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RESUMEN

El propdsito La presente investigacion consiste en la Implementacion de una mesa
de ayuda para optimizar la administracion de incidencias para el area de
informatica basado en ITIL V3, para la empresa CIRTEXTILES., empresa que se
dedica al sector textil y se encuentra ubicado en Lima Peru con una fabrica en el
distrito de La Victoria.

La implementacion de la mesa de ayuda tiene como objetivo optimizar la
administracion de incidencias para el area de sistemas y asi mismo satisfacer con
los servicios a los usuarios de la empresa brindandoles una atencion optima y de
calidad. Para la correspondiente implementacion se realizO en base a la
metodologia de gestion PMBOK, obteniendo los resultados esperados en cuanto
a la satisfaccion de los usuarios.

Como producto de la implementacion de la herramienta mesa de ayuda, se
consiguieron la satisfaccion de los usuarios de la empresa y el area de sistemas,
resultados que se mantiene hasta la fecha.



ABSTRACT

This research presents an "Implementation of a help desk to optimize incident
management for the IT area” for the company CIRTEXTILES, a company dedicated
to the textile sector and is located in Lima Peru with a factory in the district Victory.

The implementation of the help desk aims to optimize incident management for the
IT area and also satisfy the company's users with the services, providing them with
optimal and quality care. For the corresponding implementation, it was carried out
based on the PMBOK management methodology, obtaining the expected results in
terms of user satisfaction.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, tiene como propdsito Implementar una mesa de ayuda
para optimizar la administracion de incidencias para el area de informatica de la
empresa CIRTEXTILES., el area de sistemas en la actualidad no tiene una
herramienta para gestionar las incidencias de todos los usuarios de la empresa,
esto ocasiona un desorden, malas practicas de gestién, demoras en la atencion,
insatisfaccion del usuario, asi como también afectando la productividad de la
empresa.

En ese contexto, se tiene la necesidad de llevar a cabo una implementacion de
una herramienta de mesa de ayuda para la gestién de incidencias del mismo modo
satisfacer a todos los usuarios internos y sobre todo mantener la continuidad del
negocio visto que algunas empresas optan por aumentar su planilla de soporte
tecnoldgico interno de una organizacion para que solucionen los problemas de los
empleados sin haber realizado un analisis de la problematica siendo estas malas
practicas que representan costos ocultos.

En el Perd, existen diversas instituciones privadas y publicas, que tienen
implementado una mesa de ayuda ya que estos sistemas aceptan apoyar la tarea
productiva de los individuos de una organizacién. El provecho que entregan estas
utilidades es prominente, admitiendo a la organizacion crear un registro y rastreo
de inconvenientes continuos, definiendo un compromiso y funcionalidades
correcta y organizada en el sector de Tecnologias de Informacion, logrando con
ello incrementar la eficacia y administracion de las operaciones tecnoldgicas.
(Tapia, 2017).

De tal manera para esta investigacidon, nos centramos en la empresa
CIRTEXTILES, donde se identifica problemas en torno a la administracion de
incidencias, por consiguiente, en base al problema identificado anteriormente se
implementa una herramienta de mesa de ayuda para la administracién de
incidencias. Frente a esta situacion real, el problema ser formula de la siguiente
manera:



12

CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1.Definicién del Problema
1.1.1. Descripcién del Problema

CIRTEXTIELES es una fabrica textil dedicada a brindar servicios de disefio,
fabricacion y comercializacion de manufactura textil.

Actualmente el area de sistemas de la empresa CIRTEXTILES no realiza una
apropiada gestidén de soluciones a los problemas reportados por los usuarios de
cada area, en ese sentido, en muchas oportunidades el empleado de soporte y
analista de Sistemas que revisan estos requerimientos, no tiene definido un
procedimiento de escalamiento o escenarios de servicio en que deberian de ser

atendidos en concordancia al nivel de prioridad del mismo.

Comunmente los servicios tecnolégicos llegan a restablecerse no obstante no se
consigue detectar las causas de los inconvenientes o peor todavia se tienen
incidencias que no fueron resueltos, perjudicando la continuidad del negocio y el

buen desempefio de sus superficies.

Por ello es necesario contar con una estrategia de gestion de incidencias “Mesa
de Ayuda” que permita gestionar los requerimientos, facilitar la comunicacion e
interaccion con los usuarios, con el fin de reducir las malas practicas de atencion

y solucion de los problemas.

Aplicando el arbol de problema se identifican las causas y los efectos que hay
dentro de la compafiia como se expone en la figura 1 Arbol de problemay la Tabla

1 Cuadro de Causa y Efecto.



13

Usuarios Deficiencia en los Aumento de los

insatisfechos. procedimientos de incidentes
medicion. anlicativns

Sobre esfuerzo Incumplimiento del Tiempos de atencion
operativo del uso obligatorio de elevados.
personal de TI. buenas practicas de
TICs.

Figura 1. Arbol de Problema
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 1. Cuadro de Causa y Efecto.

1. Sobre esfuerzo operativo del Usuarios insatisfechos.
personal de TI.

2. Incumplimiento del uso | Deficiencia en los procedimientos de
obligatorio de buenas practicas medicion.
de

3. Tiempos de atencién elevados. | Aumento de los incidentes aplicativos

Fuente: Elaboracion propia

1.1.2. Formulacién del Problema

El area de sistemas no tiene un orden correcto en la atencién de las incidencias,
ya que se atiende sin un orden de prioridad ni compromiso ocasionando los
individuos de la compafiia no sean atendidos en sus requerimientos, ocasionando
la insatisfaccion del mismo y perdida de horas hombre en la compaifia. Es por ello
gue se formula el siguiente cuestionamiento: ¢ En qué medida la implementacion
de una mesa de ayuda permitira optimizar la gestién de incidencias para el area
de informética de la empresa CIRTEXTILES?
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1.2. Definicion de objetivos
1.2.1. Objetivo general

Implementar una mesa de ayuda para optimizar la gestién de incidencias para el
area de informatica de la empresa CIRTEXTILES.

1.2.2. Objetivos especificos
1. Aumentar la satisfaccion de servicio a los usuarios después de la
implementacion de la herramienta mesa de ayuda.

2. Determinar un buen seguimiento y control de las incidencias solicitados
por los usuarios.
3. Determinar una adecuada gestion del catadlogo de servicios.

1.3.Alcances y limitaciones
1.3.1. Alcances

De acuerdo con los objetivos planteados, la presente tesis tiene como alcance la
implementacion de una mesa de ayuda basado en uno de los procesos de la fase
de operacién de ITIL para tratar la gestion de los incidentes, donde los usuarios
de cada area tendran un acceso a la herramienta mesa de ayuda mediante un
logueo con un usuario y contrasefia. Dentro del portal se tendréan las incidencias
categorizadas de acuerdo al tipo de servicio

Ademas, el personal de Tl tendra acceso a la herramienta mesa de ayuda que les
permitira gestionar las incidencias y requerimientos de todos los usuarios de la
empresa, de esa manera todas las incidencias seran asignados a los técnicos
responsables con su respectiva prioridad.

El jefe de Tl tendra acceso a la herramienta mesa de ayuda mediante un logueo
con el usuario y contrasefia administrador, verificara y dara seguimiento a todas
las incidencias resultas y por resolver, ademas asignara los tickets a cada técnico
responsable.

1.3.2. Limitaciones

Las limitaciones que podriamos identificar para la presente investigacion
consisten en:

o [Faltade apoyo de las areas involucradas para poder obtener la informacion
gue permita llevar a cabo la investigacion.

e Falta recurso para la implementacion en equipos moviles

e El autor asumira el costo total de la investigacion.

1.4. Justificacién

La presente investigacion aborda la implementacion de una Mesa de Ayuda con
la finalidad de mejorar los procedimientos de gestion de incidencias en base a las
buenas practicas de ITIL. Por consiguiente, se realizar4 de acuerdo al andlisis de
las malas précticas y altos indices de respuesta de las incidencias de los servicios
de SAP Business One, Soporte Técnico Nivel | y I, a pesar del esfuerzo operativo
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y econdémico de la compafia, a los usuarios se les ha generado un impacto
negativo del area de Informatica la cual ocasiona insatisfaccién de los servicios
brindados por los responsables.

En este sentido, la exploracion va a ayudar a hacer mejor y mejorar el desarrollo
de administracion de incidencias en el sector de Informatica, entonces, crea la
reduccion de horas hombre perdidos del personal, intentando encontrar el mas
destacable resultado por medio de el rastreo y control que se establece esto con
el objetivo de asegurar la continuidad del negocio. Esa exploracion no solo dejara
sugerir un servicio inigualable a los individuos de la compafiia, sino que va a servir
de modelo y referencia para algin emprendimiento semejante en la organizacion.

1.4.1. Practica

Con la implementacion pretendemos mejorar la gestion de incidencias de los
usuarios, por lo tanto, la Investigacion se justifica por su caracteristica de ser un
estudio aplicativo ya que a través de ello pretendemos satisfacer a los usuarios
de la empresa brindandoles una atencién de calidad en todos sus requerimientos,
bajo este contexto podemos mencionar que la organizacion de alguna otra manera
mejorara en su aspecto productivo frente a la clientela.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO
2.1. Fundamento tedrico
2.1.1. Estado del Arte

En este capitulo se presenta los antecedentes nacionales, relativos a la presente
investigacion.

Gbmez en su tesis propone como objetivo general “Implementar buenas practicas
de ITIL con un sistema de software que beneficie a la identidad regulatoria
gubernamental” (Gémez, 2018, pag. 27). Por lo tanto, el area de Tl a la hora de
atender las incidencias debera realizarlo bajos las buenas practicas de ITIL y
asegurar la buena calidad de atencion hacia el personal de empresa. Ademas, el
autor en su investigacién concluye que la utilizacion de buenas practicas de ITIL
implica cambios en la administracion de incidencias, lo que aplica que se tenga
que capacitar al personal de la mesa de asistencia. Ademas, se llevé a cabo
capacitacion a los individuos finales del Organismo Regulador para mitigar la no
aceptacion de las buenas practicas de ITIL. (Gomez, 2018, pag. 73).

Siguiendo en esta linea de investigacién Chavarry & Gallardo proponen como
objetivo general “Determinar de qué manera influye un sistema de Mesa de Ayuda
en la gestion de incidencias en el area de TI, de la municipalidad distrital de
Llacanora”. (Chavarry & Gallardo, 2018, pag. 4). Por lo tanto, con la aplicacion de
esta herramienta tecnologica se prevé mejorar la gestion de incidencias
reduciendo la inversion de horas hombre, para que de esta manera las soluciones
se desarrollen de manera exitosa. Ademas, el autor ha demostrado mediante la
prueba T de student que el sistema de Mesa de Ayuda influye de manera positiva,
en la gestion de incidencias en el area de Tecnologia de informaciéon de la
Municipalidad de Llacanora. (Chavarry & Gallardo, 2018, pag. 106).

Por su parte Campos propone como objetivo general “Determinar el efecto de una
mesa de ayuda en la gestién de incidencias de un gobierno local de la Region
Lima” (Campos, 2019, pag. 15). En ese sentido con la implementacion de una
mesa de ayuda tendremos centralizado todos los requerimientos e incidencias
reportadas por los usuarios, con la cual se agilizara las respuestas a cada
incidencia. Ademas, Campos concluye que la implementacion de una mesa de
ayuda tuvo un efecto positivo en la administracion de incidencias de un gobierno
local de Lima. De la misma forma que corroboro el examen estadistico con una
prueba importante, con p-valor <0.05 (Campos, 2019, pag. 59).

2.1.2. Base Tedrica

2.1.2.1. Mesade Ayuda
La mesa de ayuda es una utilidad que facilita administrar todos los requerimientos,
incidencias y solicitudes de los individuos de una compafiia con el objetivo de ser
el exclusivo punto de contacto entre los individuos de la compafia por medio del
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cual se resuelvan y canalicen sus pretensiones relativos a los servicios
tecnoldgicos.

e Esta herramienta brinda los siguientes beneficios para los usuarios y para
empresa:

e Se proporciona una administracién centralizada de todas las incidencias
que reporten los usuarios.

e Ser uno punto de contacto donde los usuarios puedes canalizar sus
incidencias.

e Realizar un seguimiento de las incidencias.

e Priorizar segun el nivel de incidencia reportada.

e Optimizar el tiempo de respuesta de las incidencias, aumentando la
productividad de los usuarios.

Por consiguiente, para el autor Espinoza (2019) menciona sobre la mesa de
ayuda:

Es una herramienta que las organizaciones utilizan para brindar asistencia o
asesoramiento al cliente en respuesta a una solicitud en particular. El mismo tiene
como objetivo proporcionar informacién y soluciones técnicas a los clientes.

Normalmente la mesa de ayuda esta compuesta por un grupo de técnicos quienes
se encargan de usar sus conocimientos especializados para encontrar las
soluciones. Este proceso de buscar y brindar soluciones de divide en dos niveles
segun la complejidad de la incidencia (Espinoza, 2019, pag. 6).

Bajo los argumentos del autor definimos que la mesa de ayuda nos permitird
optimizar nuestros recursos y horas hombre de la empresa, asi como también
permitira brindar una solucién éptica a todas las incidencias reportadas por los
clientes.

2.1.2.1.1. Mesade Ayuda Importancia

Segun Rodriguez y Lépez (2018), indicaron:

“La importancia de una mesa de ayuda es comprender el nivel de calidad de los
sistemas de Tl en las empresas, si un usuario ingresa muchas incidencias eso
puede evidenciar que necesita una atencion mas grande, esto puede ocurrir con
muchas incidencias de hardware y software donde se prende un foco de atencion”
(Rodriguez y Lopez, 2019, pag. 90).

Por lo tanto, la Mesa de ayuda es de suma importancia para una organizacion
especialmente para el area de Sistemas o Tl, esto le permitird tener una mejor
gestion y organizacion para afrontar problemas tecnoldgicos.

2.1.2.1.2. Dimensiones de la Mesa de Ayuda
Para Rodriguez y Lépez (2018) piensan del proceso de una mesa de ayuda las
siguientes dimensiones:



18

Participantes. Se identifican a todos los comprometidos en el desarrollo para
saber quiénes van a tener una participaciéon importante o servible. Es sustancial
gue se tomaran las criticas de todos los competidores puesto que esto va a
proporcionar ayuda a un desarrollo mas riguroso.

Coordinadores. Es considerable tener uno o dos coordinares que tome el
compromiso de planear y realizar el trabajo.

Recursos. Se tienen que saber los elementos accesibles y quienes van a ser los
causantes de ellos desde el comienzo.

Etapas. Se debe definir cuanto sera el tiempo invertido en el trabajo. Se debe
elaborar un cronograma de tareas determinando plazos y responsables de cada
una para lograr los objetivos (Rodriguez y Lopez, 2018, pag.8).

En base argumentos de los autores, en esta implementacién se considerara las
dimensiones antes mencionadas, con el fin de llevar a cabo una implementacion
impecable y que no generen errores o deficiencia mas adelante.

2.1.2.2. Gestion de Incidencias
La administracion de incidencias es el desarrollo de administrar las interrupciones
del servicio de departamento de sistemas y volver a poner los servicios dentro de
los acuerdos de nivel de servicio pactados.

Segun Moran (2019) La administracion de incidencias es volver a poner cuanto
antes la operativa habitual del servicio disminuyendo el impacto negativo en las
operaciones de negocio dado que puede perjudicar a toda la operatividad, a un
usuario y también a la integridad de la organizacion, por eso es sustancial tener
un sistema eficaz que se encargue de reducirlas. (Moran, 2019, pag. 5).

En base al argumento del autor podemos describir que la de incidencias tiene
como propasito, solucionar de la forma eficaz y eficiente todo hecho que cause
una interrupcién en el servicio.

Ademés, también importa diferenciar la Administracion de Incidencias de la
Administracién de Necesidades, que se encarga de las distintas solicitudes que
los individuos sugieren para hacer mejor el servicio, no cuando esta falla.

2.1.2.2.1. Objetivos de la gestion de incidencias
La administracion de incidencias, esta dentro del sistema de valor del servicio
(SVS) y tiene como propaosito impedir o volver a poner en el periodo de tiempo
mas corto que se pueda algun interrupcion o retardo que afecte la calidad del
servicio y reducir el impacto de las operaciones de una compafiia.

Segun Palma (2018) indica que, El propdsito primordial en la administracion de
incidencias es descubrir alguna anomalia en el habitual desempefio de los
sistemas de informacion, incrementar la base de entendimientos (knowledge
base) por medio de la precisa entrada y ordenacion de las incidencias y reportar
la misma al sector con las habilidades primordiales para solventar el inconveniente
detectado cumpliendo con los acuerdos de servicio (SLAS) ajustables a cada caso
(Palma, 2018, pag. 22).
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Por consiguiente, tomando el argumento del autor la agilidad de restaurar un
servicio es la maxima prioridad en este desarrollo. Eso supone que estas
incidencias a menudo se resuelven con respuestas temporales en lugar de
soluciones permanentes. Mas adelante se ejecutan estas soluciones permanentes
con el objetivo de mejorar el tiempo de respuesta.

2.1.2.2.2.  Flujo de la gestion de incidencias
El registro de la incidencia es el primer y primordial paso para una precisa
administracion del mismo. Las incidencias tienen la posibilidad de provenir de
distintas fuentes, asi como individuos, apps, el mismo centro de servicios o el
soporte técnico, etc.

Segun Moran (2007) el periodo de vida de la administracion de incidencias tiene
dentro 4 pasos esenciales:

Entrada de
Incidencia Registr Claﬂﬂcldbn. Dll;nostlco. Resolucion

Figura 2. Flujo de la incidencia
Fuente: Elaboracién propia

1. Registro. Es la primera etapa del flujo, es necesario un buen registro donde
se especifique y detalle la incidencia ya que esto ayudara a los agentes a una
buena y rapida intervencion de la misma.

2. Clasificacion: Se debera definir la clasificacion por medio de catalogos de
servicio, para una buena gestion de la misma. Es importante clasificar la
incidencia donde especifique el tipo de incidencia, los servicios que involucran
en la afectacion sobre todo el equipo responsable de la solucion.

3. Diagnostico: En primer lugar, se consulta la base de conocimientos existente
para encontrar referencias a incidentes similares que se hayan resuelto en el
pasado. Si el registro no esta cerrado, se debe seguir el protocolo de
escalamiento establecido. Es necesario actualizar toda la informacion
disponible sobre la incidencia en cada uno de los estados por los que se esta
pasando para que los involucrados en la solucion tengan todos los detalles
actualizados

4. Resolucion: Una vez resuelta la incidencia, debera obtenerse por parte del
usuario la confirmacion del correcto funcionamiento del servicio. La base de
conocimientos se actualizara para que sea mas facil cerrar un incidente similar
en el futuro. El incidente sera reclasificado y cerrado si es necesario.

Por lo tanto, teniendo en cuenta el argumento del autor, los efectos nocivos en la
organizacion pueden presentarse como usuarios insatisfechos porque las
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incidencias son lentas o mal gestionadas y la informacion relacionada con las
causas Y efectos de las incidencias se pierde para futuras reestructuraciones.

2.2. Marco conceptual
2.2.1. ITIL Version 3

ITIL (Information Technology Infraestructure Library) Es una biblioteca que tiene
las buenas practicas para gestionar servicios de tecnologia, los cuales ayudan a
entender como se gestionan los servicios de TI.

Segun Molero (2020) ITIL es un grupo de conceptos y mejores practicas referentes
a la gestion de servicios y describe detalladamente un extenso conjunto de
funciones y procesos idéneos para ayudar a la organizacién a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de TI.

Ademas, el autor define que la principal razon de las Tecnologias de la informacion
es la de brindar una solucién a sus procesos, alineando lo que el departamento
de sistemas entrega o entregara a toda la solicitud de requerimiento que realicen
los usuarios de la compafiia.

En base a argumento del autor podemos precisar que ITIL nos ayudara a optimizar
los recursos de la empresa y el presupuesto de Tl asegurando mas el tiempo de
disponibilidad de nuestros servicios.

2.2.1.1. Ciclo de VidalITIL
Al instante de llevar a cabo las buenas practicas de gestion ITIL, lo esencial es
determinar los ciclos de vida de un servicio o producto en cuestion. Esto dejara
identificar con precision como se originan, desarrollan y mantiene operativos, asi
como las causantes que influyen en su buen funcionamiento.

Arosemana (2020) resalta que el ciclo de vida de ITIL tiene como proposito
ejecutar y administrar los servicios tecnolégicos para que funcionen correctamente
y con una eficacia al 100%. Es de suma importancia entender que todas las etapas
de ITIL se relacionen entre si y deberan ser vistas como un conjunto de
herramientas

En base al argumento del autor verificamos cual es la funcionalidad de cada una
de las fases del Ciclo de Vida ITIL.

1. Estrategia del Servicio. Se ocupa de alinear las tareas principales de una
compafiia con las actividades del departamento de sistemas.

2. Disefio del Servicio. Esta es la parte productiva donde departamento de
sistemas debera proporcionar un valor a la compafia satisfaciendo a los
clientes o usuarios

3. Transicion del Servicio. El Proceso de transicion del servicio se realizan
pruebas para que sea lo mas controlado posible.

4. Operacion del Servicio. El objetivo principal es de garantizar el
funcionamiento de todos los servicios tecnoldgicos y se presten de manera
eficiente dentro de lo acordado previamente.
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5. Mejora continua del Servicio. La ultima fase de ITIL es mejorar
continuamente el servicio, identificando e implementando estrategias en
ese sentido esto permitira aprender de los éxitos y fracasos. El objetivo
siempre tiene que se incrementar la eficacia de los servicios del
departamento de sistemas.

2.2.2. Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

SLA (Service Level Agreement) Es un convenio que detalla el nivel de servicio que
un cliente espera de su proveedor y se usa para detallar indicadores que se logren
medir para regular el servicio que prestamos y de esta forma garantizar el
cumplimiento de las expectativas de nuestros usuarios.

Ademas, segin Gomez (2018) manifiesta que segun ITIL, define tres tipos de SLA
gue se describen a continuacion:

a) SLA de Servicio. Acuerdos definidos para todos los usuarios que
contratan un servicio igual.

b) SLA Basado en Cliente. Se basa en aplicar generalmente a todos los
servicios que adquiere un cliente.

c) SLA Multinivel. Combina los dos primero SLA’s, Esto evita duplicidad en
los acuerdos llegando a la integracién de un determinado sistema.

2.2.3. PMBOK

La Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMBOK, por sus
siglas en inglés) fue descrito por el Project Management Institute (PMI). Hablamos
de un manual que ofrece a las organizaciones un grupo de procesos, modelos de
gestion, criterios y mas puntos favorables para la direccion de proyectos. Para
eso, brinda una secuencia de utilidades que aceptan detectar procesos en general
y ofrecer resultados optimos.

Su consideracion radica en que se apoya en estandares de calidad de nivel en
todo el mundo. Al seguirlos, se garantizan los resultados 6ptimos y una
administracion eficiente de cualquier clase de emprendimiento en una compafia.
Tiene mas de 40 procesos que se puede ejecutar en un proyecto ayudando a una
empresa a tomar buenas decisiones e implementar buenos cambio en los
procesos, asi como también asegurar una buena planificacion.

Es el referente mundial y principal de las buenas practicas. Estas son universales
y necesarias para los profesionales encargados de la direccion de proyectos.
Ademas, comprende 5 macroprocesos que contribuyen directamente en la
ejecucion de los trabajos:

¢ Inicio (Objetivos principales)

¢ Planificacion (De qué manera se ejecutaran las metas)

e Ejecucion (Definir estrategias que lleven al éxito de los objetivos)
e Control (supervisidon y monitoreo)

e Cierre (Aceptacion, retroalimentacion y satisfaccion)
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Procesos de
Monitoreo y Control

Procesos
de Planificacién

Entrada de Fase/ Salida do Fasa/
Comienzo de Fin de Proyecto
Proyecto

Procesos
de Ejecudon

Figura 3: Interaccion de los grupos de procesos.
Fuente: http://contenidos.sucerman.com/nivel2/proyectos

2.2.4. Tecnologia de la Informacion y Comunicacién (TIC)

Existen mucha definicién de las TIC, podemos definir que son el resultado de
poner en interaccion la informacion y las telecomunicaciones. Con el objetivo de
obtener una mejor calidad en procesamiento, almacenamiento y transmision de la
informacion. De esta manera conseguir y mejor el nivel de nuestras
comunicaciones.

Segun Belloch (2018) en su investigacion define que las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion basicamente dependen de 3 medios: La informatica,
La Micro eléctrica, y las Telecomunicaciones; pero giran, no de forma separada
sino lo que es mas significativo de manera interactiva e Inter conexionadas, lo que
hace que se consigan nuevas tecnologias.

Es asi que con las TIC podemos tener beneficios de gran importancia como
facilitar la comunicacion, interactividad, mayor autonomia, potenciando la iniciativa
y la creatividad.

2.2.5. Hardware y Software

Son las partes que compone o integra una computadora, el hardware es lo fisico
es decir aguellas que se pueden ver y tocar, podemos listar como ejemplo al Disco
Duro, Memoria, Teclado, Mouse, Procesador, Tarjeta Madre, etc. Por otra parte,
el Software es la parte l6gica o el conjunto que de programas que integran un
computador, podemos definir como ejemplo el Sistema Operativo.

En este contexto el hardware y el Software dependeran uno del otro para poder
funcionar ya que cada una de estas cumplen un papel importante en el
funcionamiento de una computadora para que se ejecuten tareas particulares.
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Segun Gbomez (2018) EI hardware y Software deberan permitir que una
computadora funcione, una PC no funcionara con un software y un software no
funcionar con una PC es asi que el software le indica a hardware las tareas que
debe realizar.

El propdsito principal tanto en Hardware como del Software es permitir que un
equipo funcione Sin ningun hardware, una computadora no funcionaria y el
software no tendria nada sobre lo que funcionar. El hardware y el software
interactdan entre si: el software le dice al hardware qué tareas debe realizar.

Estos componentes se asocian con mayor frecuencia a un computador, el
software también puede ejecutarse en otros equipos como teléfonos, satélites,
GPS, tecnologia médica, equipo de control de tréfico, etc.

2.2.6. SAP Business One

SAP es una herramienta potente que integra en sus médulos todos los procesos
de una empresa, tales como procesos de compras, ventas, logistico, contable,
inventarios, etc. De esta manera se controla la operatividad de un negocio.

Segun Castro (2018) Adquirir un software ERP como SAP es una tarea importante
gue se tiene que discutir con los lideres de cada departamento, definir la exactitud
de los que se quiere y a donde se quiere llegar, para no tener retrocesos en la
implementacién.

Por consiguiente, SAP lidera como una de las herramientas mas optimas para
atender las necesidades de una empresa de cualquier tipo de industria, sus
modulos le dan al cliente una productividad rentabilidad que tanto se busca.

Adrministracion
Gestion y Direcion
‘f\?}"
[ PaP |
Compras \’ N (Y Finanzas
' (1B ' Pg )\ .
Operaciones l'l“é ) I Contabilidad

Venta Inventario

A e e ol \
Y i 5 | | oy y
Servicios B0u= ; Distrbucion

Proyectos Produccion
Yy Yy
Recursos MRP

Figura 4: Procesos SAP BO v3
Fuente: https://www.sap.com/latinamerica/products/
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2.3. Marco Metodologico
La presente investigacion se desarrollara bajo la metodologia PMBOK

(PMBOK, 2009) define a la guia de PMBOK como un documento
formal que describe normas, métodos, procesos Yy practicas
establecidas.

Procesos: Los procesos son tareas o0 procedimiento que estan
interrelacionados con objetos definidos. Cada proceso tiene entradas, salidas
y técnicas que se le aplican, a continuacién, enumeramos el grupo de
procesos de gestion de proyectos:

e Proceso de Iniciacion. Es la parte donde se estructura un proyecto
nuevo o proyectos ya desarrollados.

e Proceso de Planificacion. Es el conjunto de procesos para dar limites
al proyecto mejorar objetivos y establecer actividades necesarias para
lograr el objetivo.

e Proceso de Ejecucién. Es el proceso para completar lo que se
establecio en el plan original.

e Procesos de Seguimiento y Control. Proceso donde se monitorea el
avance del proyecto, con el fin de identificar problemas y atacar con las
modificaciones.

e Proceso de Cierre. Es la etapa final del proyecto.

Ejecucion \ Control /»

Figura 5. Procesos PMBOK
Fuente: https://gerenciadeproyectosarteycompromiso.blogspot.com/2016/06/
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CAPITULO 3

DESARROLLO DE LA SOLUCION
3.1. Caso de Negocio

CIRTEXTILES, es una empresa dedicada a brindar servicios de disefio,
fabricacion y comercializacion de manufactura textil, seguridad industrial y
Merchandansing en general, siendo el objetivo principal brindar productos de alta
calidad de esa manera satisfacer la alta demanda de nuestros clientes. La
empresa cuenta con mas de 250 trabajadores en la planilla distribuidos en
distintas areas como Gerencia, Administracion, Produccion, Contabilidad vy
Costos, Sistemas, etc.

A mediados del 2019 CIRTEXTILES obtiene una licitacion para la fabricacion de
equipos de proteccién y uniformes para sector minero y salud, eso involucro el
incremento de produccion y de personal en las distintas areas, asi como también
los requerimientos de los usuarios a nivel de Software y Hardware sobre todo del
sistema SAP Business One.

Por consiguiente, se identificé el alto indice de respuesta a nivel de servicio
provocando las quejas de los usuarios y perdidas de ventas, en base a la
problematica identificada se implementard& una mesa de ayuda donde se
gestionaran todos los requerimientos de los usuarios, y brindandoles una
respuesta 6ptima para no perjudicar la continuidad del negocio.

VISION: Ser una compaiiia lider en el mercado de la produccion y
comercializacion textil a nivel nacional; asi como, reconocido exportador de
productos con disefios innovadores y de gran calidad.

MISION: Disefiar y manufacturar productos textiles con la mejor calidad y
tecnologia de acuerdo a los gustos y tendencias del mercado nacional e
internacional sostenidos en el uso de la tecnologia, capacitacion y gestién de
nuestro talento humano y actuando con responsabilidad social y medio ambiental.

VALORES:

e Creatividad

e Compromiso

e Puntualidad

¢ Responsabilidad

e Trabajo en Equipo
e Calidad del servicio



3.1.1. Organigrama de la Empresa

Logistica
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Figura 6: Organigrama de la Empresa
Fuente: CIRTEXTILES Recursos Humanos

3.1.2. Organigrama del Proyecto

Encargado de Sistemas

Analista SAP Funcional Asistente de Sistemas

Figura 7: Organigrama del Proyecto.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Gestion del desarrollo de la solucién

La Gestion del siguiente proyecto se desarrollara segun la guia de buenas
practicas del PMBOK y consiste en la implementacion de una mesa de ayuda para
la empresa CIRTEXTILES el cual contribuirda a mejorar la gestion de incidencias
del area de Tl usando las mejores practicas basadas en ITIL.

3.2.1. Gestion del Plan de Alcance

En esta seccidn se incluira los procesos que se necesitan para un buen desarrollo
del proyecto, por lo tanto, definiremos los componentes del plan para la direccién
del proyecto. En ese sentido se presentara los siguientes artefactos.

3.2.1.1. Enunciado del Proyecto.
En esta seccion se presenta el enunciado de alcance del proyecto, el cual
describimos de manera detallada el proyecto y el producto a entregar. En ese
sentido para el desarrollo del este este proyecto se esta tomando en cuenta el
criterio de aceptacion, requerimientos del proyecto y producto, las Exclusiones,
etc. A continuacién, presentamos de manera detallada el enunciado del proyecto.
(ver Tabla 2)

Tabla 2. Enunciado de alcance del proyecto.

1. OBJETIVOS DEL PROYECTO:

Implementar una mesa de ayuda para optimizar la gestion de incidencias para el area
de informatica de la empresa CIRTEXTILES.

2. DESCRIPCION DEL ALCANCE DEL PROYECTO:

El siguiente proyecto consiste en la implementacién de una mesa de ayuda que
permitira optimizar las atenciones de las incidencias reportadas por los usuarios de la
empresa. De la misma manera la herramienta mesa de ayuda contribuira a mejorar
la gestién de incidencias en el area de informatica. La Herramienta contara con
opciones como seguimiento de ticket, base de conocimiento, tutoriales, etc. Cada
solitud se realizara desde el portal de la herramienta o directamente desde la cuenta
de correo del personal, en ese modo el personal de sistemas deberd asignar una
prioridad y un estado de comunicacion. En ese sentido se hara que toda la
informacion y la solucion se centralice en la herramienta.

3. REQUERIMIENTOS DEL PROYECTO:

Para ejecutar el proyecto es necesario los siguientes requerimientos:
e 1 especialista en ITIL.
1 especialista en Mesa de Ayuda.
1 cuenta de correo para la herramienta
1 nombre de dominio
3 equipos de coémputo con todos los softwares necesarios como office, SO
y acceso a internet.
e Contar con todas las areas involucradas de la empresa.
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4. REQUERIMIENTOS DEL PRODUCTO:

La herramienta Mesa de Ayuda tendrd una composicion que interactle con el usuario
de la empresa y el personal de sistemas

Modulos a nivel de Usuarios Final: La herramienta permitira un login a nivel de un
usuario y contrasefia median un navegar web para registro de su requerimiento o
incidencia y contara con las siguientes modulos u opciones.

e Bandeja de entrada: La mesa de ayuda contara con una bandeja de entrada
pararealizar los seguimientos y gestion de los tickets entrantes desde multiples
canales en una sola bandeja de entrada.

e Chat: Contara con un moédulo de chat que ofrezca soporte a todos los usuarios
en vivo.

e Notificaciones Automaticas por correo: Se notificaran automaticamente a
los agentes y usuarios acerca de los cambios ocurridos en los tickets.

e Calificacion y Satisfaccion: Se realizara una calificacion de atencion por
tickets para saber calidad de soporte brindado.

e Seguimiento de tickets: Existira un control de seguimiento de todos los tickets
en base al estado y prioridad.

e Estado de tickets: Se asignara un estado de tickets de acuerdo al nivel de
respuesta brindada.

Abierto

Resulto

En proceso

Reabierto

Cerrado

. Espera para Feedback

e Nivel de Prioridad: Se asignara un nivel de prioridad por cada ticket, dicha
prioridad estara definido por el departamento de sistemas.

1. Es Muy Alta
2. EsAlta

3. Es Media

4. Es Baja

e Catalogo de Requeriditos: Existira un catalogo de requerimientos de acuerdo
a la problematica ya se para Hardware, Software, Infraestructura, SAP BO, etc.

R A

Modulos a nivel de Personal de Sistemas: La herramienta permitira un login a nivel
administrador, usuario y contrasefia mediante un navegador web para administracion
de las incidencias reportadas por los usuarios y contara con los siguientes modulos u
opciones.

e Bandeja de entrada: La mesa de ayuda contara con una bandeja de entrada
para realizar los seguimientos y gestion de los tickets entrantes desde mdultiples
canales en una sola bandeja de entrada.

e Estado de tickets: Se asignara un estado de tickets de acuerdo al nivel de
respuesta brindada.
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7. Abierto
8. Resulto
9. En proceso
10. Reabierto
11.Cerrado
12.Espera para Feedback
e Nivel de Prioridad: Se asignara un nivel de prioridad por cada ticket, dicha
prioridad estara definido por el departamento de sistemas.
5. Muy Alta
6. Alta
7. Media
8. Baja
e Chat: Contara con un médulo de chat que ofrezca soporte a todos los usuarios
en vivo.
e Gestion de SLA: Para establecer los plazos para respuesta y resolucion de
los tickets, en base a diversos horarios laborales y categorias.
e Correo Electronico: Desde la mesa de ayuda se enviaran correos
electrénicos de soporte de los tickets y que se resolvieron.
e Reparto de tickets: Se asignaran tickets a los agentes automaticamente
basandonos en términos de busqueda solicitudes o propiedades.
e Personalizacion de los roles de los agentes: Se otorgard permisos de
acciones diferenciadas de acuerdo a los roles y responsabilidades de los
agentes.

5. EXCLUSIONES DEL PROYECTO:

Las exclusiones del proyecto son las siguientes:
¢ No se realizard cambios en las funciones desempefiadas y responsabilidades
del personal de Tl de la Empresa.
e No se modificara el diagrama o topologia de Red.
e No se realizard cambios en la estructura organizacional.

6. ENTREGABLES DEL PROYECTO:

Los entregables del proyecto esta dimensionado en el diagrama de desglose de
trabajo EDT, que comprende en:

e Gestidn del proyecto: Incluye los siguientes documentos: Plan de Gestion del
Alcance, EDT, Gestién de tiempo, Gestion de Costo, Gestion de calidad
Gestion de comunicacion, Gestion de los Riesgos, Gestion de Interesados.

e Fase de Seleccién de la Herramienta: Incluyen los entregables Comparativo
de Herramientas, Seleccién de la Herramienta, Aprobacion de la Herramienta
mesa de ayuda.

e Fase de Requerimientos para configurar la Mesa de Ayuda: En esta fase
se definira el catalogo de Servicios y Unidades de Soporte.

e Fase Pruebas e Implementacion: La Fase 3 comprende las pruebas
realizadas y posteriormente la implementacion los entregables son:
Configuracion de la Herramienta, Pruebas de la Herramienta, Generar SLA y
Acta de Pase a Produccion.
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e Fase Entrenamiento de usuarios: En esta fase se realizara el entrenamiento
al personal de sistemas, existird un plan de capacitacion y se crean manuales
de usuario.

7. CRITERIOS DE ACEPTACION:

Los criterios de aceptacion del proyecto seran los siguientes:
e La herramienta mesa de ayuda debera satisfacer la necesidad del area de
sistemas.
e La herramienta mesa de ayuda debera optimizar el proceso de atencion de
incidencias.
e La herramienta mesa de ayuda debera cumplir con el 100% de todos los
requerimientos especificados.

8. RESTRICCIONES DEL PROYECTO:

No Aplica

Fuente: Elaboracién propia



3.2.1.2. EDT del Proyecto.

Implementacion de una mesa de ayuda para optimizar la gestion de
incidencias para el drea de informatica en la empresa CIRTEXTILES.

2. Fase de Seleccionde la .
Herramienta 3. Fase de Requerimientos para 4. Fase Pruebas e Implementacion

configurar la mesa de ayuda

1. Gestion del Proyecto

1.1. Inicioy bic tivo d
e .1. Comparativo de

Planificacion Herramie':tas Mesa de L 1 Definicion del 4.1. Configuracion de la Herramienta
1.1.1. Enunciado del Proyecto Ayuda - -

Catal de S

y EDT SN CIS SIS 4.1.1 Suscripcion y login
1.1.2. Cronograma de I%I.Z. Seleccion sﬂe la y 4.1.2 Definicion de Agentes de
acctividades -A;::jaamlentra SEltls 3.2. Definicion de Soporte

Unidades de Soporte
4.1.3 Configuracion de Catalogo de

1.1.3. Estimacion de costos e Servicios

4.1.4 Cuenta de Correo para el Canal

2.3. Informacioén del
1 de Soporte

1.1.4. Matriz de control de Software a Utilizar
Calidad
4.1.5 Portal del Cliente

1.1.5. Matriz de

Comunicacion 4.1.6 Base de Conocimiento

1.1.6. Matriz de Riesgos 4.2. Generar SLA

. 4.3. Pruebas de la herramienta
1.1.7. Matriz de Interesados

1.1.6. Matriz de 4.3.1 Pruebas a Nivel Cliente

Adquisiciones

4.3.2 Pruebas a Nivel de Administrador

1.2 Cierre
4.3.3 Pruebas a Nivel de Agente

1.2.1 Acta de Aceptacion del
Proyecto

Figura 8: EDT del Proyecto
Fuente: Elaboracién propia
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5. Fase Entrenamiento de usuarios.

5.1. Formato de
Capacitacion

/5.2. Capacitacion de
Usuarios



3.2.2. Gestion de tiempo
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En esta seccion definiremos el tiempo necesario para asegurar y garantizar que
el proyecto cuente con un plazo determinado para implementar la mesa de ayuda.
En ese sentido a continuaciéon definimos el cronograma de actividades. (ver Tabla

3)

Tabla 3. Cronograma de Actividades

Nombre de tarea Duracion
PRO-TI-021 31 dias
1: Gestion del Proyecto 12 dias
Inicio y Planificacion 10 dias
Definir Alcance 2 dias
Crear EDT 1ldia
Ejecutar Cronograma de Actividades 1dia
Estimacién de Costos 1ldia
Elaborar Matriz de Control de Calidad 1dia
Elaborar Matriz de Comunicacion 1ldia
Elaborar Matriz de Riesgos 1dia
Elaborar Matriz de Interesados 1ldia
Elaborar Matriz de Adquisiciones 1dia
Cierre 2 dias
Acta de Aceptacion del proyecto 2 dias
2: Fase de Seleccion de la Herramienta 4 dias
Comparativo de Herramientas 2 dias
Seleccién de la Herramienta 1dia
Informacién del Software a Utilizar 1ldia

3: Fase de Requerimientos para configurar

la Mesa de Ayuda 3 dias

Definicion del Catalogo de Servicio 2 dias
Definicién de Unidades de Soporte 1ldia
4: Pruebas e Implementacién 9 dias
Configuracion de la Herramienta 5 dias
Generar SLA 2 dias
Pruebas de la Herramienta 2 dia
5: Entrenamiento de Usuarios 3 dias
Formato de Capacitacidn 1dia
Capacitacion al Personal de Sistemas 1dia
Capacitacion a los Usuarios 1dia

Fuente: Elaboracion propia.

Inicio
15/02/21
15/02/21
15/02/21
15/02/21
17/02/21
18/02/21
19/02/21
22/02/21
23/02/21
24/02/21
25/02/21
26/02/21
01/03/21
01/03/21
03/03/21
03/03/21
05/03/21
08/03/21

09/03/21

09/03/21
11/03/21
12/03/21
12/03/21
19/03/21
23/03/21
25/03/21
25/03/21
26/03/21
29/03/21

Fin
29/03/21
02/03/21
26/02/21
16/02/21
17/02/21
18/02/21
19/02/21
22/02/21
23/02/21
24/02/21
25/02/21
26/02/21
02/03/21
02/03/21
08/03/21
04/03/21
05/03/21
08/03/21

11/03/21

10/03/21
11/03/21
24/03/21
18/03/21
22/03/21
24/03/21
29/03/21
25/03/21
26/03/21
29/03/21
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Figura 9: Diagrama Gantt
Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.3. Gestion del Costo

Esta seccion nos permitir4 estimar, presupuestar y controlar los costos de modo
gue se lleve a cabo el proyecto dentro de lo presupuestado aprobado. En ese
sentido se detalla a continuacion el costo detallado del proyecto y el flujo de caja.

3.2.3.1. Costo del Personal
Se incluye a todo el personal del area de Sistemas que estara involucrado en el

proyecto.

Tabla 4: Costo del Personal.
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Descripcion Iniciales Ocupacién Tiempo Asignado | Sueldo | Costo Total
Lider del Encargado de
Proyecto HPV Sistemas 3 meses S/5.000,00| S/15.000,00
Analista SAP BO | SGV Analista SAP BO 3 meses S/2.800,00 S/8.400,00
Analista Tl JHR Analista Tl 3 meses S/2.200,00 S/6.600,00
TOTAL S/30.000,00

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.3.2. Costo Hardware y Software
En esta seccion todos los costos correspondientes al equipo de coOmputo que nos
permitira realizar el analisis, configuracion y pruebas necesarias de la herramienta

mesa de ayuda.

Tabla 5: Costo de Hardware y Software

Descripcion

Cantidad

Costo

Costo Total

Equipo de computo hardware y software

3

S/3.200,00

$/9.600,00

Total

$/9.600,00

Fuente: Elaboracion propia.




3.2.3.3. Flujo de Caja

Tabla 6: Flujo de Caja
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Flujo de Caja
Mes 1 Mes 2 Mes 3

Ingresos
Ventas/Beneficios S/0,00 S/0,00 S/0,00

Egresos
Encargado de Sistemas S/5.000,00 S/5.000,00 S/5.000,00
Analista SAP BO S/2.800,00 S/2.800,00 S/2.800,00
Analista Tl S/2.200,00 $/2.200,00 S/2.200,00

Equipo de Computo

3 laptop PC S/9.600,00 S/0,00 S/0,00
TOTAL S/19.600,00 S/10.000,00 S/10.000,00
TOTAL, ACUMULADO S/19.600,00 S/29.600,00 S/39.600,00

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4. Gestion de la Calidad

En esta seccidn se detalla las estrategias que se llevaran a cabo encada fase de
la investigacion con el fin de evitar posibles errores o desviaciones y cumplir con
el alcance del proyecto. (ver Tabla 7).

Tabla 7: Control de Calidad

Control de Calidad

Fase Objetivo Actividades Pruebas Criterio Frecuencia Medios de Responsab
de Aceptacion | le
Aceptaci
6n
Asegurar el Desarrollo de planes de | Evaluar el | Elaborad Segun las | Informes . Encarg
cumplimiento de Gestion relativas a las | avance del | oal 100% | fases del | documentad ado de
cada unade las siguientes: proyecto  de proyecto 0s Sistem
fases de ejecucion acuerdo con lo establecido as
del proyecto . Alcance establecido . Analist
. Tiempo a SAP
. Costo . Analist
L . Calidad aTl
Gestion o
. Comunicacién
. Gestion de Riesgos
Asegurar el Ejecutar lo planes de Evaluar el | Ejecucion | Una vez en la | Informes de | e Encarg
cumplimiento de requerimiento que se cumplimiento al 100% fase de | Avance ado de
los requerimientos segmenta de la siguiente de los requerimiento Sistem
manera: requerimiento s as
S para ejecutar . Analist
. Comparativo de el proyecto a SAP
herramientas . Analist
. Seleccion de la aTl
herramienta
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Requerimientos Aprobacion de la
herramienta
Definicion del Catalogo | Evaluar el Ejecucion | Unavez en la Informe de -Analista
de Servicios avance del al 100% fase de avance por SAP
Asegurar el proyecto fase Andlisis correo
cumplimiento del analisis -Analista Tl
andlisis y
elaboracion del Definicién de unidades
Catélogo de de soporte.
servicios y
unidades de
i soporte
Andlisis
Configuracion de la Evaluar el Ejecucion | Varias veces Informes de Encarg
Herramienta avance de al 100% durante la avance del ado de
Pruebas de la acuerdo al fase de proyecto Sistem
Herramienta cronograma implementaci6 as
Asegurar el Generar SLA de actividades n Analista
desarrollo de la Acta de Pase a SAP
Pruebas e - implementacion y Produccién Analista
Implementacion las pruebas Tl
necesarias
Entrenamiento al | Evaluar el Ejecucion | Unavezen la Informes de | -Analista
personal de Sistemas avance del al 100% fase de Capacitacio SAP
Asegurar el Plan de Capacitacion proyecto de Entrenamiento | n
: entrenamiento y Manual de usuario. acuerdo al -Analista TI
Entrenamiento capacitacion de cronograma
de Usuarios todos los usuarios de actividades
de la organizacion

Fuente: Elaboracion propia

3.2.5. Gestion de la Comunicacién

En esta seccion detallamos la matriz de comunicacion

la cual contiene la

descripcion de toda la informacion informar a todos los involucrados en el proyecto
(ver Tabla 8)

Tabla 8: Gestion de la comunicacion

Contenido Propésito Responsable Audiencia Periodo Método
;Que? ¢Por qué? ¢Quien? SA quién? ¢Cuando? ¢;Como?
Reunién del | Conocer la | Encargadode | A todo el | Al inicio del | Presentacion y
Area de | problematica y | Sistemas personal  de | proyecto acuerdos
Sistemas definir el Sistemas
compromiso  del
equipo
Evaluar Realizar un | Encargado de | Sistemas Fase de | Presentacion
Requerimientos | comparativo de | sistemas Requerimientos | de tabla de
las herramientas y ] comparativo 'y
aprobar una de | Analista SAP eleccion
ellas .
Analista Tl
Documento
Digital
Evaluar andlisis | Evaluar los | Encargado de | Analista SAP Fase Analisis Presentacion
entregables Sistemas
Analista Tl




capacitaciones 'y
manual

solicitados tales
como:
Definicién de
Catalogo
Definicién de
Unidades
Pruebas e | Definir Encargado de | Sistemas Fase de | Documento
implementacién | cronograma de | sistemas implementacién | digital
implementacion y )
responsabilidades | Analista SAP
Analista Tl
Entrenamiento Definir Analista SAP | Toda la | Fase de | Registro de
de Usuarios cronograma  de organizacion Entrenamiento Capacitaciones
Analista Tl

Fuente: Elaboracion propia

3.2.6. Gestion de Riesgos
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En esta seccion detallaremos e identificaremos las probabilidades de pérdidas y
efectos secundarios, asi como las acciones preventivas que pueda existir a la hora
de ejecutar el proyecto (ver Tabla 9).

PROBABILIDAD %
(De 10% a 90%)

IMPACTO

I g0 Mayor
I:lRiesgo Intermedio
_Riesgo Menaor

Debe tener estrategia

Debe tener estrategia y plan de contingencia

El riesgo de estar plenamente identificado para poder monitoreralo



Tabla 9: Matriz de Riesgos
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Matriz de Riesgos

Probabilidad Impacto | Score Tipo
Riesgo | Riesgo
ID Descripcion Causa Efecto P) () Plan de Contingencia
(PxI)
RO01 Entregables fuera de fecha Sobre carga de trabajoen | Retraso en el Riesgo Apoyo del area de
area de Sistemas avance del Intermedi | Mantenimiento con la
proyecto 50 % 3 15 o] sobrecarga de trabajo
Problemas en los equipos | Problema de hardware o | No permite Riesgo Contar con equipos de
asignados para los | software en el equipo | continuarcon los Menor contingencia Backup
R002 responsables del proyecto asignado entregables 30% 3 0.9
Aumento de los costos del | Alto indice de precios en | No permitira Riesgo Solicitar efectivo por caja
proyecto los equipos adquiridos ejecutar la Menor chica
R0O03 implementacion 20% 3 0.9
Frecuente falla de la | No haber realizado las | Quejas de los Riesgo Todo el equipo debe
herramienta en produccion pruebas sufrientes usuarios Intermedi | participar y corregir errores
R004 45 % 3 15 (0] de la herramienta, vy
adelantar la exposicién a los
usuarios de la empresa
Discrepancia y conflicto entre | Conflictos de | Entregables sin Riesgo Ejecutar dinamicas en el
miembros del equipo conocimientos fundamento Meno grupo para fortalecer el
R0O05 9 % 1 0.1 trabajo en equipo y el
compafierismo
R006 Falta de conocimiento y | No asistir a las | No permitir que Riesgo Capacitacion antes y durante
comprension de la metodologia | capacitaciones sea parte del Intermedi | la construccién del modelo y
proyecto 55 4 2,0 (0] entregar documentacion

precisa de la metodologia

Fuente: Elaboracion Propia.




3.2.7. Gestion de Adquisiciones

En esta seccién se presenta la lista de adquisiciones y el modo en que se llevara
a cabo la adquisicion o compra de acuerdo a la necesidad del proyecto. A
continuacion, se detalla la siguiente matriz de adquisiciones. (ver Tabla 10)

Tabla 10. Matriz de adquisiciones

Cédigo Estructura Tipo de Modalidad de Fecha Estimada Presupuesto
EDT EDT Adquisicién adquisicion Inicio Fin Estimado
1| Gestion S/ 0,00
ninguno ninguno ninguno 0 0 S/ 0,00
Fase de
2 | Requerimiento S/0,00
Cotizar proveedor
3 laptop Ci7 Pc link - Deltron o
Dell Bienes Memoryking 10/02/2021 15/02/2021 S/ 9.600,00
Total S/ 9.600,00

Fuente. Elaboracion propia

3.2.8. Gestion de Interesados

En esta seccion se incluye a los interesados del proyecto las cuales pueden estar
afectadas de manera directa o indirecta en el desarrollo del proyecto. En ese
sentido en la siguiente tabla detallamos la lista de los interesados y su nivel de

involucramiento en el proyecto. (Ver tabla 11)

Tabla 11. Registro de interesados

LA VICTORIA -
1| Javier Fernandez | Gerente General | LIMA Patrocinador jfernandez@cirtextiles.com
Gerente de LA VICTORIA - Encargado de
2 | Eduard Vasquez Operaciones LIMA Seguimiento evasquez@cirtextiles.com
Encargado de LA VICTORIA - Jefe de
3 | Heraclio Pedraza | Sistemas LIMA Proyecto jpedraza@cirtextiles.com
LA VICTORIA -
4 | Samuel Paredes Analista SAP LIMA Instalador sparedes@cirtextiles.com
LA VICTORIA -
Edison Castro Analista Tl LIMA Capacitador ecastro@cirtextiles.com

REQUISITOS

EXPECTATIVAS PRINCIPALES

INFLUENCIA

ID | PRINCIPALES

POTENCIAL

FASES DE PROYECTO CON
MAYOR INTERES

Proyecto
aprobado por
1| gerencia

Que el proyecto se desarrolle dentro
del tiempo y el costo planificado

Alto

Todo el proyecto



mailto:jfernandez@cirtextiles.com
mailto:evasquez@cirtextiles.com
mailto:jpedraza@cirtextiles.com
mailto:sparedes@cirtextiles.com
mailto:ecastro@cirtextiles.com
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Cumplir con el
alcance del Que el cliente se encuentre
2 | proyecto satisfecho con la solucién Alto Al inicio y cierre del proyecto
Cumplir con los
protocolos de Mantener la comunicacion con los
3 | comunicacion involucrados en el proyecto Alto Todo el proyecto
Cumplir con los
derechos
laborales, segun | No se debe permitir horas de trabajo
4 | ley vigente. en exceso Bajo Todo el proyecto
Poder de influsacia

4 N Py
c Mansaner Geastionar de

Satisfechos Corca
ek JI\ J
- Wa =
Monitorear Mantanae

(esfusrzo
airimo) informados

- JI\. J

© Q9

Mantener informado sobre el
1 | Javier Fernandez | ALTO ALTO avance del proyecto

Mantener informado sobre el
2 | Eduard Vasquez |ALTO ALTO avance del proyecto
3 José Pedraza |ALTO ALTO Mantener buena comunicacion
4 | Samuel Paredes | ALTO BAJO Mantener buena comunicacién
5 Edison Castro |ALTO BAJO Mantener buena comunicacion

Fuente. Elaboracién propia
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3.2.9. Cierre del Proyecto

En esta seccién se presenta el ultimo proceso del ciclo de vida del proyecto, y
consiste en terminar el proyecto a plena satisfaccion del cliente y debera contener
la informacion necesaria para saber si el proyecto obtuvo los resultados previstos.
Por consiguiente, presentamos en nuestro informe el acta de cierre del proyecto
y acta de conformidad.

3.2.9.1. Actade Cierre del Proyecto
En esta seccién especificamos el acta de cierre del proyecto que el patrocinado
deberd revisar y firmar con fin de evidenciar que se ha completado el proyecto. A
continuacion, detallamos dicho informe del proyecto. (ver Tabla 12)

Tabla 12. Acta de cierre del Proyecto

ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO

Fecha: 10/02/2021

Proyecto: Implementacién de una mesa de ayuda para optimizar la gestidn de
incidencias para el drea de informatica en la empresa CIRTEXTILES.

Direccion Responsable: | Gerencia

Lider del Proyecto: Heraclio Pedraza

Patrocinador Ejecutivo: |Javier Fernandez

1. CRONOGRAMA

Fecha Fin

Fecha Inicio Programada 15/02/2021 Programada 29/03/2021
Fecha Fin

Fecha Inicio Real 15/02/2021 Real 29/03/2021

2. LECCIONES APRENDIDAS

El acta de constitucidon es muy importante debido a que en este documento se define los alcances y los
entregables de un proyecto.

Es necesario tener todos los materiales e instrumentos para elaborar el proyecto

Es necesario tomar en cuenta todos los riesgos que se puedan presentar en el desarrollo del proyecto ya
gue puede afectar de manera positiva o negativa.

Es necesario mantener motivado a los integrantes del proyecto para entender la importancia y beneficios
del proyecto.

Es necesario elaborar un detalle de todas las fases y actividades que se van a realizar

3. PRODUCTOS GENERADOS

El producto generado es herramienta de mesa de ayuda que permitira gestionar todas las incidencias
reportados por los usuarios de la empresa

4. BENEFICIOS ALCANZADOS

Ahorro en costos ocultos

Tener procesos definidos de atencién

Tener tiempos bien definidos para dar una respuesta

Satisfacer en un 90% a los usuarios
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Entrenamiento en el manejo de incidencias

5. CIERRE DE ADQUISICIONES

Adquisicion programada

Cantidad

Presupuesto

éSe realizo la
adquisiciéon?

Devengado

Monto

éSe

encuentra
cerradala
adquisicion?

Laptop Ci7 Dell

S/ 9.600,00

Si

S/ 9.600,00

Si

Presupuesto
Total

S/ 9.600,00

Ejecutado Total

S/ 9.600,00

6. DOCUMENTACION GENERADA EN EL PROYECTO

Documento

Ubicacion

Fisica

Digital

Enunciado de alcance del proyecto

X

EDT del Proyecto

Cronograma de Actividades

Costo del proyecto

Matriz de control de calidad

Matriz de comunicacion

Matriz de Riesgos

Matriz de adquisiciones

Registro de interesados

X X | X | X |X [X |X [X

Acta de Cierre del Proyecto

Acta de Conformidad

7. OBSERVACIONES DEL PROYECTO

Se debera presentar un plan de mejoras continuas en la herramienta

Se debera cumplir con el tiempo establecido

Se debera cumplir con los costos establecidos

8. FIRMAS
Elaborado /
CargooRol enel |Revisado /
Nombre Proyecto Aprobado | Fecha Firma
Javier Ferndndez Gerente General | Aprobado 11/02/2021
Eduardo Vésquez Gerente de Revisado 11/02/2021
Operaciones
Heraclio Pedraza Encargado de Elaborado 11/02/2021

Sistemas

Fuente. Elaboracion propia




3.2.9.2. Actade Conformidad
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En esta seccion detallamos el acta de conformidad que el contribuyente o el
sponsor expresa su total aceptacion del proyecto, dicho documento estara firmado
por ambas partes jefe del proyecto y solicitante del proyecto. (ver tabla 13).

Tabla 13. Acta de Conformidad

ACTA DE CONFORMIDAD

1. DATOS GENERALES:

VERSION 1 FECHA 11/02/2021

ELABORADO

HPV

NOMBRE DEL CLIENTE O

SPONSOR Javier Fernandez

2. DE LA CONFORMIDAD:

Por la presente acta se deja constancia que el proyecto "Implementacién de una mesa de ayuda
para optimizar la gestidn de incidencias para el area de informatica en la empresa CIRTEXTILES” a
cargo del encargado de Sistemas ha sido aceptad y aprobada por la gerencia de "Javier Fernandez".
Damos constancia por el presente que el proyecto ha culminado exitosamente.

3. DEL CIERRE DEL PROYECTO / REQUERIMIENTO

En este punto se da por concluido el proyecto, por qué lo habiendo constatado el sponsor la

finalizacion, entrega y aceptacién de la herramienta.
El proyecto comprende la entrega de los siguiente:
Gestion de Proyectos:
¢ Inicio y planificacién
e  Definir Alcance
Crear EDT

e Ejecutar Cronograma de Actividades
e Estimacion de Costos

e Elaborar Matriz de Control de Calidad
e Elaborar Matriz de Comunicacién

e Elaborar Matriz de Riesgos

Elaborar Matriz de Interesados

e Elaborar Matriz de Adquisiciones
e (Cierre

e Acta de Cierre del Proyecto
o Acta de Conformidad

Fase de Seleccion de la herramienta
e Comparativo de Herramientas Mesa de Ayuda
e Seleccién de la Herramienta Mesa de Ayuda
o Informacidén del Software a utilizar

Fase de Requerimientos para configurar la Mesa de Ayuda
o Definicidn del Catalogo de Servicios
e Definicidn de Unidades de Soporte

Fase Pruebas e Implementacion
e Configuracién de la Herramienta
e Generar SLA
e Pruebas de la herramienta

Fase Entrenamiento de usuarios
e Formato de Capacitacion
e Entrenamiento al Personal de Sistemas
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e (Capacitacién de Usuarios

4. APROBACION Y ACEPTACION DEL REQUERIMIENTO

JEFE DEL PROYECTO

SOLICITANTE DEL PROYECTO

Heraclio Pedraza Valverde

Javier Fernandez

Firma: Firma:
Nombre: HPV Nombre: JF
Cargo: Encargado de Sistemas Cargo: Gerente General

Fuente. Elaboracion propia.

3.3. Desarrollo del proyecto

En esta seccidn detallaremos el desarrollo del producto “Mesa de Ayuda”, para la
implementacion se realizara por Fases usando la modelo cascada. En cada Fase
se contara con artefactos que detallen las caracteristicas de la solucién con el fin
de cumplir y satisfacer la necesidad de la compaiiia.

3.3.1. Fase de Seleccidn de la Herramienta

En esta fase nos enfocaremos en los requerimientos necesarios para llevar la
implementacion de la herramienta “Mesa de Ayuda”, Se realizara una reunion
directamente con los responsables de la implementacién para analizar la tabla
comparativa de todas las herramientas. Seguidamente seleccionaremos la
herramienta apropiada para la organizacién y finalmente se aprobara la
herramienta a implementar en base al visto bueno del encargado de sistemas y
gerencia general.

3.3.1.1. Comparativo de Herramientas Mesa de Ayuda
En esta seccion listaremos las herramientas de mesa de ayuda mas usadas para
la gestion de incidencias, una vez elegidos como minimo tres herramientas
realizaremos el comparativo de las mismas (ver tabla 14)

Tabla 14: Cuadro Comparativo Mesa de Ayuda

Herramientas Mesa de Ayuda Ventajas Desventajas
. Mas usada por Startups.
e Demasiado costoso.
e Instalacién sencilla y rapida e No dispone de

actualizaciones
automaticas para la
visualizacion de los tickets.
e No cuenta con opciones de
compartir archivos.
e No es muy comercial.

e Automatizacion de procesos

Zendesk Support

e Alojamiento en la nube e No tiene soporte
e No necesita de un servidor o multilenguaje
recursos e No maneja conexion con

las redes sociales
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e Tiene version gratis hasta ¢ No cuenta con carpetas
con 10 agentes de soporte compartidas
e  Facil de implementacion
e Actualizacién automatica del
estado de los tickets
Freshdesk e Escalable
e  FA&cil de administrar
e  Multiplataforma
e Gestion de inventarios
e Facil de configuraciény e La automatizacién puede
administrar limitar la capacidad del
e Automatizacion de software
herramientas de autoservicio | e El agente de soporte solo
e  Multiplataforma puede ser asignado a una
sola operacion
e No cuenta con una
comunidad de apoyo
Happy Fox e Requiere de infraestructura
recursos.
e Cuenta con varios métodos e Requiere de recursos como
de autenticacién servidor
e Generacion de tareas e Plataforma SO Linux
automaticas e La actualizacion de la
e Gestion de inventarios plataforma es compleja
GLPI e Permite integrar e  Muy complejo para
complementos gratuitos que administrar y configurar
amplian mas funcionalidades

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 15. Cuadro de Calificacion

LISTA DE HERRAMIENTAS "MESA DE AYUDA"
CARACTERISTICAS Zendesk Happy JIRA SERVI
Support | Freshdesk Fox GLPI DESK

Alojamiento en la nube 0 1 0 0 0
Requiere de infraestructura recursos 0 1 1 0 0
Facil de implementacion 1 1 1 0 0
Facil de administrar 1 1 0 0 0
Gestidn de inventarios 1 1 1 1 1
Tiene version gratis hasta con 10 agentes 0 1 1 1 1
Multiplataforma 1 1 1 1 1
Actualizacién automatica del Software 1 1 1 0 0
maneja conexion con las redes sociales 0 1 0 0 0
Instalacion sencilla y rdpida 1 1 0 0 0
PUNTAJE TOTAL 6 10 6 3 3

Fuente. Elaboracion propia
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3.3.1.2. Seleccion de la Herramienta Mesa de Ayuda

En esta seccion abarcaremos la seleccion de la herramienta a implementar, dicho
proceso puede ser complicado ya que existen muchas opciones disponibles en el
mercado, desde software ya echo hasta software de cddigo abierto de compilacion
personalizada. La herramienta seleccionada deberd cumplir con los requisitos de
la empresa para gestionar procesos de ITIL, es por ello que se evalud distintas
soluciones por medio de un cuadro comparativo y un cuadro de calificacién donde
se detallo en la seccidn anterior.

Por consiguiente, después de haber realizado el analisis comparativo de las
herramientas planteadas en la tabla 15 “Cuadro de calificacion” se opt6 por la
herramienta Freskdesk ya que cumple con los requisitos solicitados por la
empresa, donde a continuacion mostramos las ventajas que brinda la herramienta
gue se implementara.

e Alojamiento en la nube ¢ No tiene soporte
¢ No necesita de un servidor o multilenguaje

recursos ¢ No maneja conexién con
e Tiene version gratis hasta las redes sociales

con 10 agentes de soporte e No cuenta con carpetas
e  Fa&cil de implementacion compartidas

e Actualizacion automatica del
estado de los tickets

e Escalable

Freshdesk e Facil de administrar

e  Multiplataforma

e  Gestién de inventarios

3.3.1.3. Informacioén del Software a utilizar

Freshdesk es una herramienta potente de Mesa de Ayuda que principalmente se
basa en una solucion nueve, centralizando las solicitudes de incidencias en un
solo punto de concentracion que pueden ser por medio de correos electronicos,
teléfonos, web, chat, etc. Con esta herramienta también se pueden optimizar flujos
de trabajo, administrar SLA, generar informes de trabajo de cada agente, catalogo
se servicios.

Funciones de Freshdesk: A continuacion, detallamos las funcionalidades que
ofrece esta potente herramienta (ver tabla 15)
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Tabla 16: Funciones de Freshdesk

SEGUIMIENTO DE PROBLEMAS

Auditoria de Problemas

Gestion de Asignaciones

Gestion de Base de Conocimiento
Gestion de Tareas

FPanel de Comunicaciones
FProblemas Recurrentes

ASITENCIA REMOTA

Chat
Encuestas Comentarios
Uso Compariido de Pantalla

SOPORTE HELP DESK

Gestion de Tickets

Integracion de correo Electranico
Seguimiento de Interacciones
Gestion de SLA

Comunicacion multicanal

GESTION DE CONOCIMIENTO

Catalogo / Categorizacion
Colaboracion

Gestion de Contenido

Gestion de Base de Conocimiento

ADMIMISTRACION

Reportes
Andlisis
Gestion de Agentes

Fuente: Elaboracion Propia.

3.3.2. Fase de Requerimientos para configurar la Mesa de Ayuda

En esta fase definiremos los requerimientos necesarios que nos permitira
continuar con la configuracion de la herramienta Mesa de Ayuda una vez que el
software haya sido seleccionado. Durante esta fase se debera definir el catalogo
de servicio y las unidades de soporte.

3.3.2.1. Definicion del Catadlogo de Servicios

Para definir el catalogo de servicios se realizd un estudio de los procesos a los
gque se presenta como soporte, de esa manera identificar los servicios
tecnolégicos que brinda el area de sistemas a sus respectivos usuarios
(trabajadores de la empresa).

En ese sentido para una mejor gestion de incidencia se han definido categorias
donde misionamos a continuacion:

e Aplicaciones: En esta categoria definiremos a todas las herramientas
tecnoldgicas (Software) que apoya en los procesos de cada area e impulsa
la continuidad del negocio de la empresa.

e Soporte en General: En esta categoria listaremos todas las Herramientas
hardware que interactdia con los usuarios de la empresa, dandole un uso
para el desarrollo de sus labores.
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e Infraestructura y Redes: En esta Categoria definiremos a todas las
herramientas de comunicacién que interactian en todas las sedes de la
organizacion.

e Seguridad Informatica: En esta categoria hacemos referencia a todo el
control y administracion del acceso a nivel de seguridad perimetral dentro
de la organizacion.

En base a las categorias definidas se detalla en el siguiente cuadro los servicios
que pertenecen a dicha categoria (ver tabla 17).



Tabla 17. Catalogo de Servicios
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SAP Business One Reportes 48 horas Analista SAP
Software de Planilla SCIREH Validaciones EXXIS Encargado de TI
Facturacion Electrénica Layout ALVISOFT
Crear Usuarios TCI
Aplicaciones Autorizaciones
Actualizaciones
Permisos
Administracion y Mantenimiento
Software Instalacién y configuracion de Software | Sistemas 24 horas Analista de TI
en general
Actualizaciones
Soporte en General Hardware Soporte de PC, Impresoras, Movil, | Sistemas 24 horas Analista de Tl
Laptops, etc.
Servidores Mantenimiento de Servidores Sistemas 48 horas Analista de TI /
Configuracion de Servidores Encargado de TI
Infraestructura y | Redes Configuracion de Switch, Router, AP, | Sistemas 2 horas Analista de TI /
Redes etc Encargado de Tl
Control de Accesos VPN Sistemas 1 horas Analista de Tl
Carpetas Compartidas
Active Directory
Analista de TI
Seguridad Firewall Puertos Optical Network 6 horas Encargado de Tl
Informatica Proxy
Enrutamiento
Internet
Ancho de Banda
Antivirus Actualizaciones Btech 24 horas Encargado de TI

Fuente. Elaboracion propia
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3.3.2.2. Definicion de Unidades de Soporte

En esta seccién definiremos las unidades de soporte, una unidad de soporte es
un area especifica conformada por usuarios. Esta unidad generara requerimientos
por medio de la plataforma mesa de ayuda que a su vez sera atendido por los
agentes responsables. A continuacion, detallamos en la siguiente tabla las
unidades de soporte.

Tabla 18. Unidades de Soporte.

Gerencias Areas

Gerencia de Administraciéon y | Contabilidad
Finanzas Finanzas
Comercio Exterior
Tesoreria
Gerencia Comercial Ventas
Marketing
Licitaciones
Gerencia de Operaciones Produccién
Almacén
Control de Calidad
Logistica
Vigilancia

Gerencia General Gerencia General
Fuente. Elaboracion propia

3.3.3. Fase de Pruebas e Implementacién

Una vez definido nuestro catalo de servicios y unidades de soporte, procederemos
con la fase de pruebas e implementacién. Esta fase abarca toda la configuraciéon
de la herramienta, seguidamente realizaremos pruebas, base de conocimiento y
finalmente presentaremos el acta de pase a produccion.

3.3.3.1. Configuracion de la Herramienta

La configuracion de la herramienta es un proceso importante, en esta etapa se
realizara todas las parametrizaciones que necesita la herramienta para que
funcione de una manera correcta y sin errores, es necesario definir la cuenta login,
agentes de soporte y el catadlogo de servicio que se mencioné anteriormente.

3.3.3.1.1.  Suscripciény Login

Para iniciar con la configuracion de la herramienta se debera contar con la
siguiente informacion:

Cuenta de Correo Corporativo: “sistemas.cirtextiles@gmail.com”

Seguidamente procedemos con la activacion de la cuenta (ver figura 12)
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Hola Heraclio,

sistemas.cirtextiles@gmail.com
MNombre * Segundo apellide ™
Heraclio Pedraza

Numero de teléfono mavil

998999999

Introduzca la contraseria ®

Confirme la contrasenia *

Idioma Huso horario

Espariol - (GMT-05:00) Bogota  ~

Figura 10. Activacion de la Cuenta
Fuente. https://sistemascirtextiles.myfreshworks.com/

Una vez activado la cuenta, tendremos acceso al portal de administracion donde
nos muestra el panel de informacién y verificamos un resumen de las actividades
de la mesa de ayuda.

Acceso Via Web:
https://newaccount1615044272836.freshdesk.com/support/login



https://newaccount1615044272836.freshdesk.com/support/login
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@ freshworks

Correo electronico

sistemas.cirtextiles@gmail.com

Contrasena

Mantener sesion iniciada ¢Ha olvidado su contrasena?

Iniciar sesion
0

s Iniciar sesion con Google

Espanol v Términos Privacidad

Figura 11. Inicio de Sesion
Fuente. https://newaccount1615044272836.freshdesk.com/a/dashboard/default

B

Panel de informacion Explorar su plan [ Noeve ~
Todos o 1
Sin resaiver Abierto En especa No asignado

Tareas pendientes

Heraclo Pedrza ha oreado un amiado Ssenon rililing voces

Heraclio Pedraxa ha omado ue atiodo |

Heraclio Pedraza his orwado urs G peta de solpcidn Opt »akoy 6

Figura 12. Panel de Administracion.
Fuente. Mesa de Ayuda.


https://newaccount1615044272836.freshdesk.com/a/dashboard/default
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3.3.3.1.2.  Definicion de Agentes de Soporte

Los agentes de soporte son los encargados de darle la solucién conveniente a
los requerimientos por los usuarios, segun el catadlogo definido se contara con
tres agentes de servicio donde se distribuye segun la necesidad del area de
sistemas.

La siguiente imagen muestra la configuracion de los agentes de servicio.

Agentes [ tiuevo agente [ENCRES

Nombre Funciones Grupos Canale Visto por ultena wez

Sarmiel Paredes

Figura 13. Agentes.
Fuente. Portal Mesa de Ayuda

3.3.3.1.3. Configurar Catalogo de Servicio

En esta etapa de implementacion de la herramienta Mesa de Ayuda vamos a
definir el catalogo de servicio ya mencionado anteriormente, esto nos permite
asignar tickets facilmente, crear respuestas predeterminadas especificas,
gestionar los flujos de trabajo y generar informes a nivel de grupo. Siempre
teniendo en cuenta que un mismo agente puede ser miembro de varios grupos,
esto permitira la rapida identificacion de la incidencia de esa manera se podra
asignar de inmediato al agente especializado en la solucién, en ese sentido el
catalogo es el resumen de una incidencia donde puede integrar sub problemas. A
continuacion, se muestra en la siguiente ilustracidn la definicion del Catalogo de
Servicios (ver figura 16).



3.3.3.1.4.

Nombre

Aplicaciones
lf‘fmezlvuvc‘lu'u y 'R:-‘Je>
S.»'TF.Bur.ir"e','. One
Seguridad Informédtica

Soporte en General

Figura 14. Catalogo de Servicios
Fuente. Portal Mesa de Ayuda

Agentes

~N
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Configurar Cuenta de Correo para el Canal de Soporte

El objetivo de configurar una cuenta de correo para el canal de soporte es
administrar todos sus buzones de correo de soporte aqui. Cualquier correo
electrénico enviado a su direccion de correo electronico de soporte, por ejemplo:
sistemas.cirtextiles@gmail.com se convertira automaticamente en un ticket en el
gque podra empezar a trabajar.

En ese sentido es posible configurar una cuenta de Freshdesk para utilizar un
correo electronico de soporte con el dominio corporativo de la empresa, como
soporte@suempresa.es, reenviando los correos electronicos desde esta direccion

a gmailcomsistemas.cirtextiles@newaccount1615044272836.freshdesk.com.

Configuracion de correo electronico

Nombre

CIRTEXTILES

Su correo electrénico de soporte *

[ sistemas cirtextilesidgmasl.com l

Asgnar sl grupo

Figura 15. Configuracion de correo
Fuente. Portal Mesa de Ayuda


mailto:gmailcomsistemas.cirtextiles@newaccount1615044272836.freshdesk.com
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3.3.3.1.5. Portal del Cliente

La ventana del cliente brinda un acceso inmediato no solo a registro de las
incidencias si no también muestra soluciones y foros, sobre todo una base de
conocimiento donde el usuario podra hacer uso de la misma.

A continuacion, se muestra el panel de ingreso de un ticket de incidencia

Milagros Jara Soto

@cmnxﬂus IRTEXTILES Editar Perfil Cerrar sesion

Inicio Soluciones Foros Tickets

Enviar una consulta

Requester » hepw_@hotmail.com

Subject »

Group

Description = B ! {

i
]
b
2
x

Figura 16. Portal del Cliente
Fuente. Mesa de Ayuda

3.3.3.1.6. Base de Conocimiento

El objetivo de una base de conocimiento es crear soluciones a los problemas
habituales y tutoriales para que sus clientes puedan resolver sus problemas por
si mismos, haciendo que los conocimientos técnicos del equipo sean facilmente
accesibles para los usuarios. Una base de conocimiento se caracteriza por:

e Mostrar solo las respuestas relevantes
e Convertir las respuestas de correos electronicos en soluciones
e Analizar y brindar una soluciéon mas rapido
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Incio Sclucones

:Como podemos ayudarte hoy? 4 Nusvo tickst de zoporte

Base de Conocimiento

Primeros Pasos Tps & Tricks

Pensamsento Lateral Teléfonos Importanies

Waebsites - Links, Sibias varios Hardware - Normas, Imagenes

Figura 17. Base de Conocimiento
Fuente. Mesa de Ayuda

3.3.3.2. Generar SLA

Un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) nos permite definir estandares de
rendimiento para el equipo de soporte. Podemos establecer politicas SLA para
determinar el tiempo en el que los agentes deben responder y resolver los tickets
en funcién de las prioridades de estas. Puede elegir si desea que cada regla SLA
se calcule en horas naturales o en horas laborales. Sus politicas SLA se utilizaran
en la Mesa de Ayuda para determinar el tiempo de "vencimiento" de cada ticket.

Recordatorios de SLA: Podemos configurar recordatorios para asegurarse de
gue los agentes reciban una notificacion cuando se acerquen a la hora de
vencimiento de los tickets. Los recordatorios pueden ser para la respuesta y para
la resolucién de los tickets. El correo electrénico de recordatorio puede incluir
informacion del contexto como la URL del ticket y la prioridad del mismo.

Notificaciones de infraccion de SLA: También puede configurar reglas de
escalado que notifiqguen a los agentes o administradores cuando se hayan
infringido los acuerdos de nivel de servicio. Puede configurar multiples niveles de
escalado para los SLA de resolucion.



Establecer objetivo de SLA como:

Prioridad SmMpo de prime Todo s tiemp

4h

Figura 18. Establecer SLA
Fuente. Mesa de Ayuda

4h

12h

id

3.3.3.3. Pruebas de la Herramienta

Horario na

Horario na ~

Morario na

Horario na
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Una vez se terminada la configuracion de la herramienta Mesa de Ayuda, asi
como las actividades de finalizadas, se pueden realizar pruebas operativas de la
herramienta (se define un grupo de colaboradores quienes registraran incidentes
y requerimientos para recopilar datos del uso del software y se puedan realizar
ajuste de configuracion), asi como también pruebas de seguridad del software,
en este caso sera una prueba de penetracion al sistema Mesa de Ayuda realizado

por el personal de TI.

3.3.3.3.1. Pruebas a Nivel Cliente

A continuacion, se muestran los resultados de las pruebas realizadas a nivel de

Cliente (ver tabla 18).

Tabla 19. Pruebas a Nivel de Cliente

Descripcion de la Prueba Responsable Estado
Inicio de Sesién Analista de TI Ok
Prueba Generar tickets Analista de TI Ok
Seguimiento de Ticket Analista de TI Ok
Envio de Ticket desde la cuenta Analista de TI Ok

de correo

Revisiéon del Estado del Tickets Analista de TI Ok
Acceso a la base de conocimiento | Analista de TI Ok
Reabrir tickets Analista de TI Ok
Calificar la atencion Analista de TI Ok




Fuente. Elaboracion Propia.

3.3.3.3.2. Pruebas a Nivel de Administrador
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A continuacion, se muestran los resultados de las pruebas realizadas a nivel de

Administrador (ver tabla 19).

Tabla 20. Pruebas a Nivel de Administrador

Descripcion de la Prueba Responsable Estado
Asignacién de ticket a los agentes Encargado de Tl Ok
Nivel de Prioridad Ticket Encargado de Tl Ok
Modificacion de Agente Encargado de TI Ok
Seguimiento de Ticket Encargado de TI Ok
Revision de Nivel de SLA Encargado de TI Ok
Cerrar tickets Encargado de TI Ok
Reabrir tickets Encargado de TI Ok
Generar informes y Reportes Encargado de TI Ok
Crear usuarios para acceso al portal | Encargado de TI Ok
Panel de Informacién Encargado de TI Ok

Fuente. Elaboracion Propia.

3.3.3.3.3. Pruebas a Nivel Agente

A continuacion, se muestran los resultados de las pruebas realizadas a nivel de

Agente (ver tabla 20).

Tabla 21. Pruebas a Nivel de Agente

Descripcion de la Prueba Responsable Estado
Acceso al Panel de Actividades Analista SAP BO Ok
Generar respuesta a los Tickets Analista SAP BO Ok
Cambiar estado a los Tickets Analista SAP BO Ok
Generar base de conocimiento Analista SAP BO Ok
Cerrar Tickets Analista SAP BO Ok
Crear Tickets Analista SAP BO Ok
Reabrir Tickets Analista SAP BO Ok
Generar informes de Avance Analista SAP BO Ok
Reasignar Tickets a otros agentes Analista SAP BO Ok
Cancelar tickets Analista SAP BO Ok

Fuente. Elaboracion Propia

3.3.4. Fase de Entrenamiento de Usuarios

La Fase de Entrenamiento de Usuarios es uno de |los procesos mas importantes
y es necesario para la puesta en marcha de la herramienta, de esa manera evitar
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cualquier inconveniente en el uso de la mesa de ayuda. En base a lo mencionado
vamos a describir el plan de capacitacion seguidamente la capacitacion de la
misma y la creacion de manuales para los usuarios involucrados.

3.3.4.1.

Formato de Capacitacion

Segun las politicas de area de informatica en esta seccion actas de capacitacion
a todos los usuarios de la compafia de interactuara de manera directa e indirecta
con la herramienta mesa de ayuda.

CIRTEXTILES FORMATO DE CAPACITACION Version: 3 - 2021
TEMA:
FECHA:
HORA INICIO: HORA FIMNAL:
# APELLIDOS Y NOMBRES DRI AREA CARGO FIRMA
1
2
3
4
5
]
7
B
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32

Figura 19. Formato de Capacitacion

Fuente. Dpto. Sistemas Cirtextiles

Para que la capacitacion sea exitosa se definié los puntos importantes que

contendra en el formato.
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Tabla 22. Temas a Capacitar
DESCRIPCION DEL TEMA CHECKLIST
Acceso al portal WEB v
Perfiles de cada Usuario final

Registro de Incidencias Tickets

Seguimiento a las incidencias

Seleccionar categoria de incidencia

Adjuntar Imagenes

Cierre de tickets

Calificacion de la atencidn

AN U NE NI U TN

Uso de base de conocimientos
Fuente. Elaboracion propia

3.3.4.2. Capacitacion alos Usuarios

Esta etapa incluye la capacitacion realizada al personal de la empresa
CIRTEXTILES se tom6 como prioridad a los operadores que interactuaran con la
herramienta mesa de ayuda ya son el primer nivel de contacto con las incidencias.
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CIRTEXTILES FORMATO DE CAPACITACION __ [VSRSRBea
TEMA: JIeRnArUENTR  pupth D8 Ayl
FEOIA: 1% -03 - 2021
HORA INIQO: Q Ane HORA FINAL: P
Peros (w2 me 13 |Marke #1205 % £C
Aleazar /B2 fam Alkndia £203] (prfoblidad [/foisio® Certable | K
G Tape Andres e ryace ¢ion leorrh nador Cc7A
[huedes Marhioee Rckecte  kpiedbs|Produceicn | foistente de Peducay f#R
Muanda  Maklorade Vichr |63 2532)[¥odeccion |Opemano MM
Alméndms Anas Antheny 1 yiR92| Bedvcuon | Opemrio AN
Comez Espiroza Poreltd  [are | Granzay  |Asslenk EF
Zavaledn  Flores Valevia  |Q012¢39)| froaazas | Jefe FV
las _Monpgue Jogi ko sy Legisheg | Ffe SMT”
Cvistobal Rz Nlio & |hogistica  |Ausknl CRT
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Figura 20. Lista de usuarios Capacitados
Fuente. Formato de Capacitacion
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CAPITULO 4

RESULTADOS
4.1. Resultados
Resultado 1
Aumentar la satisfaccion de servicio a los usuarios después de la implementacion
de la herramienta mesa de ayuda.
Para La Empresa CIRTEXTILES, la calidad de servicio hacia los usuarios en

relacion a las incidencias es de suma importancia, esto permite la continuidad del
negocio.

En base a lo mencionado, el &rea de Tl ejecuto una encuesta para medir el nivel
la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios después de la implementacion
de la herramienta mesa de ayuda.

Tabla 23. Preguntas para la encuestas

# PREGUNTAS SELECCIONADAS PARA LA ENCUESTA

¢éCree usted que los tiempos de respuesta para solucionar un incidente mejoraron con la
herramienta mesa de ayuda?

2 ¢Cree usted que mejoraron los tiempos de respuesta a las incidencias reportadas?

¢Cree usted, que el nivel de incidentes pendientes se redujo con la herramienta mesa de

ayuda?
¢Diria usted que con la herramienta mesa de ayuda se respetan los acuerdos de nivel de
4 servicio?
5 ¢Estd de acuerdo con el actual proceso de registro de incidencias?
6 ¢éCree usted que el personal de Sistemas tiene el conocimiento adecuado para la solucidn
de las incidencias reportadas?
7 ¢éSe siente satisfecho con la atencidn brindada por el personal de Sistemas?
8

¢Estd Usted de acuerdo con los manuales brindados por el drea de Sistemas?

Fuente. Elaboracion propia
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¢Cree usted que los
tiempos de respuesta para
solucionar un incidente
mejoraron con la
herramienta mesa de
ayuda?

NOMBRE DE LA ENCUESTA: CALIDAD DE SEVICIO A LOS USUARIOS

RESPONSABLE DE LA ENCUENTA: SISTEMAS

AREA: PERSONAL ADMINISTRATIVO

i

éCree usted que mejoraron
los tiempos de respuesta a
las inadencias reportadas?

¢Cree usted, que &l nivel de
incidentes pendientes se
redujo con Ia herramienta
mesa de ayuda?

¢Diria usted que con Ia
herramienta mesa de ayuda
se respetan los acuerdos de
nivel de servicio?

¢Esta de acuerdo con el
actual proceso de registro
de incidencias?

¢Cree usted que el personal
de Sistemas tiene el
conocimiento adecuado
para la solucion de las
incidencias reportadas?

¢Se siente satisfecho con la
atencion brindada por el
personal de Sistemas?

¢Esta Usted de acuerdo con
los manuales brindados por
el drea de Sistemas?

Figura 21. Encuesta Personal Administrativo

H 0 Pedraza Valverde
REALIZADO POR:

Fuente. Sistemas CIRTEXTILES
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NOMBRE DE LA ENCUESTA: CALIDAD DE SEVICIO A LOS USUARIOS

RESPONSABLE DE LA ENCUENTA: SISTEMAS

AREA: PERSONAL OPERARIO

35

¢Cree usted que mejoraron
los tiempos de respuesta a
|as inddencias reportadas?

éCree usted, que el nivel de
incidentes pendientes se
redujo con I3 herramienta
mesa de ayuda?

¢ Diria usted que con ia
herramienta mesa de ayuda
se respetan los acuerdos de
nivel de servicio?

¢Esta de acuerdo con el
actual proceso de registro
de incidencias?

¢Cree usted que el personal
de Sistemas tiene el
conocimiento adecuado
para la solucion de las
incidencias reportadas?

¢Se siente satisfecho con Ia
atencion brindada por el
personal de Sistemas?

éEsta Usted de acuerdo con
los manuales brindados por
el area de Sistemas?

Hera

raza Valverde

REALIZADO POR:

Figura 22. Encuesta Personal Operario
Fuente. Sistemas CIRTEXTILES



Tabla 24. Resultados de la Encuesta antes de la implementacion

Calidad de servicio a los usuarios después de la implementacién

Personal
Administrativo

Personal Operario

Fuente. Sistemas CIRTEXTILES

Calidad de servicio a los usuarios después de la
implementacidén

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

1 2
H Malo 45% 48%
M Regular 31% 35%
M Bueno 19% 13%
Muy bueno 5% 4%
B Excelente 0% 0%

Figura 23. Grafica Calidad de Servicio despues de la implementacion
Fuente. Sistemas CIRTEXTIELES



Tabla 25. Resultados de la Encuesta despues de la implementacion

Calidad de servicio a los usuarios después de la implementacion

Personal
Administrativo

Personal Operario

Fuente. Sistemas CIRTEXTILES

Calidad de servicio a los usuarios después de la
implementacion

50%
45%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0% Personal Administrativo Personal Operario
HMalo 3% 3%
M Regular 12% 10%
M Bueno 25% 26%
# Muy bueno 47% 46%
M Excelente 13% 14%

Figura 24. Grafica Calidad de Servicio despues de la implementacion
Fuente. Sistemas CIRTEXTIELES



Resultado 2

Determinar un buen seguimiento y control de las incidencias solicitados por los

usuarios.

Es importante tanto para el area de Sistemas y el usuario llevar un buen
seguimiento y control de todas las incidencias que hayan sido reportadas por los

usuarios.

En ese sentido mostramos algunas imagenes de la herramienta mesa de ayuda
en el cual se aprecia el registro y la solucion de las incidencias solicitadas por los

usuarios de la organizacion.

@CIHTIXYILES ~“IRTE

Indc0

Tickats

Enviar una consulta

Assigned to

Description »

hepv_dhotmatloom

iteporte ge Ordenes de Compra

SAP Business One

Estimado Samuel boenas Lordes

Por medio de |3 presente se sobcta un reporte de O

especiique la descripcion del ataiculo. precio, proves

Estado y Comentanos

Saludos

Figura 25. Creacién de una incidencia

Fuente. Elaboracion Propia

nes de Compra donde



G Responder @ Anadir nota r» Reenviar & Cerrm

Reporte de Ordenes de Compra

O Firefaxy 840 S Windows 10 /support/tckets

Milagros Jara Sota informado via portal

Estrmado Samuel buenas tardes

Saludos

Harachio Pecdiraza respondio

Para: hepv_@notmail com

Eatimada Milagros Jara Soto

S8 procedera con 3 creacdn del eporte Ordenss de Compra

Encargado de Sistermas

@ Eliminar

Apierto

® VENCIMIENTD DE LA
PRIMERA RES

por vie, 26 mar

AM

& RESCAUCION PENDIENTE

por we, 26 mar. 2021, 11:30

AM

PROPIEDADES

Etiquetas

Ablerto

Alta

Grupe

SAP 8usiness One

Agenite

Samuet Paredes

68

3 Mostrar actividades

# DETALLES DEL CONTACTO

Milagros lawa Soto

hepv_@hotmail.com

o  Reporte de Ordenes de
Compra

i REGISTROS DE TIEMPO

@ TAREAS PENDIENTES

Figura 26. Seguimiento y control de la Incidencia 1
Fuente. Elaboracion propia

Como se muestra en la Figura 25 se muestra la trazabilidad de ticket ingresado a
nivel administrador en la mesa de ayuda, automaticamente serd asignado al
agente especializado, asi como también se muestra el nivel de prioridad y el

tiempo de respuesta hacia la solicitud.

Ademas de verificar la solucién brindada por parte del agente, donde le llegara en
automatico un correo a su bandeja de entrada del usuario.
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@-ﬁmut CIRTEXTILES CdllarPertll  Cervarses

oo Foros Tickets

n Nuevo Tickes Oe Ayuda Rayisar €1 Estado Del Ticket

Agente que trabaja en este tickat

Empezando el proceso | 3 minutos hace
Samuel Maredes

#20 Reporte de Ordenes de Compra o e

Milagros Jara Soto,

Datos del ticket

Estimado Samuel, buenas tardes. Hlatany

[roerando sl poceso
Pt medes o6 L prseiits se solots un eports dn Ordenes de Compra donide aapes Ngue L discnposn du

articuio, precio, proveedor, Nro ce Doc, Fecha, Exado y Comentanos Group

SAP Busteans Oms

S CHTERTIL doce Assgned to
30

el m
Estima e ara
e P la oreaaon del rep de de Compra
o
LA "

Figura 27. Seguimiento y control de la incidencia 2
Fuente. Elaboracion propia

La figura 26 muestra el seguimiento de la incidencia a nivel de usuario, cada usuario
manejara una bandeja donde verificara la trazabilidad de su incidencia solicitada por

lo general tendrd un seguimiento en base a un tiempo generado desde el ingreso
hasta la solucion.



70

i DETALLES DEL CONTACTO | Editar *

Milagros Jara Soto

CIRTEXTILES

m

hepv_@hotmail.com

[Z Ver mas informacion

Escala de tiempo

o Reporte de Ordenes de
Compra
#20
25 mar. 2021, 11:30 PM

Estado: Abierto
@ REGISTROS DE TIEMPO

Tiempo total de seguimiento

02h 30m O00s

Facturable

02h 30m

Iniciar = Editar = Eliminar

Heraclio Pedraza

el vie., 26 mar,, 2021

Tiempo de Solucion

A

Figura 28. Seguimiento y control de la incidencia 3
Fuente. Elaboracion propia

De esta manera todas las incidencias registradas en la mesa de ayuda
inmediatamente seran atendidas, asegurando que la incidencia sea atendida en el
menor tiempo posible ya que cada cambio que se realice quedara grabado

automaticamente en el ticket mientras continte el proceso.



Resultado 3

Determinar una adecuada gestion del catalogo de servicios.

71

La gestidn del catdlogo de servicios es uno de los puntos mas importantes que nos permitira tener un resumen de la incidencia
solicitadas, asi como también permitira que el agente tenga un conocimiento de que es lo que exactamente esta solicitando el
usuario. En ese sentido se ha creado e ingresado un catalogo de servicios donde se muestra a continuacion.

Tabla 26. Gestion de Catalogo de Servicios

PROVEEDOR DEL

ACUERDO DE NIVEL

CATEGORIA SRVICIOS SUBSERVICIOS SERVICIO DE SERVICIO RESPONSABLE
SAP Business One Reportes 48 horas Analista SAP / Encargado
Software de Planilla SCIREH Validaciones EXXIS de Tl
Facturacion Electrénica Layout ALVISOFT
Crear Usuarios TCI
Aplicaciones Autorizaciones
Actualizaciones
Permisos
Administracion y Mantenimiento
Software Instalacion y configuracién de Software en | Sistemas 24 horas Analista de Tl
general
Actualizaciones
Soporte en General Hardware Soporte de PC, Impresoras, Movil, Laptops, | Sistemas 24 horas Analista de Tl
etc.
Servidores Mantenimiento de Servidores Sistemas 48 horas Analista de TI
Configuracién de Servidores Encargado de Tl
Infraestructura y Redes | Redes Configuracion de Switch, Router, AP, etc Sistemas 2 horas Analista de TI
Encargado de TI
Control de Accesos VPN Sistemas 1 horas Analista de Tl
Carpetas Compartidas
Active Directory
Analista de Tl
Seguridad Informatica Firewall Puertos Optical Network 6 horas Encargado de TI
Proxy
Enrutamiento
Internet
Ancho de Banda
Antivirus Actualizaciones Btech 24 horas Encargado de TI

Fuente. Elaboracion Propia.




Mombre Agentes

Aplicaciones

2
Team to handle Customer escalations
Infraestructura y Redes 2
Members of the QA team belong to this group
SAP Business One 5
Replacements
Seguridad Informatica 5
People in the Sales team are members of this group
Soporte en General 5

Product Management group

Figura 29. Catalogo de servicio
Fuente. Elaboracion Propia

Enviar una consulta
Requester «

hepy_gnotmad.com

Subject »

Group v {v

S | Atcsoanes |
rfraestructura y Redes

SAP Buuness One

Seguodad nformsibcn

Descnption & Soports sn General N LA e B %

Figura 30. Catalogo de Servicio Cliente
Fuente. Elaboracion Propia
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4.2.

Presupuesto
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La implementacion de la herramienta Mesa de Ayuda implica los siguientes

costos.

Costo del Personal

Se incluye a todo el personal del area de Sistemas que estard involucrado en el

proyecto.
Tabla 27: Gastos del Personal

Descripcion Iniciales Ocupacién Tiempo Asignado | Sueldo | Costo Total
Lider del Encargado de
Proyecto HPV Sistemas 3 meses S/5.000,00| S/15.000,00
Analista SAP BO | SGV Analista SAP BO 3 meses S/2.800,00 S/8.400,00
Analista Tl JHR Analista Tl 3 meses S/2.200,00 S/6.600,00

TOTAL S/30.000,00

Fuente: Elaboracion propia.

Costo Hardware y Software

Se incluye todos los costos correspondientes al equipo de coOmputo que nos
permitira realizar el analisis, configuracidon y pruebas necesarias de la herramienta
mesa de ayuda.

Tabla 28: Gastos de Hardware y Software

Descripcion Cantidad Costo Costo Total
Equipo de computo hardware y software 3| S/3.200,00 S/9.600,00
Total $/9.600,00
Fuente: Elaboracion propia.
Flujo de Caja
Tabla 29: Flujo de Caja
Flujo de Caja
Mes 1 Mes 2 Mes 3
Ingresos
Ventas/Beneficios S/0,00 S/0,00 S/0,00
Egresos
Encargado de Sistemas S/5.000,00 S/5.000,00 S/5.000,00
Analista SAP BO S/2.800,00 S/2.800,00 S/2.800,00
Analista Tl $/2.200,00 S/2.200,00 $/2.200,00
Equipo de Computo
3 laptop PC $/9.600,00 S/0,00 S/0,00
TOTAL S/19.600,00 S/10.000,00 S$/10.000,00
TOTAL, ACUMULADO S/19.600,00 S/29.600,00 S/39.600,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Valor Ganado.

En esta seccion presentamos el valor ganado que definimos en términos de
porcentaje el avance del proyecto. (ver Figura 11)

Valor Manificado
Valor Planificedo Acurmwdedo

Costo Neol
Costo Real Acumudado Al
Porcentaje de avance compbertada dol mes Seomp
Velor ganado del trabejo realicedo OV % comp x BAC] V1 D S/ 15800
Valor ganado ded trabajo resllzndo scumadado [AY) 5/ 1 5/ 25 700
¥ & 000
’ 3 5 & .000
Vanacion del casta (CV/Cost Vanance) [CV=EV-AC] 5/ 0
Varaain det cronograma (SY/Schedule Vanance) & B.000
(SV=EV-PV] g
indce de desempaeno dal costo (CP1/Cost Performance _ o %0000
indax) [CPI = EV/AC] L i ——FV
indice de desempeno del cronograma det proyecto
[(SPLiSchagule Parformants [ndex) [SPT = EV/PY] 106 5 3000 —e
Estimacion a la conclusion (EAC/Estimate at Completion) - .
= e . el
[EAC = BAC/CPL] s/ 20000

CV negativa, of proyecto ests sobre gastach
CV positva, ol progecto ha gaslado menas de o presupusetado

& 10000
SV negativa. of proyecio esta retrarado
SV posivva, el proveco estd adelartade ¥ 3000
CP owrwor s 1 ol progecio sets sobes gastacy Yo
TP mapor gue 1. &l provecto ha gastado meros de o presupusstade Mes 1 My 2 LUTE ] Mes d

SP menor que 1 o projecto eatd retrasaco
SP mauor us 1 ol prowecso ests adklartack

Figura 31 . Valor ganado
Fuente. Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES
Conclusion 1

Determinar la calidad de servicio a los usuarios después de la implementacion.

La implementacion de la herramienta Mesa de Ayuda centralizo todas las
incidencias reportadas por los usuarios de la compafiia, eso permite al area de
sistemas tener una mejor vista de los requerimientos ingresados, en ese sentido
la prioridad es brindarle al usuario una optima calidad de servicio donde satisfaga
sus necesidades.

Ademas, la satisfaccion de los usuarios de la empresa CIRTEXTILES es
primordial para el &rea de Sistemas, para determinar esa calidad de servicio se
realizd una encuesta a los usuarios sobre los servicios que son brindados por
parte de los agentes, dicha encuesta refleja resultados positivos para el area de
Sistemas gracias a las buenas practicas de atencion al usuario usando estandares
ITIL como referencia.

Conclusion 2

Determinar un buen seguimiento y control de las incidencias solicitados por los
usuarios.

Con la implementacién de la mesa de ayuda los procesos de seguimiento y control
se encuentra mas organizado, se logro identificar los tipos de categoria y nivel de
prioridad el cual permite que los agentes encargados puedan responder su cierre
de la incidencia en el plazo indicado.

Conclusion 3
Determinar una adecuada gestion del catalogo de servicios.

A través de la mesa de ayuda se logro definir los niveles de atencion de acuerdo
al catalogo de servicios, observando que una adecuada gestion del catalogo de
servicios facilita al area de Sistemas un mejor orden a la hora de registrar una
incidencia, permitiendo al agente tener un panorama mas completo de la
incidencia.
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ANEXOS

Situacion actual del soporte a usuarios de la empresa CIRTEXTILES.

A continuacién, se definen algunas caracteristicas antes de la implementacion de
la herramienta mesa de ayuda.

e El area de Sistemas antes de la implementacién no contaba con flujo de
atencion a los usuarios.

e Todas las incidencias eran reportadas de manera desordenada.

¢ No existia un canal de atencién.

e EI 70% de las incidencias no eran solucionadas.

e Existian muchas quejas por parte de los usuarios.

e No hay un seguimiento y control de las incidencias.

e No existe un nivel de acuerdo SLA.

¢ No existe manuales que ayuden al usuario.

¢ No existe prioridad de atencidén en base a las incidencias.

Situaciones finales después de laimplementacion Mesa de Ayuda
Después de la implementacion de la Mesa de Ayuda:

e Los servicios de atencién al usuario son mas rapido y eficaz.

e El personal de Sistemas esta mas capacitado para resolver problemas.

e El personal de Sistemas transmite mas conocimiento acerca de las
incidencias que se hayan detectado.

e Los usuarios estan mas satisfechos con el servicio.

e El area de Sistemas se encuentra mas organizado.

e Se obtuvo una mejor organizaciéon y control de las incidencias.

e Se obtuvo ahorro en tiempo y dinero para la compaiiia.

e Mejoro la interaccién con los usuarios.



Proceso Final con laimplementaciéon de la herramienta mesa de ayuda.
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