre los objetivos de la Transicion del Servicio tenemos las siguientes:
Planificar y mejorar los recursos para poder ejecutar una correcta transicion de servicios.
Minimizar el impacto adverso de los cambios a los usuarios, clientes y negocio.

Mejorar la satisfaccion del cliente, mediante practicas sélidas de transicion de servicios.

Gestion de Activos y Configuracion
Gestion de Cambios

Gestion de Versiones y Despliegue
Planificacion y Soporte de Transicion
Validacion y Pruebas del Servicio
Evaluacion del Servicio

Gestion del conocimiento

Aumentar el buen uso de los servicios de TI.

Manejar expectativas del cliente relacionadas con el desempefio de un nuevo o modificado

servicio.

Gestion de Activos y Configuracion

Cubrir las interfaces entre los servicios internos y externos tanto los activos e items de

configuracién compartidos con proveedores de servicio. EL objetivo es definir y controlar los
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componentes y registros de servicio e infraestructura; mantener, gestionar y proteger los activos

y Cl durante su ciclo de vida, asegurar que solo se efectle cambios autorizados.

Operacién del Servicio:

En la fase de Operacion, se demuestra como se puede alcanzar la efectividad y eficiencia en la

entrega y soporte de servicios para asegurar el valor tanto para el proveedor de servicio como

para el cliente. Acéa es donde los planes, disefios y optimizaciones se ejecutan y son medidos.
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Para el cliente en esta etapa es donde realmente aprecia el valor del servicio. Los procesos que se
encuentran dentro de la Operacion del Servicio son:

o Gestion de Eventos

o Gestion de Incidente

o Gestion de Requerimientos

o Gestion e Problema

o Gestion de Accesos

o Gestion de Incidentes

El objetivo de este proceso es restaurar la operacion normal del servicio lo mas rapidamente
posible y mantener al minimo el impacto adverso en la operacion normal.

Pate del registro inicial de un incidente es “codificar” de manera exacta el tipo e incidente
tratado. Esto serd importante para establecer tendencias en la Gestion de Problemas, Gestion de
Proveedores y otras actividades del ITSM.

Priorizar la incidencia puede cominmente ser determinada considerando dos elementos
relevantes. La urgencia del incidente, es decir que tan rapido requiere el negocio que el incidente
sea recuperado y el nivel de impacto que esta causando.

Gestion de Requerimientos

El objetivo es proporcionar un canal para los usuarios y puedan solicitar y recibir los servicios
estandares por los cuales existe un proceso predefinido. Un requerimiento de servicio es una
solicitud hecha por un usuario para obtener informacion, consejo, documentacion o solicitar la
ejecucion de un cambio estandar.

Mejora Continua del Servicio:
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En la Fase de mejora continua nos enfocamos en crear y mantener el valor para el cliente,
mediante un mejor disefio, introduccion u operacion del servicio, asociando esfuerzos de mejora
y resultados con las otras fases del ciclo de vida, se identifican oportunidades para mejorar
debilidades o fallas dentro de cualquiera de las etapas ya mencionadas.

En esta fase se aplica los 7 pasos de mejora que son:

o Definir lo que se debe medir

o Definir lo que puedes medir

o Recopilar los daos

o Procesar los datos

o Analizar los datos

o Presentar y ocupar los datos

o Implementar acciones correctivas

Entre los objetivos de la fase de mejora continua tenemos:

Revisar, analizar y volver a alinear las oportunidades de mejora en cada fase del ciclo de
vida.

Revisar y analizar los resultados de los niveles de servicio acordados.

Identificar e implementar actividades individuales para mejorar la calidad del servicio

Mejorar los costes en la entrega de servicios sin sacrificar la satisfaccion del cliente

Asegurar que se apliquen métodos de gestion de calidad para soportar las actividades de
mejora continua.

Herramienta de Gestion de Servicios - Aranda Service Desk

Es una herramienta que aloja diversos proyectos y permite la gestion de distintos procesos del

negocio desde una sola consola. Cuenta con las opciones para dar soporte a: Requerimientos o
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solicitudes de servicio, incidentes, problemas y cambios. Ofrece diversas opciones para el
registrar y dar seguimiento a los casos reportados por el cliente.

Esta herramienta cuenta con 13 procesos de ITIL certificados por PinkVerify. Actualmente la
Herramienta Aranda Service Desk no aparece en el cuadrante méagico de Gartner.

Tabla 1.Tabla de comparacion de Herramientas de Gestion de Servicio

Aranda v8 Service Aide Service Now
Inteligencia de Negocios NO Sl NO
100% SaaS NO Sl NO
Project Management Sl Sl Sl
Agente Al NO Sl NO
Catéalogo de Servicios (Web, Sl Sl Sl
Mobile)
ITIL (Cantidad de procesos) 13 9 9
Historial de conversacion como NO Sl Sl

hilos dentro del caso

Fuente: Elaboracion propia
2.2 Marco conceptual
Catalogo de Servicio
Es una lista donde se observan los servicios que se brindan (servicios en produccion). El
Catalogo de Servicio recoge la informacion sobre los productos y servicios que ofrecemos, el

como se llevaran a cabo, cuanto tardaran, cuanto costaran, entre otros.
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Mesa de Ayuda

Es un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos que prestan servicios con la posibilidad
de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, junto con la atencion
de requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)

Portal de Autoservicio

Es un portal web destinado a los usuarios de una organizacién (empleados y clientes) que
necesitan un canal de comunicacion efectivo que dé paso a un servicio rapido y de calidad. El
portal de autoservicio es un canal de comunicacion orientado a crear mayor satisfaccion en el
servicio TI.

Incidente

Es la interrupcion en un servicio que no ha sido planificado o la reduccion de la calidad en un
servicio de TIl. También son los fallos de uno de los elementos de configuracion que ain no
impacta en el servicio.

Solicitud de Servicio

Pedidos que realiza un usuario para solicitar informacion, accesos, cambios u otras que no
sean de origen por degradacion o interrupcion del servicio.

Categoria

Son un grupo nominal de peticiones que tienen algo en comun. Se utiliza para agrupar
distintos contenidos como por ejemplo las categorias de un Incidente son usadas para agrupar
tipos similares de incidentes.

Servicio

Es un medio de entregar valor a los clientes facilitando resultados que los clientes quieren

lograr sin la propiedad de costes y riesgos especificos.
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CAPITULO 3

DESARROLLO DE LA SOLUCION
Metodologia de Desarrollo
Metodologia para la gestion de proyectos de la Gerencia de Tecnologias de Informacion

Mediante Resolucién Administrativa N° 464-2006 se aprobé la Metodologia de Gestion de
Proyectos de la Gerencia de Tecnologias de Informacion en la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, la cual consta de cinco fases que son las siguientes:

Fase 1: Iniciacion

Fase 2: Planeacion

Fase 3: Ejecucion

Fase 4. Control

Fase 5: Cierre

Estas fases tienen sus respectivos formatos de trabajo y pueden ser utilizados selectivamente,
Ilenados parcialmente o en su totalidad.

Tabla 2. Formatos de trabajo del proyecto

Fase Formato

Iniciacion Acta de Inicio de Proyecto

Planeacion Estructura de Descomposicion del
Trabajo (EDT)

Plan de Proyecto
Control Reporte de Avance
Solicitud de Cambios

Cierre Acta de Conformidad
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Todas Acta de Reunion

Fuente: Metodologia de Gestion de Proyectos de la institucién donde se elabor6 el proyecto

Acta de Inicio del Proyecto: En este formato se identifican los objetivos del proyecto, el

proposito del proyecto, los factores criticos de éxito, estableceremos los roles y
responsabilidades principales de los involucrados, el alcance del proyecto, riesgos identificados
iniciales, un plan inicial del proyecto, las fechas de cronograma estimados.

Estructura de Descomposicidn del Trabajo: Muestra la descomposicion del alcance del

proyecto mediante una estructura légica de actividades y tareas ligadas a los entregables y
responsabilidades asignadas. Segmenta el proyecto en todas las fases que define la Metodologia,
desagregando cada una de ellas a nivel de detalle, permitiendo mostrar los entregables.

Plan de Proyecto: Consolida la informacion del proyecto y servira de guia para la ejecucion y

control del mismo. Contiene un resumen ejecutivo donde se incluye la informacion que permite
conocer el detalle del proyecto, como el propoésito, objetivos, alcance, organizacion, recursos,
cronograma, costos, gestion de las comunicaciones, gestion de los cambios, gestion de la calidad,
gestion del riesgo. Podemos ver el formato del Plan de Proyecto en el Anexo 2.

Reporte de Avance: Permite mantener informado de las actividades que se realizan indicando

cuales se encuentran atrasadas y cuales completadas, cuales son los problemas que se
identificaron y otros puntos mas que sean relevantes para el proyecto. Los reportes deben ser
mensuales o pueden tener otro tipo de periodicidad. Incluye el cronograma, sustentos de retrasos,
entregables que se cumplieron, evaluacion de costos, problemas, riesgos. Podemos ver el formato
en el Anexo 3.

Solicitud de Cambio: Utilizado para iniciar formalmente un requerimiento de cambio en el

proyecto. Dentro de la Solicitud de Cambio se encuentra los datos generales del requerimiento, el
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andlisis de impacto, resultados de la evaluacion del requerimiento de cambio. Podemos ver el
formato en el Anexo 4.

Acta de Conformidad: Establece la aceptacidn por parte del usuario para con el proyecto. En

el podemos encontrar la informacién general del proyecto y las firmas de aceptacion de los
involucrados del proyecto. Podemos ver el formato en el Anexo 5.

Acta de Reunion: Muestra los acuerdos, aclaraciones o definiciones a los que se lleguen

cuando se sostienen reuniones del proyecto. Podemos ver el formato en el Anexo 6.

De la documentacion del proyecto:

La documentacion que se genera durante el proyecto se organiza de la siguiente manera:
e Fichadel Plan de Accidn
e Acta de Inicio del Proyecto
e Plan del Proyecto
e Actas de Reunion / Informes
e Actas de Conformidad
e Comunicaciones
e Reporte de Estado de Avance
e Solicitud de Cambios
Tener en cuenta que de estos entregables, no todos son obligatorios de realizarlos, dependera
de los involucrados en el proyecto.
Por lo tanto para el proyecto se realizara de acuerdo a estas fases y con las siguientes

actividades:



Tabla 3. Fases y Actividades del Proyecto

FASE ACTIVIDADES

ENTREGABLES

INICIACION Elaboracion de informe de situacién actual

Elaborar un acta de inicio del proyecto

Informe de Situacion
Actual
Acta de Inicio del

Proyecto

PLANEACION Determinar los cambios que se realizaran en el catalogo
de servicios y arbol de categorias
Establecer las categorias que requeriran aprobacion del

jefe inmediato
Definir los servicios y categorias a publicar en el nuevo

canal de Mesa de Ayuda para la GTI (autoservicio)

Definir el modo de actualizacidn de jefe inmediato

Elaborar plan de Proyecto

Catalogo de Servicios
Actualizado
Documento de

Categorias que requeriran
aprobacion

Documento de Gestion
de Riesgos

Informe de modo de

sincronizaciéon de la
Herramienta de Gestién de
Servicios
Plan de Proyecto +
Estructura de Desglose de

Trabajo (EDT)

EJECUCION Actualizar el catélogo de servicios y arbol de categorias
en la Herramienta ARANDA
Disefiar el portal de autoservicio
Sincronizar informacion actualizada de la base de datos
de usuario de la institucion con la base de datos de usuario
de la Herramienta de Gestién de Servicios.

Pruebas Funcionales de la Herramienta

Portal de Autoservicio

Lista de Casos
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Piloto de registros de casos mediante el portal de
Autoservicio de la GTI para la obtencién de ideas de mejora
Implementar los cambios y mejoras en el portal de
autoservicio
Pruebas y Capacitacion a usuarios del portal de

autoservicio
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registrados como pruebas
de las funcionalidades de la

Herramienta

Acta de Reunién

CONTROL Monitorizacion de los casos que reportan a través del
portal
Refuerzo a la Mesa de Ayuda para el uso por parte de la
GTI del portal de autoservicio

Refuerzo ala GTI

Comunicacion con los

involucrados

CIERRE Reunion de cierre de proyecto con los involucrados

Acta de conformidad

Fuente: Elaboracion propia

De la gestion de riesgos

El riesgo en un proyecto es la posibilidad de la ocurrencia de problemas que puedan afectar el

éxito del mismo. Con la Gestion de los Riesgos se busca disminuir la probabilidad y el impacto

de eventos adversos para el proyecto.

Los riesgos conocidos son aquellos que han sido identificados y analizados y por ende deben

figurar en el Acta de Inicio de Proyecto.

Los riesgos desconocidos no pueden gestionarse de forma proactiva, pero una vez

identificados deben ser considerados en el Reporte de Avance, se debe analizar la manera de

manejarlos y hacerles seguimiento.
Como estrategias de respuestas al riesgo tenemos:
Anular: eliminar la amenaza eliminando la causa

Mitigar: reducir la probabilidad del riesgo
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Aceptar: se acepta la posibilidad de ocurrencia sin tomar mayor accion
Transferir: hacer responsable a otro miembro o entidad (por ejemplo: adquirir un seguro)
Fase 1: INICIACION

Elaboracién de Informe de Situacion Actual

Obteniendo la data de los casos registrados durante el afilo 2017 que se encuentran en la Base
de datos del ARANDA y la informacion de los usuarios con su respectiva area y gerencia del
sistema Corporativo de la institucion, se procedio a realizar un analisis para completar el informe
de situacion actual tal como se muestra a continuacion:

INFORME DE SITUACION ACTUAL

OBJETIVO DEL INFORME

El objetivo del presente informe es la de presentar la situacion actual de los incidentes y
requerimientos que se gestionan a través de la Mesa de Ayuda y son atendidos por la Gerencia de
Tecnologia, lo cual servira como base para posteriormente realizar un andlisis focalizado en
algunos aspectos identificados, definir un plan de trabajo e implementar mejoras a los procesos
de atencion a los usuarios.

CONTENIDO INFORME

En el presente informe se analizaran la informacidn desde tres (3) aspectos diferentes:

Analisis de los Servicios; se analizara la cantidad de peticiones de servicio (incidentes y
solicitudes de servicio) registradas y gestionadas sin considerar la cantidad de peticiones
anuladas, asi como, los equipos de la Gerencia de Tecnologias de Informacion (GTI) que
resolvieron las peticiones de servicio.

Analisis del uso de los Servicios por parte de la GTI; se identificara los servicios y categorias

de incidentes y solicitudes que han sido mas requeridos.
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Analisis del Nivel de atencién de los Servicios de Soporte al Usuarios; se analizara el
cumplimiento del nivel de servicios de aquellos servicios que son puestos a disposicion
directamente a los usuarios.

ANALISIS

Anélisis de los Servicios

En el 2017 se registraron y gestionaron 22,397 tiques (este nimero se obtienen del total de
casos registrados “22,938”, menos los casos anulados “541”), este sera el universo de casos que
analizaremos para el resto del informe.

Tabla 4.Cantidad de tiques a considerar por tipo de caso

Tipo Cuenta Porcentaje
Solicitud de Servicio 18,015 80.43%
Incidente 4,382 19.57%
Total 22,397 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a los afios anteriores la proporcion de incidentes registrados en la herramienta de
gestion de servicios ha subido del 10% a casi el 20% de total de tiques. Lo cual es resultado, en
gran parte, de la restructuracion del arbol de categorias que fue parte de un proyecto del plan de
accion del afio 2016 que tuvo a cargo el Departamento de Servicios de Tecnologias de
Informacion (DSTI) permitio una mejor identificacion y registro de los incidentes.

A continuacion se presenta la cantidad de tiques gestionados durante el 2017 por cada servicio
distribuido en incidentes y solicitudes de servicio; y el porcentaje que representa para cada tipo

de servicio (incidente o solicitud de servicio):



28

Figura 3. Cantidad de incidentes por servicio del afio 2017

Incidentes Cantidad Porcentaje

Apoyo al Puesto de Trabajo Hardware 1,459 33.30%
Soporte y consultoria de aplicaciones en produccion 1,202 27.43%
Apoyo al Puesto de Trabajo Software 1,020 23.28%
Administracién de redes y seguridad de comunicacion de datos 377 8.60%
Gestion de Cuentas y Accesos 161 3.67%
Reporte Incidente 104 2.37%
Soporte audiovisual y de video conferencia 32 0.73%
Administracion de la base de datos 21 0.48%
Administracion de plataforma base 4 0.09%
Respaldo de informacion y gestion de mediateca 2 0.05%

Total general 4,382 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4. Cantidad de solicitudes de servicio del afio 2017

Solicitud de Servicio Cantidad Porcentaje
Gestion de Cuentas y Accesos 5,933 32.93%
Apoyo al Puesto de Trabajo Software 3,708 20.58%
Apoyo al Puesto de Trabajo Hardware 2,206 12.25%
Administracion de la base de datos 1,947 10.81%
Gestion de cuentas y accesos RRHH 1,792 9.95%
Soporte y consultoria de aplicaciones en produccion 472 2.62%
Ejecucion de procesos especiales en los Centros de Computo 577 3.20%
Soporte audiovisual y de video conferencia 525 2.91%
Administracion de redes y seguridad de comunicacion de datos 498 2.176%
Respaldo de informacién y gestion de mediateca 354 1.97%
Administracion de plataforma base 3 0.02%
Total general 18,015 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
Los servicios “Apoyo al Puesto de Trabajo Hardware” y “Apoyo al Puesto de Trabajo
Software” son el primer y tercer servicio, respectivamente, con mas incidentes gestionados, con
un total de 2,479 tiques. Ambos servicios son responsabilidad del equipo de Soporte
Microinformatico del Departamento de Soporte Técnico (DST). Esto significa que solo Soporte
Microinformatica tuvo a su cargo mas del 56.57% del total de incidentes. Por otro lado, también

son el tercero y segundo servicio, respectivamente, con mas solicitudes de servicio gestionados
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de todos los servicios, con un total de 5,914 de tiques, lo cual representa el 33% del total de
solicitudes de servicio gestionadas en el afio analizado. En lineas generales, Soporte
Microinformético atiende el 40% de tiques que se registran en la herramienta de gestion de
Servicios.

El servicio de “Gestion de Cuentas y Accesos” es el que mas tiques registrados y gestionados
tiene, con 6,094 tiques entre incidentes y solicitudes de servicio. El responsable de este servicio
es el equipo de Mesa de Ayuda del DSTI. Ademas, el DSTI es responsable del servicio “Gestion
de cuentas y accesos RRHH” (solo cuenta con Solicitudes de Servicio) y durante el 2017
recibieron un total de 1792 tiques. De esta informacidn se desprende que la Mesa de Ayuda
atiende el 42.88% del total de Solicitudes de Servicio de la GTI. En lineas generales, Mesa de
Ayuda atiende el 35% de tiques que se registran en la herramienta de gestion de servicios.

El equipo de Administradores de Base (DBAs) del DST es responsable del servicio de
“Administracion de la base de datos”. En el periodo analizado se recibieron 1,968 tiques (1,947
solicitudes de servicio y 21 incidentes), lo que significa que los DBAs atienden el 8.8% de los
tiques que se registran en la herramienta de gestion de servicios.

Por ultimo, el servicio de “Soporte y consultoria de aplicaciones en produccion” del cual es
responsable el Departamento de Desarrollo de Sistemas atendi6 el 7.5% de tiques que se
registran en la herramienta de gestién de servicios. En el periodo analizado se recibieron 1,674
incidentes y 472 solicitudes de servicio.

Los 1,919 tiques restantes son atendidos por los diferentes equipos del DST, entre los que
estan Operaciones, Administradores de la plataforma base y Administradores de redes y
comunicaciones, los mismos que representan el 8.57% de tiques que se registran en la

herramienta de gestion de servicios.
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En el siguiente cuadro se presenta la cantidad y porcentajes de incidentes y solicitudes de
servicio por cada servicio y ademés se ha desarrollado un nuevo indicador denominado
“Indicador de efectividad”.

Figura 5. Indicadores de efectividad.

% de

Servicios Solicitudes Solicitudes de  Incidentes % de Total % Indicador de % del Total
de Servicio Servici Incidentes Efectividad General
ervicio
Gestion de Cuentas y Accesos 5933 97.36% 161 2.64% 6,094 97.3% 21.21%
Apoyo al Puesto de Trabajo Software 3,708 78.43% 1020 21.57% 4728 72.5% 21.1%
Apoyo al Puesto de Trabajo Hardware 2206 60.19% 1459 39.81% 3,665 339% 16.36%
Administracion de la base de datos 1,947 98.93% 21 1.07% 1,968 98.9% 8.79%
Gestion de cuentas y accesos RRHH 1,792 100.00% - - 1,792 - 8.00%
ﬁ;’;‘;’ﬁj{;"”ﬂ’”"”&‘ de aplicaciones en 472 28.20% 1202 71.80% 1674 154.7% 747%
Adminishaciin de redesy seguridad de 498 56.91% 377 43.00% 875 24.3% 391%
Ejecucién de procesos especiales en los
Centros de Computo 577 100.00% - - 577 - 2.58%
Soporte audiovisual y de video conferencia 525 94.25% 32 575% 557 93.9% 249%
Respaido de informacion y geston de 354 99.44% 2 0.56% 356 99.4% 150%
Reporte Incidente - - 104 100.00% 104 - 0.46%
Administracion de plataforma base 3 42.86% 4 57.14% 7 -33.3% 0.03%
Total general 18,015 4,382 22,397 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

El indicador en mencién, representa que porcentaje de solicitudes de servicios no originaron
incidentes dentro del mismo servicio. Si el resultado del indicador es méas cercano al 100% nos
deja ver que la relacion es buena, ya que no se reportaron muchos incidentes en ese servicio dada
la cantidad de solicitudes de servicio atendidas, en cambio si el indicador esta cerca o es menor a
0% significa que hay mas incidentes reportados que solicitudes de servicio, que es el caso de los
servicios “Soporte y consultoria de aplicaciones en produccion” y “Administracion de
plataforma base”. Ademas, en el cuadro hay tres (3) Servicios que no tienen el indicador de
Efectividad, los cuales son “Gestion de cuentas y accesos RRHH”, “Ejecucion de procesos
especiales en los Centros de Computo” y “Reporte Incidente”. Esto se debe a que los

mencionados servicios solo han tenido solicitudes de servicio o incidentes pero no ambos.
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Figura 6. Cantidad de casos resueltos por grupo especialista

Grupo Especialista Cantidad Porcentaje
Soporte Microinformético (DST) 8,950 40%
Mesa de Ayuda (DSTI) 7.886 35%
DBAs (DST) 1,968 9%
DDS 1,674 %
Operadores (DST) 933 4%
Otros DST 986 4%
Total general 22,397 100%

Fuente: Elaboracion propia

El promedio mensual de registro de tiques en la herramienta de gestion de servicios ha sido de
1,866 y se ha distribuido de la siguiente manera:

Figura 7. Distribucion mensual de tiques
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Fuente: Elaboracion propia
El pico de tiques registrados se present6 en el mes de mayo, donde se registraron 865 tiques
del servicio “Gestion de Cuentas y Accesos”, pero fue en marzo donde se registrd la mayor
cantidad de tiques de este servicio 877. Ademas, se registraron 733 tiques del servicio Apoyo al

Puesto de Trabajo Hardware en el mes de mayo, siendo este el mes donde mas se registraron
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tiques de este servicio. Corroborando asi que estos son los dos servicios mas usados durante todo
el afo.

En el mes de mayo, también se registrd la mayor cantidad de incidentes: 498, la quinta parte
de los cuales estan categorizados como “Error en aplicacion del servicio Soporte y consultoria de
aplicaciones en produccion”, seguido por el mes de enero donde se registraron 466. Ademas, en
el mes de agosto se registraron mas solicitudes de servicio: 1,768, seguido por los meses de
marzo y mayo respectivamente con 1,741y 1,752 tiques respectivamente. Cabe mencionar que
mayo es el mes en el que ingresan los alumnos que aprueban el “Curso de Verano” por lo que las
solicitudes de accesos y de equipos tiende a elevarse en ese mes.

3.2 Anélisis del uso de los Servicios por parte de las areas de la institucion:

A continuacion se presenta la distribucion de peticiones de servicio por area de la
Superintendencia, y considera también un grupo de peticiones que provinieron de usuarios
externos (entidades supervisadas y publico en general) que acceden a servicios de la institucion:

Figura 8. Distribucién de tiques por gerencia o adjunta
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Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se detallan los servicios y las categorias que fueron mas usadas por la
Gerencia de Tecnologias de Informacion:
Figura 9. Cantidad de tiques por servicio de la GTI

Gerencia de Tecnologias de la informacion (GTI):

Servicios Cantidad

Administracién de la base de datos 1,915
Gestion de cuentas y accesos RRHH 1,790
Gestion de Cuentas y Accesos 1,128
Soporte y consultoria de aplicaciones en produccion 691
Administracion de redes y seguridad de comunicacion de datos 551
Apoyo al Puesto de Trabajo Hardware 427
Ejecucion de procesos especiales en los Centros de Computo 360
Apoyo al Puesto de Trabajo Software 271
Reporte Incidente! 104
Respaldo de informacion y gestion de mediateca 43
Soporte audiovisual y de video conferencia 38
Administracion de plataforma base 3

Total general 7,321

Fuente: Elaboracion propia

El promedio mensual de peticiones de servicio por parte del personal de la GTI es de 610
tiques.

Los servicios de “Administracion de la base de datos”, “Gestion de Cuentas y Accesos
RRHH” y “Gestion de Cuentas y Accesos” representan mas del 65% de los tiques solicitados por
la GTI. En el caso del servicio de “Administracion de la base de datos” la GTI consumio el 98%
del total de tiques de este servicio y son resueltos en su totalidad por los administradores de base
de datos.

Respecto al servicio de “Gestion de Cuentas y Accesos RRHH”, el 100% del mismo fue

consumido por GTI ya que el sistema que crea los tiques de este servicio de manera automatica
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los asigna a la Mesa de Ayuda como cliente, para que puedan hacer el alta, los movimientos y los
ceses de usuarios. En cambio, GTI solo consumio el 18% del total de tiques del servicio “Gestion
de Cuentas y Accesos”.

3.3 Anélisis del nivel de atencion de los Servicios de Soporte al Usuarios:

Debido a que la nueva version de los niveles de servicios (SLASs) fueron configurados en el
mes de Julio del afio 2017, el cumplimiento de los mismos se medira a partir de dicho mes.

A continuacion se muestra el porcentaje de cumplimiento por cada grupo especialista desde el
mes de julio hasta diciembre de 2017 con fecha de corte al 31 de diciembre de 2017:

Figura 10. Cumplimiento del equipo de Mesa de Ayuda

Mesa de Ayuda:

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Cumplimiento del equipo de Microinformética

Soporte Microinformatico:

70 008

Julic Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

Fuente: Elaboracion propia.

Los equipos de Mesa de Ayuda y Soporte Microinformético son quienes principalmente
atienden las solicitudes de servicios e incidentes reportados por los usuarios de las instituciones y
en conjunto resuelven el 75% del total de tiques. Como se puede ver, la Mesa de Ayuda tiene un
alto cumplimiento de los tiques que le corresponde resolver y Soporte Microinformatico ha

mantenido una media de cumplimento del 58% de los tiques que le corresponde resolver.



Figura 12. Cumplimiento del equipo de Centro de Cémputo

Centro de Computo:
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 13. Cumplimiento del equipo de Soporte

e 47.22%
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Cumplimiento del equipo de Desarrollo

Desarrollo:
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 15. Cumplimiento del equipo de Base de Datos

Base de datos:
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Fuente: Elaboracion propia
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Si bien es cierto que el resto de equipos: Centro de Computo, Soporte Técnico, Desarrollo y
Administradores de base de datos, en la mayoria de los casos no atienden directamente las
solicitudes de servicio o incidentes reportados por los usuarios de la institucion, los niveles de
servicio deben también estar configurados para los servicios que administran a fin de poder
ofrecer un servicio adecuado cuando sean requeridos.

V. CONCLUSIONES

La GTI representa el mayor grupo de usuarios que genera solicitudes para registrar, por lo que
se buscara que dichos usuarios utilicen la herramienta de autoservicio que viene con la
herramienta de Gestion de Servicios Aranda, y ellos mismos puedan registrar sus casos a través
de dicho portal y puedan ser derivados directamente al analista responsable de la atencion, sin
pasar por Mesa de Ayuda, a excepcion de los casos que los deban atender ellos, como el caso de
accesos.

La mayor carga la realiza el Departamento de Desarrollo, quienes solicitan continuamente a los DBA
cambios o informacién de produccién, por lo que se buscara que estos pedidos sean correctamente
definidos en categorias.

Existen servicios con poca demanda por lo que se identificaran las categorias de dichos servicios que
puedan ser eliminadas o de lo contrario, contempladas dentro de otra categoria existente.

Elaborar un acta de inicio del proyecto

Luego de identificar la situacion actual, procedimos a elaborar el acta de inicio de proyecto
donde definimos nuestro alcance, agregamos los riesgos inicialmente identificados; para
entender los riesgos asociados al proyecto se utilizaron algunas herramientas como entrevistas y
lluvia de ideas entre el equipo del proyecto.

Identificamos los recursos que fueron necesarios y estimamos sus costos, también

determinamos el alcance del proyecto para esto identificamos lo siguiente:
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Resultados del Proyecto

Actividades Generales de la Ejecucién del Proyecto

Exclusiones

Involucrados Claves

Supuestos

Restricciones

Sobre el cronograma, s6lo indicamos en esta oportunidad cuando se inicié y cuando se
finalizo el proyecto.

Con toda esta informacion obtenida se complet6 el Acta de Inicio de Proyecto de acuerdo al
siguiente formato, teniendo en cuenta que no es necesario segun la metodologia colocar todos los

puntos que se indican:

Acta de Inicio de Proyecto

A. Informacion General
Nombre del Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de
Proyecto: Tecnologias de Informacion mediante la utilizacion de una

plataforma de autoservicio

B. Proposito del Proyecto

Reducir la cantidad de casos registrados para la GTI mediante la utilizacion de un portal de
autoservicio donde ellos mismos puedan colocar sus solicitudes y estas sean derivadas a los
encargados de atenderlos directamente.

C. Objetivos del Proyecto



Objetivo Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de

General

Tecnologias de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,

mediante la utilizacion de una plataforma de autoservicio.

Objetivo o1 Identificar los servicios que brinda la Mesa de Ayuda a la

Especifico

Gerencia de Tecnologias de Informacion para evitar la
atencion de solicitudes que no forman parte de dichos

servicios.

02 Elaborar un procedimiento de atencion de incidentes y

solicitudes de servicio.

03 Disenar, configurar e implementar un flujo de
aprobaciones que permitan derivar directamente a la jefatura
inmediata del usuario de la Gerencia de Tecnologia de

Informacién determinadas solicitudes de servicio.

D. Alcance del Proyecto

El alcance del proyecto s6lo considera a los usuarios de la GTI.

Resultado final:

Portal de autoservicio utilizado por la GTI.

Entregables:

Informe de Situacién Actual.

Catalogo de Servicios Actualizado.

Documento de Categorias que requeriran aprobacion.

Informe de modo de sincronizacion de la Herramienta de Gestion de Servicios.

Plan de Proyecto.

40
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e Estructura de Desglose de Trabajo (EDT).
e Portal de Autoservicio para la GTI.
Exclusiones: El portal no podra ser usado por otros usuarios fuera de la GTI y no solucionara
los casos por si sélo.

Involucrados Claves: Gerente de Tecnologia, jefes de departamentos de la GTI1 y el equipo de

Mesa de Ayuda.

Supuestos: No tendremos inconvenientes en la configuracion de la Herramienta para todos los
cambios que queramos realizar. Contaremos con una retroalimentacion rapida del personal de la
GTI. Tendremos una amplia aceptacion del nuevo canal.

Restricciones: No podemos realizar pruebas en otro ambiente diferente a la de produccion. El
proyecto seré realizado por personal interno.

E. Factores Criticos de Exito

El respaldo de la Gerencia de Tecnologias de Informacién para poder incentivar el nuevo
canal de comunicacion para las solicitudes a realizar.

Apoyo técnico del proveedor "Aranda Soft" para superar los impedimentos que puedan
aparecer al momento del analisis y configuracién de la herramienta.

F. Riesgos Identificados

Sobrecarga de trabajo de los recursos que participan en el proyecto

Poca disponibilidad del proveedor para atender dudas y consultas sobre la interfaz a
implementar

Que la Herramienta de Gestion de Servicios no permita realizar/configurar lo que se requiera

Demoras en la atencion del Requerimiento por parte del Departamento de Desarrollo para
actualizacion de jefes inmediatos

G. Plan inicial del Proyecto



Requerimientos de Recursos Estimados:

Tipo de Cargo Rol / Tipo Cantidad
Recurso
Analista de Servicios de Jefe de
Personal 2
Tecnologias de Informacion Proyecto
Personal Analista de Mesa de Ayuda Analista 1
Analista de Servicios de
Personal Analista 1
Tecnologias de Informacion
Jefe Del Departamento De
Personal Servicios De Tecnologias De Aprobador 1
Informacion

Costos del Proyecto Estimados:

Tipo de Recurso Monto Horas
(S1))
Personal 0 1040

Beneficios Estimados: Estime los beneficios esperados de ejecutar el proyecto.

Reducir en 35% la cantidad de casos registrados con respecto al 2017 por la Mesa de Ayuda

en la herramienta de gestion de servicios para ocuparse principalmente a las actividades

relacionadas a la solucion de solicitudes o incidentes.

42

Facilitar la forma de reportar y hacer seguimiento de las solicitudes e incidentes que tienen los

usuarios

Fechas de Cronograma Estimados:
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Fecha de Inicio: 03/2018
Fecha de Fin: 12/2018
Fase 2: PLANEACION

Determinar los cambios que se realizaran en el catalogo de servicios y arbol de categorias

De acuerdo al analisis realizado en la primera fase y haber obtenido informacién relevante
como la de identificar categorias que no son muy demandadas o utilizadas, asi como también
debido al objetivo del proyecto, determinaremos los cambios que tendra el Catalogo de Servicios
seleccionando aquellas categorias y servicios que seran retirados y se quedaran en el portafolio
de servicios como retirados, y agregaremos las nuevas que permitan seguir con el objetivo del
proyecto.

Para esto, inicialmente contabamos con los siguientes servicios en el catalogo:

Tabla 5. Servicios antiguos - afio 2017

Servicios

Administracion de la base de datos

Gestion de cuentas y accesos RRHH

Gestidn de cuentas y accesos

Soporte y consultoria de aplicaciones en produccién
Administracion de redes y seguridad de comunicacion de datos
Apoyo al puesto de trabajo Hardware

Apoyo al puesto de trabajo Software

Ejecucion de procesos especiales en los Centros de COmputo
Reporte de Incidente

Respaldo de informacion y gestién de mediateca
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Soporte audiovisual y de video conferencia

Administracion de plataforma base

Fuente: Elaboracion propia
Una vez revisados los servicios se detectd que podia reducirse la cantidad ya sea juntando dos
0 MAs servicios en uno o simplemente retirarlo ya que no se consumia mucho, después de este
cambio el catalogo de servicios quedd de la siguiente manera para la GTI:

Tabla 6. Servicios Actuales

Servicios actuales

Accesos

BD Produccion
Apoyo en presentacion
Hardware
Aplicaciones SBS
Certificados Digitales
Software

BD Desarrollo

Consultas

Fuente: Elaboracion propia
Podemos observar que el servicio Gestién de Cuentas y Accesos pasé a ser sélo el servicio de
Accesos, luego los servicios de Apoyo al puesto de trabajo Hardware y Apoyo al puesto de
trabajo Software ya no estan en el Catalogo, ahora se encuentran los servicios de Hardware y

Software.
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El servicio de Administracion de la Base de Datos se retird del Catalogo y se incorporé a los

servicios de BD Produccion y BD Desarrollo.

Establecer categorias que requieran aprobacion del jefe inmediato

Nos entrevistamos con personal de Mesa de Ayuda quienes brindaron informacién de casos

que deben solicitarse aprobacion del jefe del usuario, identificando las siguientes categorias:

o

(@]

Accesos a Carpetas Compartidas o
Accesos a aplicaciones / Software
Accesos a Correo ¢

Accesos a Wifi-invitados

Accesos a Grupos de seguridad o
Accesos Masivos o
©)

Gestion de privilegios sobre
objetos de la BD

Creacion de cuentas de usuarios
de BD

Modificar carpetas compartidas
Crear Excepcion de correo

Crear Excepcion de acceso a URL

Definir los servicios y categorias a publicar en el nuevo canal de Mesa de Ayuda para la GTI

(autoservicio)

Determinaremos respecto al arbol de categorias, cuéles son las que se publicaran en el portal

del autoservicio y se redefinird el nombre en algunos casos para que sea entendible por el

usuario. Las categorias que se publicaran pertenecen a uno 0 mas servicios en algunos casos, ya

que al identificar cuales son las que deberian solicitar aprobacion, no necesariamente estaban en

el servicio de accesos, que sera el servicio que tendré este flujo de aprobaciones.



Figura 16. Servicio de Accesos
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Fuente: Elaboracidn propia

Figura 17. Servicio Aplicaciones SBS
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Servicio Apoyo en presentacion
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Fuente: Elaboracion propia
Figura 19. Servicio Certificados Digitales
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Fuente: Elaboracion propia



Figura 20. Servicio Consultas
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Fuente: Elaboracion propia
Figura 21. Servicio Hardware
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22. Servicio Software
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Fuente: Elaboracion propia

Definir el modo de actualizacion de jefe inmediato

Se solicito al Departamento de Desarrollo un requerimiento de sistemas para que se pueda
copiar el jefe inmediato registrado en el sistema de Recursos Humanos en el campo de “Jefe
inmediato” de la Herramienta de Gestion de Servicios (Tabla usuarios de la Base de Datos de
Aranda); los demas datos del usuario la herramienta los traera del Directorio Activo. Todos estos
pasos se plasmaran en un job y la ejecucion se realizara por la madrugada junto a los demas
procesos que se ejecutan y actualizan informacion de diversos sistemas. Debido a esta
actualizacion se cambiara el tiempo de sincronizacion entre la herramienta de gestion de
servicios y el Directorio Activo.

Sincronizacion del ARANDA con el Directorio Activo:



Figura 23. Opcion de configuracion con Directorio Activo
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Fuente: Elaboracidn propia

Figura 24. Detalles de configuracion con Directorio Activo
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(3§ Parametros de Sincronizacién

Figura 25. Campos de sincronizacion - Antes
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Campos de sincronizacion - Actual
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Fuente: Elaboracion propia

Sincronizacion de la Base de datos del Sistema Corporativo con la Base de Datos de
ARANDA.

Elaborar plan de proyecto

En esta etapa elaboraremos una Estructura de Desglose de Trabajo (EDT) que segun indica la
metodologia a seguir consiste en subdividir los productos entregables del proyecto y el trabajo
del proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

Plasmaremos los riesgos identificados teniendo en cuenta la Gestion de Riesgos que indica la

Metodologia que se esta siguiendo.



EDT
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Figura 27. Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

[1

Mejorar la gestidn de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de Informacién mediante |a utilizacién de una plataforma de autoservicio

)

T

[1.1 De la Metodologia de Gestion de Proyectos aplicada]

-
- 1.1.1 Acta de Inicio del Proyecto
— 1.1.2 Plan de Proyecto
— 1.1.3 Acta de Reunidn

— 1.1.4 Acta de Conformidad

[1.2 De la Ejecucion del Provecto]

—1.1.5 Documento de Gestion de Riesgos

—1.1.6 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

.2.1 Informe de Situacion Actual]

.2.2 Catdlogo de Servicios]

.2.3 Portal de Autoservicio]

.2.4 Documento de Categorias que requieren aprobacicnes]

LA A AL

.2.5 Lista de Casos registrados en la Herramienta de Gestion de Servicios como prueba]

Fuente: Elaboracion propia
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Con respecto al documento de Gestidn de Riesgos, este contiene la siguiente informacién:
Para el proyecto utilizamos la siguiente matriz de PROBABILIDAD/IMPACTO:

Tabla 7. Matriz de Probabilidad/Impacto

GRAVEDAD (IMPACTO)
BAJO MEDIO ALTO
1 2 3
ALTA 3 3 6
APARICION
MEDIA 2 2 4 6
(probabilidad)
BAJA 1 1 2 3

Fuente: Elaboracion propia

Luego se identificaron los siguientes riesgos, donde plasmamos las acciones que tomaremos

ante ellos:
Tabla 8. Riesgos identificados
Valor
APARICION GRAVEDAD
RIESGO del Acciones
(Probabilidad) |(Impacto)
Riesgo
Mitigar: Coordinar con
la jefatura para que, en la
Sobrecarga de

medida de lo posible, se
trabajo de los

pueda priorizar las
recursos que 2 2 4

actividades y redistribuir
participan en el

el tiempo de los analistas
proyecto

involucrados en el

proyecto.




Poca
disponibilidad del
proveedor para
atender dudas y

consultas sobre la
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Mitigar: Haremos uso
de las horas de soporte (8
horas) del proveedor, que

se tienen disponible

interfaz a anualmente por contrato.
implementar
Aceptar: No
Que la

Herramienta de
Gestion de
Servicios no
permita
realizar/configurar

lo que se requiera

tomaremos ninguna
accion puesto que pedir
un desarrollo especial
para nuestro
requerimiento, incurriria
en gastos adicionales que

no se asumiran.

Demoras en la
atencion del
Requerimiento por
parte del
Departamento de
Desarrollo para
actualizacion de

jefes inmediatos

Mitigar: Solicitar
anticipadamente el
requerimiento para evitar
algln contratiempo a

futuro.




Con esta informacion se pudo ir completando el documento de Plan de Proyecto segun lo

mostrado a continuacion:

Plan de Proyecto

A. Informacion General
Nombre del Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de
Proyecto: Tecnologias de Informacion mediante la utilizacion de una

plataforma de autoservicio

B. Resumen Ejecutivo

Propdsito del Proyecto

Reducir la cantidad de casos registrados por la Mesa de Ayuda para la GTI mediante la
utilizacion de un portal de autoservicio donde ellos mismos puedan colocar sus solicitudes y
estas sean derivadas a los encargados de atenderlos directamente.

Objetivos del Proyecto

Objetivo Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de
General Tecnologias de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, mediante

la utilizacion de una plataforma de autoservicio.

Obijetivo OE1l Identificar los servicios que brinda la Mesa de Ayuda
Especifico a la Gerencia de Tecnologias de Informacion para evitar
la atencion de solicitudes que no forman parte de dichos

servicios.
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OE2 Elaborar un procedimiento de atencion de incidentes

y solicitudes de servicio.

OE3 Disefiar, configurar e implementar un flujo de
aprobaciones que permitan derivar directamente a la
jefatura inmediata del usuario de la Gerencia de
Tecnologia de Informacién determinadas solicitudes de

servicio.

Descripcion del alcance del Proyecto (detalle de la Estructura de Descomposicion del

Trabajo - EDT)

[1 Mejorar la gestién de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de Informacién mediante la utilizacién de una plataforma de autoservicio]

¥

1.2 De la Ejecucion del Proyecto
)

1.2.1 Informe de Situacién Actual

1.2.2 Catdlogo de Servicios

1.2.3 Portal de Autoservicio

1.2.4 Documento de Categorias que requieren apmbacmnes]

[1.1 De la Metodologia de Gestion de Proyectos aDhEada]

1.1.1 Acta de Inicio del Proyecto

1.1.2 Plan de Proyecto

1.1.3 Acta de Reunién

1.1.4 Acta de Conformidad

1.1.5 Decumento de Gestion de Riesgos

1.1.6 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)
1.2.5 Lista de Casos registrados en la Herramienta de Gestion de Servicios como Drueba)

Organizacion del Proyecto

Tabla 9. Roles asignados

¢Quién? Rol
Analista de Servicios 1 Jefe de Proyecto
Gerente de Tecnologias de Informacion Lider Usuario y Coordinador
Usuario
Jefe del Departamento de Servicios de Gerente de Proyecto
Tecnologias de Informacion
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Analista de Servicios 2 Analista del Proyecto

Analista de Mesa de Ayuda Analista del Proyecto

Fuente: Elaboracion propia
Estimado de recursos y costos (personal técnico de la GTI y externo, y adquisicion de
hardware, software, entre otros)

Tabla 10. Estimacién de recursos

Nombre del Recurso Rol / Tipo Monto por Horas-
hora Hombre
Analista de Servicios 1 Jefe de Proyecto S/. 17.00 500
Analista de Servicios 2 Analista del Proyecto S/.17.00 400
Analista de Mesa de Ayuda Analista del Proyecto S/.17.00 100
Jefe del Departamento de Gerente de Proyecto S/.41.00
Servicios de Tecnologias de 40
Informacion
TOTAL DE HORAS ESTIMADAS 1040

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma
Tabla 11. Cronograma

FASE ACTIVIDAD Fecha Inicio Fecha Fin

INICIACION 1/03/2018 7/03/2018
Elaboracién de informe de situacion

1 actual

2 Elaborar un acta de inicio del proyecto

PLANEACION 8/03/2018 4/07/2018
Determinar los cambios que se realizaran

1 en el catalogo de servicios y arbol de




categorias

Establecer las categorias que requeriran

2 aprobacion del jefe inmediato
Definir los servicios y categorias a
publicar en el nuevo canal de Mesa de Ayuda
3 para la GTI (autoservicio)
Definir el modo de actualizacion de jefe
4 inmediato
5 Elaborar plan de proyecto
EJECUCION 5/07/2018 23/10/2018
Actualizar el catalogo de servicios y arbol
1 de categorias en la Herramienta ARANDA
2 Disefiar el portal de autoservicio
Sincronizar informacion actualizada de la
base de datos de usuario de la institucién con
la base de datos de usuario de la Herramienta
3 de Gestion de Servicios.
s Pruebas Funcionales de la Herramienta
Piloto de registros de casos mediante el
portal de Autoservicio de la GTI para la
5 obtencion de ideas de mejora
Implementar los cambios y mejoras en el
6 portal de autoservicio
Pruebas y Capacitacion a usuarios del
7 portal de autoservicio
CONTROL 23/10/2018 30/11/2018
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Monitorizacidn de los casos que reportan

1 a través del portal

Refuerzo a la Mesa de Ayuda para el uso

2 por parte de la GTI del portal de autoservicio
3 Refuerzo a la GTI
CIERRE 30/11/2018 29/12/2018

Reunidn de cierre de proyecto con los

1 involucrados

Fuente: Elaboracion propia

Gestion del Riesgo

Tabla 12. Gestion del Riesgo
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APARICION GRAVEDAD Valor
RIESGO ACCIONES
(Probabilidad) (Impacto) del Riesgo
Mitigar: Coordinar con la
Sobrecarga de jefatura para que, en la medida
trabajo de los recursos de lo posible, se pueda priorizar
que participan en el ’ ’ ) las actividades y redistribuir el
proyecto tiempo de los analistas
involucrados en el proyecto.
Poca disponibilidad Mitigar: Haremos uso de las
del proveedor para horas de soporte (8 horas) del
atender dudas y 2 1 2 proveedor, que se tienen
consultas sobre la disponible anualmente por
interfaz a implementar contrato.
Que la Herramienta Aceptar: No tomaremos
de Gestion de Servicios 1 2 2 ninguna accion puesto que pedir
no permita un desarrollo especial para




realizar/configurar lo

que se requiera
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nuestro requerimiento, incurriria
en gastos adicionales que no se

asumiran.

Demoras en la
atencion del
Requerimiento por
parte del Departamento
de Desarrollo para
actualizacién de jefes

inmediatos

Mitigar: Solicitar
anticipadamente el
requerimiento para evitar algin

contratiempo a futuro.

Fase 3: EJECUCION

Fuente: Elaboracidn propia

Actualizar el catdlogo de servicios y arbol de categorias en la Herramienta de Gestidn de

Servicios

De acuerdo a la fase previa donde se identificaron qué categorias retirar o unificar con otras

categorias, qué servicios renombrar para que sean un poco mas entendidos por parte de los

usuarios, se modificé el Catalogo de Servicios, una vez realizado esto, se aplicaron los cambios

en la Herramienta de Gestién de Servicios para que refleje dichos servicios a los usuarios y a

Mesa de Ayuda, quienes registran los casos.

Del Documento de Catalogo de Servicio:



Figura 28. Catalogo de Servicios — Parte 1

BE S o f Catdlogo de Servicios de T1 2019xisx - Excel rTm - x
NI nco wsouan OsioDEMGNA IOWAUAS DACS RV VSTA  SESADDI o eitn
52 - 75 1 Sucvico pers ol mastostatento y sodicacion du o sktemss o Wommeciin o)
I e .
Catalogo de Servicios Tl
Cédigo Estadodel |
oy - Macro Servicio [senvicio | Descripcion oo Servicio
-, Servicios de Sistemas aticos y Asesoria Técnica
|formaticos, as como, consaloria en avestiactn de productos
|Asesoria Técnica, Consultoria y Pedidos |Asesoria Técnica, ¥y &
asot | B medta on Adwo|Diaslboratles, en horano nomal de raba
coten,
|do gobremo)
n:" G A HChn S e y pon DoS. Actwo |Dias laborables, en horano normal de trabao.
Sistemas de M o y
| a2 y [ 00s Ado|Dias lborables, en horano nomal de trabap
¥
kasssialioiiling b o0s Aciwo|Dias iboraties,en horamo nomal de traba
Modelos Base, Modelos . R Sy omos) Activo[Diss laboratles, en horano nomnal de trabago
y |desde fuentes bandadas por s usuarms
Dos Aciwo [Dias laborabl, en borano noma de abapo
o Asl
=
tableros de controly visualizaciones |contener reportes, vsuakzacines y tableros de control sl (6o DN b, 5 Ko ol 1 Wb
Y L . Sa, 008 Actwo [Dias laborables, en horano nomal de trabap
| Ias herrami Orace B1)
. Servicios de inis ion de la
Eslo - Plataforma BD 24x7 (exoepto en mantenimuento
BO Yol D8t Aevo. | DBA diasaborabies, e horao ol de e  de
% y
CS T de Soporte.va | Estructura del Catalogo | @
Fuente: Elaboracion propia
Figura 29. Catalogo de Servicios - Parte 2
[ IR Catogo de Servosde T 2018 - Exce rm- s x
"— INIIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATDS  REVISAR  VISTA  SBSADDIN Inciar sesion
o19 S F5 | Adiriatracion e Redes y Segided 3e Comuniceditn de Datos 4
I . o
Catalogo de Servicios Tl
Codigo Estadodel |
]mw [senvicio | Descripcion d i Servicio
=, Servicios de Administracitn de la Infraestructura Tecnologica
[ Pltaborma BD 2427 (excaghoon marteramerty programado)
B0 Producasn ostT Ao |- DBA dias laborables. en horano normal de rabayo y de acuerdo a
5 [y hardware) que 1 sopor. {demanda.
| Platsforma BD 2417 {excepto en manlerimients programado)
At ambishachs de s 44 Qe B0 Dosarlo Heerckogm & oSt Advo |- DBA diss laborabies, an horaronormal do rabopoy do acuerdo &
Paso Producotn doBase do Daon |00+ 9 R i 7 ST Ao mmnmmhmmm-
[soportar a la Base do datos
Aoz osT Advo 247 (axcepky on martsnerts programado)
[Por emplo
" Actve Directory  Sorver .
ko desdo o
Camunicacion e Daton.
fservicos de Tl
Ao osT Advo {2447 (axcephy on martenmients programado)
jurl, Cormeo (ankispam, IMSS, Group Shields), conbguraciones de sequndad en los swiches centrales y de.
porde.
/Acceso a Internet
[Comunicacion de Voz
»
o4 6e o Cibod e 58S, ¥ supe ST Actwo|24x7 (excepto en mantenmento programado)
Respaido Gestion o s [Dias aborabies, en borano ormal de operaciones
Aus | Respaldo de Informacién y Gestién de Mediateca 7 osT Advo
{24x7 (segin cronograma)
Servicios de Sovorte al
C5 M de Soporte va. ®

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Catalogo de Servicios - Parte 3

BES o b Cattiogo de Servicos de T 201k - Excel. Tm -5 x
INICO  INSERTAR  DISERODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  SESADD I niiarsesion
[ X v & inistrac e i -
[on] ® c o 1 3 . s
. Catalogo de Servicios Tl
1, m""""’ Llu-n:-u. J:-.u.. Lln-um Al B Wm“d Senvicio ]

= ., Servicios de Soporte al Usuario

Fuente: Elaboracion propia
A su vez el Arbol de Categorias quedd de la siguiente manera en la Herramienta:

PARA INCIDENTES
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Figura 31. Categorias de Incidentes

Categoria :h:idcntn v

0] ﬂ Servicky de Mantenimiento de Aplicaciones
B4 Incidente
&J@Sﬂuﬁudehpnﬁer(mmllmdehplim:imnm Produccion
-, Servicio de Gestion de Cuentas de scceso y Contrasefias
=) & Soporte Sistemas
=) (L Mantenimiento de Aplicaciones
& Caida de aplicacion
L Error al ejecutar complementa de Excel
L) Error al visuahizar informacion
L Errar de actualizacicn en la aplicacidn
(L) Errar de compatibilidad con el navegador
[ Error de conexitn a la base de datos
(Ll Error de infobase
L] Error en la aplicacidn
LLJ Errar en la configuracidn
[ Ervar en la ejecucidn de la aplicacidn
(1] Falta activar la licencia
(L Lentitud en la aplicaciin
(L No encuentra la ruta de red
[ Ho s puede importar documentos
[ pagina no disponible
= 4 Infraestructura
=43 Administracién de SGBD - Desarrolle
4 Bloquen de Usuario de BD
F Caida de la 6D
& Disminucion de performance de B0
4% Errar de ejecucién en procesos
44 Tnsuficiencia de privilegios de ususrio
= Administracién de SGBD - Produccidn
i Bloquen de Usuario de BD
ﬁmmuumtmmmnwml
& Caida de 12 BD
# Disminuciin de performance de BD
-@Emrhmnhmm
i Insuficiencia de privilegios de usuario
51404 Aire Acondicianado
& Falla en aire acondicionado
& 3 Central Tekéfonica
F Intermitencia / Interrupcidn del servicia
2} 43 Fluido electrico
F Interrupeion de suministro electrico
= 1 Respaldo
4 Ervor en la ejecuciin
L5 Lentitud
4 Sin verificacién

14 Y Restauracién
‘4 Data no consistente
@Mmm
@Fedumm
= 3 Servidor
& Caida de Servicio
& Caida del servidor
& Disco Lieno
4 Falla en o servidor
'.. P s I-. '.1 H i.
5@ Servidor de Correo
@ servidor FTP
= @I ups
& Falla en UPS
=+ Hardware
= .. Computadora
..~ Equipo se cuelga / Lentitud
. Equipo sin red
. Error de funcionamiento
. Error Disco
. Error Placa
. Falla en pantalla de notebook
. No carga bateria | cargador
= .~ periferico
. Error de funclonamiento
- Escanco con fallas
_n:lmpvsiénmmmdm
. No se puede escanear
2 No se puede imprimir
.. Papel atascado
" Perdida de configuracién
= ..~ Reloj marcador
" Error de funclonamiento
e RSA - ROSEL (token)
[ .2 Teléfono IP
. Error de funcionamiento
.. Error de registro (configuracion)
" Falla de auricular
= " Tiquetera de turnos
" Error de funcionamiento
#- £ Comreo
= <& Comunicacién
= @ Intemet
& Caida del servicio
 Lentitud del servicio
= &) Red LAN
F Caida del servicio
& Intermitencia en el servicio
= &) Red WAN
& Caida del servicio




= & Redes Wireless
F Caida del servicio
& Intermitencia en el servicio
= 4B Cuentas de scceso
=) Acceso Individual - Carpeta C d
1) Error de acceso
= &= Aplicaciones / Software
1] Acceso bloqueado
[E] Error de acceso
=] Error de perfil asignado
# &5 Red
1= & Red y/o Correo
& Acceso deshabilitado
o Bloqueo de acceso
& Error de acceso
-, Wifi - Usuarios S8S
‘.5;\"‘Sopone
=% Certificado Digital
% Error de Descarga
¥ Error de cjecucion
¥ Error en Instalacién

% Expirado
= .0 viovll

. Ervor de funcionamiento

. Lentitud en la navegacién

. No tiene conexién a internet

1% Problemas con el sw cliente - usb movil

.. Equipo fuera de dominio

1% Error para ejecutar 5.0

s ) 38 Plataforma de Seguridad de Datos
&3 GH) Software =% pLp

[ Ervor de envio de mensajes A Falso posttive

gx:mkm& = & Filtro de correo

I Fakta activar Ia licencia Q_""""""'"" ) -
& % Software de oficina | —Q 1ngresode 00 per

7 Desactualizado - Filtro de puertos - Firewall

1% Error de funcionamiento & Bloqueo de puerto permitido

® = software & & Filtro URL
CR ¥ jones (Video conferencia / audio vi %) Error al acceder a Internet

SRS i en P ; = WaF

% Falla de algén dispositivo & Deteccién de ataque

4 Falla software de presentacidn 4 Falla con el balanceador
=% Video Conferencia ¥ Falso positivo

[2] Falta software Video Conferencia 3¢ ReporteIncidente

66

Fuente: Elaboracion propia
Podemos observar gque existen categorias con letra clara, estas son las que no se encuentran
activas.

PARA SOLICITUDES O REQUERIMIENTOS DE SERVICIOS



Figura 32. Categorias de Solicitudes de Servicio

Categoria Eiip‘quevrit-nfe_dios de Servicio ¥ |
- @) Servicio de Mantenimiento de Aplicaciones
[ otros solicitudes
(2 Consultas
) b Cuentas de acceso - Automatico
= <& RRHH
4 Alta - SITAF-RRHH
&l Baja - SIIAF-RRMH
& Movimiento - SIIAF-RRHH
@mW&WQyCmedemmamﬁmm
B Servicko de Gestion de Cuentas de acceso y Contrasefias
= <& soporte Sistemas
= (L) Mantenimiento de Aplicaciones
L¥ Capacitacién
L% Configuracién
& Consulta
B Instalecss
[2] solicitud de informacién o Reporte
E“Prscmmcaudmwalcs
= < Infraestructura
= 145 Administracién de SGBD - Desarrollo
19 Generacién de backup a solicitud
5 Gestién de privilegios sobre objetos de la BD
& Monitoreo de desempeio de kas BD
13 Traslado o actualizacién de ka BD total o parcial (de Produccién a Desarrollo o Prucbas)
) Administracién de SGBD - Produccion
JJ Creacién de cuentas de usuario de BD
J Gestién de privilegios sobre objetos de la BD
@ Monitoreo de desempeiio de las BD
4 Programacién y ejecucion de backup a solicitud
@3 Restauracidn pardial o total de la BD a sokicitud
= 49 Ejecucion de Scripts - Producddn
@Emnawdcnm
“4J Modificacion de objetos de BD y actualizacién de informacién de apps
{3 Optimizacién de SQL, PLSQL y/o Monitorizacién de la BD
3 Para Extraccion de Informacién
@Pmapmducoén
) 43 Ejecucion de Scripts - Desarrollo
@Cmadc’mdemzm‘ Q as de BD, donde sea necesario
J Gestién de cuenta, esquema u objetos de BD
@ Gestion de privilegios sobee objetos de fa B0
45 Optimizacién de SQL, PLSQL y/o Monitorizacion de la BD
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)Y Grabacién de informacion
@Mmdcpemunmm
£2) Copia de medio magnético
J Coplar Informacién - Varios
¢ Entrega de Medios Opticos
@ rec
@9 Reca
@3 RCD (inf. original)

& RCD_OK

=49 Respaldo
@Rsuib

= @9 Restauracién

= .= Computadora

-_-;Asignn, Instalar y Configurar (MW y SW basico)

& Cambiar equipo
. Devolver equipo
- Mantenimiento preventivo a solicitud
= Reubicacién
(= . Periferico
. Asignacién, Instalacién y Configuracién
L. Cambio de toner
.. Configuracion
.. Devolucién
" Mantenimiento preventivo a solicitud
=1 1. Recurso para Periféricos
Bhptlmlnm
[)-gie RSA - ROSEL (token)
= &) Teléfono 1P
& Actualizacién de datos
& Asignacién de codigo de lamadas
& Asignacion de funcionalidades especiales
& Cambio de contrasefia
eoeaoéndeompodeamn
& Instalacién y configuracion
&/ Procedimiento / Consulta
Qmm
&/ Reubicacién de Anexo telefonico
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= <& Cuentas de acceso
=11 Acceso Individual - Carpeta Compartidas

.2 Crear acceso

7 Eliminar acceso

1) Modificar acceso

7 Procedimiento /[ Consulta

Emmm
= 12| Aplicaciones / Software

5] Activar cuenta

[=] crear cuenta de acceso
!E]Duwvum
"E‘Dmrmmdem
] Eliminar cuenta de acceso
=] Eliminar sesiones activas
{E]Hahlﬂarm«vlﬂlmtos
’Ejlnichvoanﬂulicud'
5] Modificar | Actualizar roles
=] Modificar cuenta de acceso
=] Procedimiento / Consulta
| Resetear clave
’??lmmd.n

E‘,@Coneo

@mmaOWA

(5) Actualizar miembros de lista de distibucion
(%) Compatir Calendario
jS:uromdemm

() Crear lista de distribucion
QMUWJOWA
@ﬂmmdem
(Z) Eliminar lista de distribucién
@mmkm
[*3) Modificar lista de distibucion
() Procedimiento | Consulta

= &3 Grupo de seguridad

&) Agregar miembros

{3} Configurar excepcion a politica de protector de pantalla
@Cmvmdew

3 Bliminar grupo de seguridad

(2 Eliminar miembros

@Hodmaromdemundd

= %) Objetos del directorio activo

\"Creuoonudo
& Eliminar objeto
& tiover objeto

& Red

« B e s 4 -



= 4 Red y/o Correo
& Activar acceso
& Activar check de cambio de dave
& Crear cuenta de red
& Desbloquear por intentos fallidos
i Deshabilitar cuenta
@ Himina asenta genérica
&l Eliminar cuenta de red
&5 Matricular MAC
Hmﬁﬁmamﬂagﬂvéma
A Modificar cuenta de red
& Procedimiento / Consulta
ol Reseteo de clave

[Z] Reemplazo por Vacaciones

Elﬁsdtwcm

= i3 wifi-Invitados
& Crear acceso
&) Modificar Vigencia
L) Resetear dave

E)QSopoﬂe

= ¥ Certificado Digital

Qkhmla.’(x‘m

W) Cancelar
%) Consulta
¥ Emitie
%) Entrega de Token
W) Instalacidn y configuracién
=2 tovil
= Actualizacién
.~ Asignacién y configuracion
1. Cambio
" Devolucién
.- Procedimiento / Consulta
- Sincronizacidn | Actualizacion =% Video Conferencia
£ St F&&Twm-lm
(I Apoyo en la Configuracién T 5.8 pep
(& Desinstalacién ¥ Desactiva excepcion
(U Instalacion & Modifica excepcién
(D Instalacién de actualizacién 5@;'"*“""’
D Instalacién y configuracién o
(W Mapear unidad de red gm;;m o
(U Procedimiento / Consulta £ ) Filtro de puertos - Firewall
) Reinstalacion y reconfiguracion W Activa excepddn
£ ¥ Presentaciones (Video conferencia / audio visuales) % Desactiva excepcidn
& [P 1nstalacién y Configuracidn & Modifics excepcida
= & Filtro URL
% En locales SBS ® Crea z
4 Fuera de la SBS ) Desactive excepdide
Elnstabodnv(odiouracm ¥ Modifica excepaon

Fuente: Elaboracidn propia



Disefiar el portal de autoservicio
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Se realizo el cambio del “Look and Feel” de la Herramienta para que vaya acorde a los

sistemas de la institucidn, para esto aplicamos los colores institucionales en el Aranda y

cargamos imagenes de la institucion:

Figura 33. Configuracion de pantalla inicial

# Habiltar &l Branding
Ul d2 acceso

hitp://230k3 sbs gob pelusdivd/logn tokenBranding=77310837999518
Titulo de la mesa de servicio

Mesz de Ayuda SBS

Color pnmano

001E68

Color de fuente para el encabezado

69707A

Logo para el login (350px * S0px

loginLogo_SBS ipg n

Imagen para & banner (1230px * 30px

Logo encabezado para aphicaciones moviles. Tamafio miimo (217px * 40px

3USE05400144FFAL452

Posicion del login
Alne3do 3 13 izquierda

Color de fondo para ef encabezado
F2F3F6

Color de fuente para el login

Logo para el encabezado (280px * 60px)
logoHeader_LOGO-SBS png n

Logo para aplicaciones mdviles (200px * 200px)

(P

Color de fondo para nolicias en inicio de sesion
Gris oscuro ¥

Fondos para el login (1280px * 670px
loginimages_fondo jpg n

Cancalar

Fuente: Elaboracion propia

© GenerarQR  Obtenerenlace  Obtener token

Guardar



Figura 34. Inicio del USDK

0 SUPERINTENDENCIA
0L BANCA. SLGUROS Y AT

Ingresar

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35. Pantalla de inicio del USDK

0 SUPERINTENDENCIA
E BANCA, SIGUROS Y AT

[
!

Noticias

Ex jo 9 verwién ol portal de e 585

Fuente: Elaboracidn propia

Sincronizar informacion actualizada de la base de datos de usuario de la institucion con la

base de datos de usuario de la Herramienta de Gestién de Servicios.

Se agregara el proceso al job que corre todos los dias en la madrugada y que actualiza
informacion de diversos sistemas, se realizara el cambio en la herramienta de gestion de
servicios Aranda, para que cada 24 horas actualice la informacion del Directorio Activo y traiga

los nuevos usuarios, pero se retirard la sincronizacion del campo “jefe inmediato” ya que esto lo
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traera el job provisto por el Departamento de Desarrollo y que se ejecutara todos los dias en la

madrugada.

72

Este es el resultado de las consultas realizadas a la base de datos cuando los jefes inmediatos

se encuentran cargados correctamente.

Query para validar si usuarios cuentan con jefe inmediato:

select * from aranda8.usuarios

where USER_ACTIVE ="'1"

and CODJEFEINM is not null

WIG0 s Bt s LI R e

e e e e e e e e e
[YEIR TR TR ST TN FUR S S

Figura 36. Validacion de usuarios con Jefe inmediato

( CODUSUARIO |{} UNAME

|{: USERNAME  |{} CODIEFEINM

12 Datos sensibles

14 Datos sensibles =
15 Datos sensibles

16 Datos sensibles
13 Datos sensibles

20i Datos sensibles

21 Datos sensibles

2: Dratos sensibles

2% Datos sensibles

4+ Datos sensibles

- Dratos sensibles

[t TR o B )

L)
i Datos sensibles
31 Datos sensibles
i3 Datos sensibles
341 Datos sensibles
351 Datos sensibles

37 Datos sensibles

3B Datos sensibhles
33+ Datos sensibles

Dzdas sensibles
Dzdas sensibles
Dzdas sensibles
Dzdas sensibles
Dzdas sensibles
D=tos sensibles
Dztas sensibles
D=tos sensibles
Dzdas sensibles
Il[Zl_EI:l; sensibles
D=tos sensibles
Dzdas sensibles
D=tas sensibles
Dzdas sensibles
Dztas sensibles
Dzdas sensibles
Dzdas sensibles

D=dos sensibles
Dzdas sensibles

49
3807
314
176
4326

1037

Fuente: Elaboracién propia

Piloto de reqgistros de casos mediante el portal de Autoservicio de la GTI para la obtencién de

ideas de mejora
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Se lanzaré el portal para uso interno por un periodo para que el personal de la GTI pueda ver
la nueva interfaz donde solicitaran el servicio de Mesa de Ayuda. Esto permitira tener una
retroalimentacion del personal con nuevas ideas 0 mejoras que se puedan aplicar.

Para este piloto se envio correo a todo el personal de la GTI impulsando el uso.

Figura 37. Correo para impulsar el portal web

o LI *AUTOSERVICIO de la Mesa de Ayuda* - Mensaje (HTML

e} MENSAJE

*AUTOSERVICIO de la Mesa de Ayuda*

para B AA-GTT
0 Mersaje
Mensaje £ Guia_AutoServicio pdf (2 MEB!
Cstimados:
A partir de este momento podrén hacer uso del portal de Autoservicio de la Mesa de Ayuda

En el documento adjunto encontrardn una guia de como registrar sus solicitudes e incidentes y de cdmo hacer seguimiento a los mismos, a través de dicho portal
Agradeceremos que a partir de ahora utilicen principalmente este portal para gestionar sus solicitudes e incidentes.

De tener alguna consulta o sugerencia por favor comuniquense conmigo o con Armando.

Muchas gracias por su apoyo.

Fuente: Elaboracion propia

Pruebas y Capacitacidn a usuarios del portal de autoservicio

Se realizaron diversos casos para probar las funcionalidades de la herramienta y verificar si

las reglas configuradas se ejecutaban correctamente, a continuacion se listan algunos de ellos.



Figura 38. Casos de prueba de funcionalidades

2 Aranda Service Desk

= o i

) 176144
2]

RF-BR526-1-175438

Fuente: Elaboracidn propia

Se tendran reuniones con los usuarios de la GTI para explicarles como utilizar el portal de
autoservicio, asi mismo cada jefatura reforzara el uso de este portal para incentivar su uso. De
estas reuniones se obtuvieron los siguientes documentos de Capacitacion:

Para Mesa de Ayuda:



Figura 39. Acta de Capacitacion a Mesa de Ayuda

@ Acta de Capacitacion

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGURDS Y AFP

A, Informacién General G

E5ta seccidn binds nhrmaméﬂgnm'm’da.lpm}acm

SRR

PR T ’grl
A

Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de
Nombre del Proyecto: Informacién mediante la utilizacién de una plataforma de autoservicio

Por medio del presents, los abajo frmantes dan su conformidad a:

Analista de Mesa da Ayuda/ DSTI ‘ﬁ(/ ,:{,_‘Qg 1/,_3/4\ 170912018
| Técnico de Mesa de Ayuda /DST! _ | e 170912018
Técnico de Mesa de Ayuda / DST) | #}?ﬁ | 1710872018

: / |
Técnico de Mesa de Ayuda / DSTI A ,,-2% 1710872018

Capacitadores:

Armando Marcela

Fuente: Elaboracion propia
Para Desarrollo:

Debido a que la cantidad de usuarios es mayor, se considera sélo al Jefe del Departamento
dentro del documento de capacitacion, pero se brindd a todo el equipo de Desarrollo dicha

instruccion en la herramienta.
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Figura 40. Acta de capacitacion para Desarrollo

Q Acta de Capacitacion

SUPERINTENDENCIA

DE BANCA, SEGUROS Y AFP

A. Informa n

Esta seccion brinda informacion general dei broyécrb.

Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de Informacién
Nombre del Proyecto: mediante la utilizacién de una plataforma de autoservicio

Por medio del presente, los abajo firmantes dan su conformidad de que:

~ NombrefCargo " -

x‘L”‘?O 16107/2016
Jefe del Departamento de Desarrollo de Software

S ) ?f LQ—
! 16/07/2016
L
Jefe del Departamento de Servicios de Tl

_,_@_:g/ﬂ 1610712016
Analista de Servicios de T! 7

Fuente: Elaboracion propia

Fase 4: CONTROL

Monitorizacion de los casos gue reportan a través del portal

Los analistas de servicio asi como el analista de Mesa de Ayuda estaran constantemente
revisando los casos que reportan los usuarios de la GTI, para evitar que estos envien correos
electronicos para su respectivo registro y lo realicen desde el portal de autoservicio.

Se le daré la indicacidn a Mesa de Ayuda para que los correos que llegan de algun personal de
la GTI ellos puedan indicarles que deben ingresarlo por el portal, de detectar que no hay forma
de poder solicitarlo por ahi, se vera la incorporacion de dicha opcion previa evaluacion con los

encargados del proyecto.



Mensualmente fue contabilizando la cantidad de casos que se van registrando en la
Herramienta via web, esta informacién podemos verla en el siguiente cuadro:
Figura 41. Cantidad de casos registrados en el portal web

Mes x Ao

=12018

=120

Total general

Refuerzo a la Mesa de Ayuda para el uso por parte de la GTI del portal de autoservicio

MAR
MAY
JUN
ABR
JUL
SEP
oCcT
NOV
AGO
DIC
19
ENE
FEB
MAR
MAY
JUN
ABR

-T| Cantidad de casos via web
616
19
88
72
33
63
95
73
60
67
46
499
60
60
63
126
45
145
1115

Fuente: Elaboracidn propia

Se realizaron reuniones con Mesa de Ayuda para reforzar el uso del portal por parte de los
usuarios de la GTI se obtendran algunas ideas de mejora por parte del personal de Mesa de

Ayuda para poder plasmarlas en el portal.

Refuerzo a la GTI
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Se envio comunicado al personal de la GTI para incentivar el uso del portal, asi como también

los jefes seguiran reforzando su utilizacion en las reuniones periodicas que tienen con cada uno

de sus equipos dentro de la GTI.
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Figura 42. Incentivar el uso del portal web

HSO?* $ AUTOSERVIOO MESA DE AYUDA - ESTAMOS EN LNEA - Mensaje (HTML

l I AUTOSERVICIO MESA DE AYUDA - ESTAMOS EN LNEA

AA-GTI

0 Mensaje enviado con importancia Alta.

Fuente: Elaboracion propia

Fase 5: CIERRE

Reunion de cierre de proyecto con los involucrados

Se llevo a cabo una reunidn con la Gerencia de Tecnologia donde se indicd que los objetivos
fueron cumplidos, se evidencio el uso ya del portal por parte del personal de la Gerencia de

Tecnologia y se solicité la firma del Acta de Conformidad.
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CAPITULO 4

RESULTADOS
4.1 Resultados
Obijetivo: Establecer un Catalogo de servicios para la GTI y diferenciarlo por perfiles en base

a los Departamentos que se tienen en dicha gerencia

Resultados:

Se crearon a los departamentos de la GTI como compafiias, para que de esta manera podamos

asignarles los servicios que requeriremos mostrar en el portal de autoservicio.

Figura 43. Compafiias configuradas

Compariia
DCR

DDS

DST

D5TI

GTI

Fuente: Elaboracion propia

La siguiente imagen muestra el servicio de BD Produccion y las compafiias que utilizaran este

servicio.



Figura 44. Compaifiias para el servicio de BD Produccion

Dates Generales ’_I.mlnﬂr wﬁin_cri_ﬁwm_-ﬁrﬂﬂmmﬂ_mﬁu%
Hombre Usunries
BD Produccidn Agosiar
Estado Imipacto | Homtow
| acTRvD v | | MEDID T’
Fesporsable del Servico:
[ ala -
Grups por defects H
[Base de Datos |
A per defecis BEGEEEEREE e misos 25
[SLA_Adminkstraciin ¥ |
Fil:ndunn Alas
[HORARID v ;“m“’:r
Adjuntar Imagen ﬁ_u Hombre
gracle pog % ocn
L Es confidencial 5 oos
Desonpoidn

Senvicho que pemmite asegurar k
disponibilidad de la Base de dalos
Instiuciona). Es1o incluye tanto 12
administracién del Sistema de Gestion de | [SI[E] B votat registres 2
la Base de Datos (SGB0) coma la
plataforma base (sofware base y
hardware) que |a soporta.

O\ Todes los derechos reservades. Aranda Softeare Corporation

Fuente: Elaboracion propia
En la siguiente imagen podemos ver el servicio de Accesos y los departamentos que podran

utilizarlo.



Figura 45. Compafiias para servicios de Accesos

ACTIO v | | MEDIO

Mesa de Ayinla

SLA_Cusdila_de_soo ¥

HORARIO
— b
HAURLD (TF

Es confidencial

o

5 5 §

Xx X

[*]
=

Fuente: Elaboracion propia

Y asi con los demas servicios.
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En las siguientes imagenes se muestra como se ven las opciones que tiene cada departamento,

por ejemplo para el Departamento de Desarrollo mostramos los servicios que un personal de

dicho departamento puede consumir:



Figura 46. Opciones de servicios en portal web para Desarrollo

Seleccione un Servicio ...

Accesos Aplicaciones 5BS Apoyo en
Presentacidn

BD Desarrollo BD Produccion Certificados
Digitales

Consultas Hardware Software

Fuente: Elaboracion propia

Al elegir el Servicio de BD Produccién nos muestra las categorias que estan disponibles,

segun la siguiente imagen:

82



Figura 47. Algunas categorias de Servicios en portal web para Desarrollo

3 Indique la Categoria ...

v

Cambios en la Base de Datos

Fuente: Elaboracién propia

Para el Departamento de Central de Riesgos se muestran los siguientes servicios:
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Figura 48. Opciones de Servicio para DCR

Seleccione un Servicio ...

Accesos Aplicaciones SBS Apoyo en
Presentacion

BD Produccion Certificados Consultas
Digitales
Hardware Software

Fuente: Elaboracion propia

Al elegir el servicio de accesos, se muestran las siguientes categorias:
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Figura 49. Algunas categorias para DCR

Indique la Categoria ...

éInconvenientes con carpetas compartidas?

Fuente: Elaboracion propia

Para el Departamento de Soporte Técnico por ejemplo:
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Figura 50. Servicios para el DST

Seleccione un Servicio ...

Accesos Aplicaciones SBS Apoyo en
Presentacion

Certificados Consultas Hardware

Digitales

Software

Fuente: Elaboracion propia

Figura 51. Algunas categorias para el DST

3 Indique la Categoria ...

\2

iInconvenientes con el firmado digital?

Fuente: Elaboracion propia

Para el Departamento de Servicios de Tecnologias de Informacion:
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Figura 52. Servicios para el DSTI

Seleccione un Servicio ...

Accesos Aplicaciones SBS
Certificados Consultas

Digitales

Software

Fuente: Elaboracidn propia

Apoyo en
Presentacidn

Hardware
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Figura 53. Algunas categorias para le DSTI

3 Indique la Categoria ...

v

¢Algo no funciona bien con el anexa?

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo podemos visualizar en el siguiente grafico los resultados obtenidos con el portal de

autoservicio a raiz de la encuesta realizada:



Figura 54. Encuesta: Conocimiento de servicios antes y después del proyecto
Antes del proyecto, ;Ud. tenia identificado que servicios podia solicitar

a la Mesa de Ayuda?

51 respuestas

Sl 5(9,8 %)

Mo 46 (90,2 %)

0 10 20 30 40

50

Después del proyecto, ; Ud. tuvo mayor conocimiento de qué servicios
solo puedes solicitarse a la Mesa de Ayuda?

51 respuestas

Sl 51 (100 %)

No [—0(0%)

Fuente: Elaboracion propia
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Obijetivo 2: Reducir la cantidad de casos registrados y tiempos de atencion promedios para la

GTI.

Resultados:

Desde la herramienta de Gestion de Servicios se obtuvo el reporte de todos los casos desde

enero del 2017 a mayo del 2019, donde se obtuvieron los siguientes datos:

Casos registrados de enero a mayo para cada afio:
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Tabla 13. Casos registrados por afio (Enero a Mayo)

Cantidad de
Ao casos
2017 1568
2018 1398
2019 855

Fuente: Elaboracion propia

Figura 55. Cantidad de casos registrados

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

Cantidad de casos registrados

Cantidad de casos registrados
W 2017 1568
2018 1398
2019 855

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los tiempos de atencion promedio, de la data obtenida de casos desde enero del
2017 a mayo del 2019 se obtuvo la siguiente informacion:

Tabla 14. Tiempo de atencién promedios por afio (minutos)

TIEMPO DE ATENCION PROMEDIO
ARo (minutos)
2017 5861
2018 2740
2019 1984

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 56. Tiempos promedios de atencion

7000

10

6000

5000

Tiempos de atencion promed
N
o
o
o

TIEMPO DE ATENCION PROMEDIO (minutos)

m 2017

5861

m 2018

2740

m 2019

1984

Fuente: Elaboracion propia

Para validar que efectivamente se han mejorado los tiempos en la encuesta se incluyeron dos

preguntas relacionadas a evaluar el cumplimiento de este objetivo:

Figura 57. Demora en registrar caso antes del proyecto

Antes del proyecto, ;Cuanto demoraba en ser registrado su caso?

51 respuestas

® Cemasiado
@ Bastante

& Regular

@ Poco

@ Era inmediato

Fuente: Elaboracion propia



Figura 58. Demora en registrar caso después del proyecto

Después del proyecto, ;Su caso demoraba en ser registrado?

51 respuestas

@ Demasiado
@ Bastante

& Regular

@ FPoco

@ Era inmediato

Fuente: Elaboracion propia

Figura 59. Demora en ser atendido el caso antes del proyecto

Antes del proyecto, ; Cuanto demoraba en ser atendido su caso?

51 respuestas

@ Demasiado
@ EBastante
@ Regular
@ Foco

@ Inmediato

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 60. Demora en ser atendido el caso después del proyecto

Después del proyecto, ;Su caso demoraba en ser atendido?

51 respuestas

@ demasiado
@ Bastante
@ Regular
@ Foco

@ Inmediato

.

Fuente: Elaboracion propia

Obijetivo 3: Identificar las categorias y definir un flujo de aprobacion automatico para el envio
de aprobacion de la jefatura.

Resultados: Se configura el flujo aprobaciones para las solicitudes de servicios en la
Herramienta de gestion de servicio como se pueden apreciar en las siguientes iméagenes:

Figura 61. Flujo de aprobaciones en ARANDA

Fuente: Elaboracion propia
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El flujo de aprobaciones se sigue después de registrar un caso y que cumpla ciertas
condiciones, como son la de ser un caso del servicio de accesos y determinadas categorias.

Figura 62. Flujo de aprobaciones

Solucionado
Pendiente de Aprobacion Aprobacién de cambios en BD Produccion
T T I
= =
—y y | v v
Aprobado Solicitud de Informacion Rechazado
|

s

Para que exista un flujo de aprobacién un estado debe tener minimo dos salidas, con esto se

Fuente: Elaboracion propia

habilita la opcion del proceso de votacion, por ejemplo para el estado “pendiente de aprobacion”
que tiene tres salidas, una hacia aprobado otra hacia solicitud de informacién otra hacia
rechazado, se configura el proceso de votacidn para estos 3 casos segun las siguientes imagenes:

Figura 63. Configuracion de estado de aprobacion en ARANDA

Nombre Pendiente de Aprobacion

Descripeidn Pendients de Aprobacion por el jefe
inmediato

Color de fondo
SAFFBY

Color de letra

000000

Comportamiento del estado
Estado de Proveedor Calcular tiempo Estado solucionado

| permitir enrutamiento Estado anulado #| Proceso de Votacion p

Fuente: Elaboracidn propia



Sl el jefe aprueba la solicitud, pasa a estado Aprobado:

Figura 64. Configuracion de acciones al aprobar en ARANDA

Editar / Estado

Nombre

[ Pendiente de Aprobacion
[_

‘ Aranda SERVICE DESK CONFIGURA

Proceso de Votacién

i E Guardar 2 Salir
Nombre | Cuentas Acceso

Estado | Pendiente de Aprobacion
Tipo de Votacion

v]

anado

Grupos

sacion 4B
) &l menos % de los votantes aprueban
® Al menos n votantes aprueban Hombre

O Adicienar Jefe Inmediato Especialista al proceso de votacidn.
Adicionar lefe Inmediato del cliente al proceso de votacién.

Mo records to display.

. . . Total registros 0

|/ Acciones para mas informacién |

;_Acc\ones de Apmbacién_\l; Acciones de Desaprobacién

Cambio de estado a ‘Aprnhadn

r
Razén | Aprobacicn del Jefe v |

Fuente: Elaboracion propia

Si el jefe inmediato la desaprueba, pasa al estado de rechazado:

Figura 65. Configuracion de accién al rechazar en ARANDA

Editar / Estado

Nombre

[ Pendiente de Aprobacion

.. . . . . .. - 1
‘ Aranda SERVICE DESK CONFIGURAC]

Proceso de Votacién
; Guardar Salir

Nombre | Cuentas Acceso

Estado | Pendiente de Aprobacién
Tipo de Votacidn

anado
Grupos

stacidn ﬁ
© Al menos % de los votantes aprueban
® 4l menos n vetantes aprueban p—
[ adicionar Jefe Inmediato Especialista al proceso de votacion.
Adicionar Jefe Inmediato del cliente al proceso de votacidn.

Mo records to display.

. . . Total registros 0

j/ Acciones de Aprobacién -.‘[Amunes de Desapmbadﬁn\,- Acciones para mas informacion
Cambio de estado a | Rechazado A
Razon | Rechazado v

Fuente: Elaboracion propia

Y si requiere mayor informacién de la solicitud, pasa al estado Méas informacion:

95



Figura 66. Configuracion de mas informacion en ARANDA

Nombre

Pendiente de Aprobacion

Descrincidn
b.Ed e
| [l suardar €3 salir
Mombre | CUentas ACCESO
Estado | Pendiente de Aprobacién v onado
Tipo de Votacién Grupos stacién p
Al menos % de los votantes aprueban
®) 5l menos n votantes aprushan 1 Nombre

Adicionar Jefe Inmediate Especialista al proceso de votacién,

#| pdicionar Jefe Inmediate del cliente al proceso de vetacién, Ho records to display.

Total registros 0

Acciones de Desaprobacién ."‘ Acciones para mds informacién |
Cambio de estado a | Solicitud de Informacién v

Razdn | més informacidn

Acciones de Aprobacién

v

Fuente: Elaboracion propia

Para complementar y validar los resultados obtenidos, dentro de la encuesta también se

consideraron dos preguntas relacionadas a este punto:

Figura 67. Conocimiento de casos para aprobar antes del proyecto

Antes del proyecto, ;Conocia en que casos debe solicitar aprobacion de
su jefatura inmediata?

51 respuestas

Sl 1 (2 %)
NO 43 (84,3 %)
No es necesario, Mesa de
Ayuda debe sol_.. 7(13.7%)
0 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 68. Conocimiento de casos por aprobar después del proyecto

Antes del proyecto, ;Conoce en que casos debe solicitar aprobacién de
su jefatura inmediata?

34 (66,7 %)

NO—0 (0 %)

No es necesario, ahora lo envia

automat. . 17 (33,3 %)

Fuente: Elaboracidn propia
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Como resultado general, se muestra la conformidad obtenida para la utilizacion del

autoservicio y los objetivos buscados y alcanzados para la Gerencia de Tecnologias de

Informacion:
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Figura 69. Acta de conformidad del proyecto

Acta de Conformidad

PRIy P e S . .
| LA L o b e Y-
General

Estassccn b rlormscdn guners: ol o

Mejorar la gestion de la Mesa de Ayuda para la Gerencia de Tecnologias de
Nombre del Proyecto: Informacién mediante la utilizacién de una plataforma de autoservicio

Por medio del presente, los abajo firmantes dan su conformidad al cumplimiento de los
siguientes objetivos alcanzados en el proyecto:

- Establecer un Catalogo de Servicios para la GT| y diferenciarlo por perfiles en base a los
Departamentos que se tienen en dicha gerencia.

- Reducir la cantidad de casos registrados y tiempos de atencion promedios para la GTI.

- Identificar las categorias que seguiran un flujo de aprobacion automatico para el envio de
aprobacion de la jefatura inmediata.

[ Nombre | Cargo —_Fech |
| Lider usuano / Coordinador Usuario:
270872018
Gerente de Tecnologias de Informacion
Gerente de Proyecto
210812018
Jefe del Departamento de Servicios de TI
Jefe de Proyecto S
Analista de Servicios de Tl |

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Presupuesto

El presente cuadro muestra el costo que asumio la institucion para realizar este proyecto.



Tabla 15. Costo asumido por la institucién

Nombre del Recurso Rol / Monto Horas- Total
Tipo por hora Hombre
Analista de Servicios 1 Jefe de S/. 17.00 S/ 8,500.00
500
Proyecto
Analista de Servicios 2 Analista S/.17.00 S/ 6,800.00
400
del Proyecto
Analista de Mesa de Analista S/.17.00 S/1,700.00
100
Ayuda del Proyecto
Jefe del Departamento de Gerente de S/.41.00 40 S/1,640.00
Servicios de Tecnologias de Proyecto
Informacion
TOTAL S/.0.00 1040 $/18,640.00

Fuente: Elaboracion propia

Ahora hallamos el Valor Actual Neto tomando como inversion el monto que asumio la

institucion:
Tabla 16. VAN del Proyecto
ANO 0 ANO 1 ANO 2
SALARIOS S/. 10,000.00 S/.10,000.00
ENERGIA Y
SERVICIOS S/. 3,000.00 S/. 3,000.00
AOTROS GASTOS S/. 1,000.00 S/. 1,000.00
| INVERSIONES () | -5/.18,640.00 | | |
| FLUJOSDECAJA | -5/.1864000 |  S/.1400000 | S/.14,00000 |
| vAN | s/ 565752 |

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Mediante la publicacion del catdlogo de Servicios, se mostré a los usuarios lo que se
puede solicitar a Mesa de Ayuda, permitiendo que no envien solicitudes que Mesa no
debe atender.

Dejar de utilizar el Outlook permitié ganar tiempo para que los casos sean derivados
muchas veces al responsable de la atencion sin necesidad de que Mesa de ayuda realice
alguna gestion, lo cual trajo como resultados la disminucion en los tiempos de atencién
promedio.

El flujo de aprobaciones permitio evitar que se obvien casos gque requerian aprobacion de
su jefatura, reduciendo casi a 0 la posibilidad de que un caso que necesite ser autorizado,
no cuente con este visto bueno.
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