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RESUMEN

En el contexto actual de digitalizacion y dependencia de las tecnologias de la informacion, la
implementacion de un Service Desk eficiente y alineado con las mejores practicas se ha vuelto
crucial para garantizar la continuidad y calidad de los servicios de TI en las organizaciones. El
presente proyecto de titulacion tiene como objetivo implementar un sistema de mesa de servicio
de Tl basado en ITIL v4 parala UTMACH. La propuesta busca automatizar los procesos de gestion
de servicios de TI, alinedndolos con las mejores practicas de ITIL. Para ello, se realiz6 un analisis
exhaustivo de los procesos actuales y se identificaron oportunidades de mejora mediante
entrevistas al personal del departamento. Los resultados muestran que los procesos existentes
presentan limitaciones en eficiencia y calidad, y que la implementacién de un sistema mas
inclusivo podria mejorar significativamente la gestion de servicios de TI. La solucion seleccionada
es Jira Service Management, una herramienta que permite automatizar y gestionar de manera
integral los principales procesos de ITIL. La evaluacion de la propuesta indica un alto nivel de
conformidad y satisfaccion, superando el 75% en los procesos de gestion, como Gestidn de
Solicitudes, Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas, Control de Cambios, Gestion de Activos
de TI, Gestion de Niveles de Servicio (SLM) y Mesa de servicio. En conclusion, el proyecto ha
logrado identificar y cubrir los requerimientos clave, disefiando un sistema de mesa de servicio
que automatiza los procesos de Tl y los alinea con las mejores practicas de ITIL v4, lo que se

espera mejore la eficiencia y calidad de los servicios de Tl en la UTMACH.

PALABRAS CLAVE

ITSM, mesa de servicio, ITIL, Jira Service Management, automatizacion
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ABSTRACT

In the current context of digitalization and dependence on information technologies, the
implementation of an efficient Service Desk aligned with best practices has become crucial to
ensure the continuity and quality of IT services in organizations. This graduation project aims to
implement an IT service desk system based on ITIL v4 for UTMACH. The proposal seeks to
automate IT service management processes, aligning them with ITIL best practices. To achieve
this, an exhaustive analysis of the current processes was conducted, and improvement
opportunities were identified through interviews with department staff. The results show that
existing processes have limitations in efficiency and quality, and that the implementation of a more
inclusive system could significantly improve IT service management. The chosen solution is Jira
Service Management, a tool that allows comprehensive automation and management of key ITIL
processes. The evaluation of the proposal indicates a high level of compliance and satisfaction,
exceeding 75% in management processes such as Request Management, Incident Management,
Problem Management, Change Control, IT Asset Management, Service Level Management
(SLM), and Service Desk. In conclusion, the project has successfully identified and addressed key
requirements by designing a service desk system that automates IT processes and aligns them with
ITIL v4 best practices, which is expected to improve the efficiency and quality of IT services at
UTMACH.

KEYWORDS

ITSM, service desk, ITIL, Jira Service Management, automation.
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GLOSARIO
A

Activos de TI: Conjunto de elementos tecnoldgicos como hardware, software, aplicaciones, entre

otros que son gestionados por el area de TI de una organizacion.
G

Gestion de Cambios: Proceso de ITIL para controlar y coordinar modificaciones a la

infraestructura de T1 y minimizar interrupciones en los servicios.

Gestion de Incidentes: Proceso de ITIL para restaurar la operacion normal del servicio de Tl tan

pronto como sea posible después de un incidente.

Gestion de Problemas: Proceso de ITIL para investigar, diagnosticar causas y proponer

soluciones permanentes a los problemas subyacentes que generan multiples incidentes.

Gestion de Servicios de TI: Conjunto de capacidades organizativas para disefiar, planificar,

entregar, operar y mejorar los servicios de tecnologias de informacién.

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion, marco de trabajo con

mejores practicas para la gestion de servicios de TI.
M

Mesa de Servicio: Area que actlla como punto Gnico de contacto para atender solicitudes e

incidentes de los usuarios sobre los servicios de TI.
S

Sistema de Mesa de Servicios: Solucién informatica para automatizar la operacion de una mesa

de servicio segun procesos estandarizados.

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio que define métricas de calidad esperadas para un servicio de
TI.
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INTRODUCCION

La gestion efectiva de los servicios de Tl se ha consolidado como un aspecto critico, dado que
permite alinear la tecnologia con los objetivos estratégicos de las organizaciones. Un enfoque
basado en marcos como ITIL v4 es clave para administrar de forma eficiente las solicitudes de los
usuarios, ya que provee una perspectiva holistica para la cocreacion de valor con clientes y otros
interesados en forma de productos y servicios [1]. Sin embargo, diversas instituciones enfrentan
desafios como tiempos prolongados en la resolucion de incidentes, debido a limitaciones en los
sistemas y procesos utilizados. ITIL v4 integra practicas de Lean, Agile y DevOps para mantener
el valor de los procesos ITIL existentes, a la vez que se expande para integrarse a diferentes areas
del servicio de T1 y negocio, desde la demanda hasta el valor [1].

Esta problemética es particularmente relevante en las entidades educativas del pais, donde
investigaciones recientes han reportado vacios significativos en la gestion de servicios de TI
conforme a estandares y buenas préacticas internacionales [2]. Segun Ajismanto y Surahmat, esto
se debe principalmente a la falta de herramientas adecuadas que apoyen la documentacion,

modelado y automatizacion de los procesos involucrados [3].

Como consecuencia, el desempefio en la provision de servicios de TI en el sector educativo
nacional se ha visto seriamente comprometido [4]. Los prolongados tiempos de respuesta a
incidentes reportados por los usuarios, asi como la baja eficiencia en tareas rutinarias de soporte
técnico, han generado una percepcidn negativa sobre el valor agregado de las areas de TI en estas

instituciones [5].

Para abordar esta situacion, la presente investigacion plantea como solucion desarrollar una
propuesta detallada de implementacion de un sistema integral de mesa de servicio, alineado a las
mejores practicas definidas en marcos de referencia como ITIL v4 [1]. Esto permitiria sistematizar
y formalizar los procesos mediante la incorporacién de herramientas de software especializadas,

facilitando la automatizacion y trazabilidad de tareas criticas [1].

Adicionalmente, la propuesta planteada contribuiria a optimizar el uso de los recursos humanos,
financieros y tecnoldgicos destinados a la gestion de servicios de TI, mediante la incorporacion de

tableros de indicadores que faciliten la toma informada de decisiones [6].

De esta manera, este trabajo busca superar las limitaciones actuales en el contexto de las
instituciones educativas, mediante una propuesta concreta, integral y solidamente basada en el

estudio del estado del arte. Ello permitiria validar la viabilidad y los beneficios tangibles de
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gestionar los servicios de T1 de forma ordenada y acorde con las mejores practicas internacionales

en la materia.
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i. Declaracion y formulacion del Problema

Declaracion del problema

Acorde con [7], la seccidn de tecnologia de una organizacion solia ser vista como un recurso simple
e independiente, esencial para facilitar las tareas diarias de los empleados, sin tener en cuenta los
procesos complejos que subyacen en esta area. Sin embargo, aquella forma de pensar ha quedado
obsoleta, pues [8] menciona que hoy en dia es fundamental que las organizaciones dispongan de
una estructura tecnoldgica que posibilite la consecucion de sus metas empresariales mediante el

empleo de herramientas que simplifiquen las labores del personal.

Los incidentes y problemas no se abordan de manera integral y oportuna, lo que conlleva a tiempos
prolongados de resolucién, redundando en la insatisfaccion de los usuarios y en la pérdida de
productividad. La falta de un enfoque formal para gestionar cambios en la infraestructura
tecnoldgica ha generado situaciones de riesgo y ha afectado la estabilidad del entorno. Ademas,
las solicitudes de servicio carecen de una ruta clara y eficiente, lo que resulta en tiempos de
respuesta inadecuados y una experiencia del usuario no 6ptima. Como expresa [9], las
organizaciones requieren que sus areas de Tecnologias de la Informacion (T1) ofrezcan mejores
servicios de manera proactiva. Se han desarrollado marcos como COBIT, estdndares 1SO y
modelos como CMMI, pero ITIL sigue siendo el referente mas completo para la gestion de
servicios de TI gracias a su enfoque en el ciclo de vida, ademas, de que su conjunto de procesos
orientados a ofrecer servicios tecnolédgicos de alta calidad en cualquier tipo de industria [10]. En
[11], se menciona que la mayoria de las organizaciones reconocen que ITIL puede ayudarles a
mejorar los procesos y la calidad del servicio de TI. Sin embargo, se enfrentan a desafios en la
implementacion debido a factores como resistencia cultural y falta de recursos.

Las instituciones de educacion superior en Ecuador han mostrado un progreso en tecnologia y en
la provisién de servicios de TI. Sin embargo, no cuentan con un sistema centralizado de mesa de
servicio que estandarice y gestione la provision de dichos servicios de TI. Hace falta implementar
un sistema que reciba y administre las solicitudes e incidentes reportados por los usuarios con
respecto a los servicios tecnoldgicos. Este sistema permitiria establecer estdndares de calidad,
tiempos de respuesta y resolucion para los distintos servicios, asi como llevar un registro y

seguimiento de los requerimientos.

El departamento de TIC de la UTMACH enfrenta dificultades en la gestion eficiente de incidentes,
problemas, cambios y solicitudes de servicio de tecnologias de informacion por parte de la

comunidad universitaria. Al no contar con un sistema estructurado de mesa de servicio basado en
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buenas practicas como ITIL, estos procesos se manejan de forma fragmentada, afectando la calidad

y continuidad de los servicios tecnoldgicos.

Esta falta de estandarizacion y sistematizacion de la mesa de servicio del area de TIC limita su
capacidad de mejora y adaptacion a las necesidades institucionales. Se requiere implementar un
sistema que centralice la recepcion, priorizacién, seguimiento y resolucion de tickets sobre
incidentes y solicitudes de servicio de TI reportados por los usuarios. En la Figura 1, se visualiza

el problema junto a sus respectivas causas y efectos determinados.

Con un modelo de gestidn integral basado en ITIL se podrian establecer acuerdos de nivel de
servicio (SLASs), tiempos de respuesta, procedimientos e indicadores de desempefio. Esto
incrementaria la productividad del departamento y la satisfaccion de la comunidad universitaria
con los servicios tecnolégicos recibidos, para lograrlo, se ha realizado un arbol de problemas
(Figura 1), para entender mejor la situacion actual del Departamento de TIC, el cual expone el

problema, causas y efectos determinados.

Mala estructura Falta de roles y Gestion deficiente
Efectos organizacional para responsabilidades de problemas y
gestion de servicios para gestion de TI solicitudes
1 ! !
|
Problema Deficiencias en la gestion de servicios de TI en el Departamento de TICs de la
UTMACH
|
. |
Obstéculos en la "
infraestructura que Dt el
Causas Adopcion de ITIL para

limitan el progreso en el

.. estion de servicios
desarrollo de servicios g

Figura 1: Arbol de problemas
Formulacion del problema

e Problema general:
¢Qué tan viable es el uso de un sistema de mesa de servicios para la gestion de Tl en el
Departamento de TIC de la UTMACH, tomando en cuenta la falta de conocimiento sobre
las buenas practicas con base en ITIL?

e Problemas especificos:

o ¢Como obtener informacion histérica relevante y util para la seleccion de un

sistema de mesa de servicios de T1?
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o ¢Qué sistema de mesa de servicios disponible en el mercado seria mas adecuado
para ajustarse de manera Optima a los requisitos y deficiencias presentes en la
gestion de servicios del Departamento de TIC?

o ¢Cudl seria la dificultad y complejidad que experimentaria el personal del
Departamento de TIC al aprender a configurar, personalizar y gestionar un sistema
de estas caracteristicas sin tener experiencia previa en ITIL?

o ¢Launiversidad cuenta con los recursos, la infraestructura tecnolégicay el respaldo

de las autoridades necesarios para llevar a cabo y mantener este tipo de sistema?

Objeto de estudio y Campo de accién

Objeto de estudio

El objeto de estudio de la investigacion esta basado en la gestion de un sistema de mesa de

servicios con base en ITIL en el Departamento de TIC de la UTMACH.

Campo de accion

Organizacion y asignacion de responsabilidades en el Departamento de TIC, asi como la
estructura organizativa que lo sustenta.

Formalizacidn de los procesos tecnoldgicos y estructura organizacional para gestionar los
servicios de TI en el Departamento de TIC.

Evaluacion, aprobacion e implementacion de cambios para los procesos de gestion de
servicios de Tl en el departamento de TIC.

Reduccion de los tiempos de resolucion de incidentes en el Departamento de TIC de la
UTMACH.

Implementacion de un sistema de mesa de servicios basado en ITIL con enfoque a mejorar
la calidad del servicio de TI, al proporcionar un proceso estandarizado para la gestién de
solicitudes de servicio.

Innovacion en los servicios de la mesa de servicios en el Departamento de TIC de la
UTMACH.

Objetivos
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Objetivo General

Desarrollar una propuesta de implementacion de un sistema de mesa de servicio de Tl en
el Departamento de TIC de la UTMACH, aplicando los conceptos y buenas practicas de

ITIL v4, para automatizar servicios de T1 a partir de la seleccion de una plataforma.

Objetivos especificos

iv.

Analizar los procesos actuales de la mesa de servicio de Tl del Departamento de TIC
mediante entrevistas con el personal, para comprender su funcionamiento e identificar
oportunidades de mejora.

Determinar los requerimientos funcionales clave que deberia cubrir el sistema de mesa de
servicio segun ITIL.

Comparar softwares de mesa de servicio que se ajuste a las necesidades del Departamento
de TIC.

Desarrollar la propuesta técnica y funcional detallada para el sistema recomendado.

Evaluar la conformidad y satisfaccion de los usuarios del Departamento de TIC de la
UTMACH con la propuesta de mesa de servicios, utilizando las mejores préacticas del

marco ITIL y escala de Likert.

Hipdtesis y variables

Hipotesis

La propuesta de un sistema de mesa de servicios basado en la seleccion de una plataforma
tecnoldgica segun las necesidades del Departamento de TIC de la UTMACH vy alineado
con las buenas practicas de ITIL v4, permitird mejorar la satisfaccion y conformidad de los

usuarios en un 75% con respecto a la gestion de servicios de TI.

Variables y dimensionamiento

Para una mejor compresion de las variables y dimensionamiento, revisar su respectivo concepto

en la Tabla 1.
Tabla 1: Variables y Dimensionamiento

Variable Definiciones Categorias Indicadores Técnicas
Propuesta de FunC|c_>naI|dad del Procgsos Evalua!c!on de

. . sistema. automatizados. requisitos.

Independiente sistema de mesa de
Mesa de Servicio Seers\;:g'noaffgz Desempefio del Nivel de Pruebas de
ges sistema. satisfaccion del usabilidad.
servicios de Tl en el usuario
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Variable Definiciones Categorias Indicadores Técnicas
Departamento de Pruebas de
TIC. Disponibilidad del rendimiento.
sistema.
., Cumplimiento de
Adc:gg;c;gsde niveles de servicio. Nivel de adopcion Encuestas de
Dependiente estandparizados enla de ITIL. experiencias de uso.
estion de servicios Mejora continua.
Aplicacion de buenas g de Tl acorde al Auditoria de Revision y
racticas - estion de procesos de gestion aprobacion de parte
prre ees ik marco de trabajo Gestion d d tid bacion d t
ITIL I problemas, cambios de servicios. de especialistas.
) e incidentes.

v. Justificacion

Como expresa [12], la administracion de las Tl se centra en la gestion de servicios de TI. Esto
implica coordinar el personal, los procesos y la tecnologia para garantizar la calidad en la
prestacion de servicios de TI. Por dicha razon, la gestion de servicios de TI se ha convertido en un
pilar estratégico para la operacién exitosa de cualquier organizacion moderna, de tal manera que
una gestion efectiva conlleva diversos beneficios, tales como mejorar la calidad del servicio,
disminuir costos, aprovechar de manera productiva las habilidades del personal y brindar atencién
oportuna a los clientes [13]. Sin embargo, alcanzar niveles dptimos en esta area implica la
estandarizacion de procesos y adopcion de buenas practicas para la atencion de incidentes,

solicitudes y continuidad de la infraestructura tecnoldgica.

Precisamente, en la Universidad Técnica de Machala, el software Gestionnaire de parc
informatique (GLPI), actualmente utilizado en el Departamento de TIC presenta limitaciones para
cumplir a cabalidad con los requerimientos de un sistema especializado de mesa de servicio segun
estandares como ITIL. Esta situacion dificulta que los requerimientos de estudiantes, docentes y
personal administrativo sobre los servicios tecnoldgicos institucionales puedan atenderse de forma

rapida y eficiente.

Ante esta problematica, se plantea la propuesta de implementacion en el Departamento de TIC de
la UTMACH de un nuevo sistema de mesa de servicio mas robusto y alineado a las mejores
practicas de ITIL. De esta manera se podran automatizar procesos clave como la gestion de
incidentes, problemas, cambios y solicitudes, todo en beneficio de la comunidad universitaria que
depende cada dia de estos servicios para sus actividades. Alcanzar mayores niveles de eficiencia
en el Departamento de TIC se traducird en menos interrupciones o cortes, agilizacién de respuestas
y en general mayor productividad de estudiantes, docentes y administrativos. Por usar una solucion
existente en el mercado que la institucion esta dispuesta a adoptar, el proyecto es 100% viable y

tiene respaldo por sus beneficios.
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vi.  Organizacién del documento

La estructura propuesta para este documento consta de tres etapas. A continuacion, se detallara

cada etapa:

Capitulo 1: Este primer capitulo enfatiza el marco tedrico donde se detallan los aspectos
necesarios para comprender los términos y herramientas involucradas en el desarrollo de

proyectos.

Capitulo 2: Este capitulo detalla el proceso de desarrollo del prototipo, junto con las definiciones
de la investigacion, la metodologia utilizada en el desarrollo del proyecto, la finalizacion del

desarrollo y la propuesta de implementacién del prototipo.

Capitulo 3: Finalmente, este capitulo presenta la evaluacién y resultados obtenidos, asi como

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes de la Investigacion

La revision de la literatura se llevo a cabo empleando la metodologia conocida como Revision
Sistematica de la Literatura (SRL). Se distingue por su enfoque metddico y objetivo. Al adoptar
un meétodo sistematico, evita arbitrariedades y subjetividades, asegurando la objetividad en la
recopilacion de informacion. Ademas, se caracteriza por su exhaustividad, ya que aprovecha toda
la informacion disponible para garantizar una revision completa del tema en cuestion. Esta
exhaustividad se refleja también en su explicitud, donde los autores detallan las fuentes y criterios
de busqueda, proporcionando transparencia al proceso [14]. Gracias a estas caracteristicas, la SLR
se presenta como un método replicable, permitiendo a otros investigadores verificar y reproducir

el proceso utilizando la informacion declarada por los autores.
a) Preguntas de investigacion

Con el proposito de realizar una busqueda de informacion sobre sistemas de mesa de ayuda
basados en ITIL, se plantearon las siguientes preguntas de investigacion, las cuales se detallan en
la Tabla 2.

Tabla 2: Preguntas de investigacion

Pregunta Descripcidn y motivacion
A través de la pregunta se busca conocer los

indicadores clave basados en ITIL utilizados para

¢Cuales son los principales indicadores de desempefio basados

en ITIL utilizados para medir la eficiencia y efectividad de los

sistemas de mesa de servicios en la gestion de servicios de T1 en
contextos universitarios?

evaluar la eficiencia y efectividad de los sistemas de
mesa de servicios en la gestion de servicios de Tl en
entornos universitarios. Se espera obtener datos sobre
métricas especificas como tiempo de resolucién,
capacidad de resolucién en primera linea, frecuencia
de reincidencias y satisfaccion del usuario.

¢Existen experiencias documentadas sobre la adopcién de
sistemas de mesa de servicios basados en ITIL en entornos
universitarios, y cuales son los resultados obtenidos en términos
de automatizacion, organizacion y gestion de los sistemas en
produccién?

La pregunta indaga sobre experiencias documentadas
de implementacion de sistemas de mesa de servicios
basados en ITIL en entornos universitarios, con
enfoque en los resultados logrados en automatizacion,
organizacion y gestién de sistemas en produccion.
Busca casos practicos que describan la influencia de
estos sistemas en la eficiencia operativa, la
automatizacion de procesos, la estructura organizativa
y la gestion de servicios de TI en el ambito
universitario.

¢ Qué evidencia existe sobre la eficacia de los sistemas de mesa
de servicios ITIL en la mejora de la gestion de servicios de Tl
en instituciones educativas, especificamente en universidades?

Por medio de la pregunta, se intenta obtener evidencia
que respalde la efectividad de los sistemas de mesa de
servicios fundamentados en ITIL para potenciar la
administracion de servicios de TI en instituciones
educativas, especialmente en universidades. Se busca
obtener informacion detallada y pruebas tangibles que
demuestren de qué manera la implementacion de estos
sistemas ha generado un impacto positivo en la
eficiencia, organizacion y calidad de los servicios de
T1 en el ambito universitario.

¢Cuales son las mejores practicas identificadas en la literatura
para la implementacién y gestion de sistemas de mesa de

Con esta pregunta busca resumir las mejores practicas
identificadas en la literatura para la implementacién y

28




Pregunta

Descripcidn y motivacion

servicios basados en ITIL, especialmente en el &mbito de la
Ingenieriaen TI1?

gestion de sistemas de mesa de servicios basados en
ITIL, con un enfoque en el ambito de la Ingenieria en
TI. El objetivo es obtener informacion detallada sobre
enfoques probados, estrategias efectivas y lecciones
aprendidas especificas para la exitosa implementacion
de sistemas de mesa de servicios, considerando los
principios y estandares de ITIL.

¢, Cudles son las tendencias actuales en la implementacion de
sistemas de mesa de servicios basados en ITIL en entornos
universitarios y departamentos de T1?

Mediante esta pregunta se indaga sobre las tendencias
actuales en la implementacion de sistemas de mesa de
servicios basados en ITIL en entornos académicos,
buscando comprender la evolucion de estas practicas
para identificar patrones emergentes y mejorar la
eficacia de los sistemas.

¢Coémo afecta la falta de conocimiento sobre buenas practicas
con base en ITIL a la viabilidad y eficacia del uso de sistemas
de mesa de servicios en Instituciones de Educacion Superior?

A través de esta pregunta se adentra en el impacto de
la falta de conocimiento en buenas précticas de ITIL
en la viabilidad y eficacia de los sistemas de mesa de
servicios en Instituciones de Educacion Superior,
subrayando laimportancia critica del expertise en ITIL

para asegurar el disefio y operacion efectivos de estos
sistemas.

Por medio de esta pregunta se enfoca en evaluar los
beneficios de los sistemas de mesa de servicios
basados en ITIL, centrdndose en aspectos como la
automatizacion de procesos y la satisfaccion del
usuario, enfocandose en proporcionar  datos
cuantificables que informen sobre el rendimiento y la
eficiencia de estos sistemas, contribuyendo asi a una
toma de decisiones mas informada en entornos
académicos.

¢Cbémo se han evaluado y medido los beneficios de la
implementacion de sistemas de mesa de servicios basados en
ITIL, especialmente en términos de procesos automatizados,
niveles de satisfaccion del usuario, y disponibilidad del sistema?

b) Palabras claves y Cadena(s) de busqueda

Para obtener informacion relevante de diversas bases de datos bibliograficas, se emplearon
palabras clave y cadenas de busqueda con términos fundamentales. Este método permitid
identificar publicaciones cientificas con las palabras clave en titulos, resimenes y textos
completos, disponibles para su descarga. Las cadenas de blsqueda se aplicaron en ambos idiomas,

espanol e inglés.
Cadena de busqueda en espafiol:

e (“Sistema de mesa de servicios” OR “Mesa de servicio”) AND (“Automatizacion de
procesos de TI” OR “Gestion de servicios de TI” OR “Mejora continua de servicios de
TI”) AND (“Niveles de servicio de TI” OR “Gestion de incidentes de TI” OR “Auditoria
de procesos de TI”) AND (“Servicios de TI” OR "Servicios de Tecnologias de la
Informacion" OR "Servicios Tecnologicos") AND (“ITIL” OR “Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologias de Informacion”™)
Cadena de busqueda en inglés:

e ("Service Desk System™ OR "Service Desk™) AND ("IT Process Automation” OR "IT

Service Management" OR "Continuous Improvement of IT Services") AND ("IT Service
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Levels" OR "IT Incident Management” OR "IT Process Audit") AND ("IT Services" OR
"Information Technology Services® OR "Technology Services™) AND ("ITIL" or
"Information Technology Infrastructure Library™)

c) Criterios de inclusion y exclusion

La Tabla 3 presenta los criterios de inclusion y exclusion.

Tabla 3: Criterios de Inclusién y exclusion

o

Criterios de inclusién

Investigaciones basadas en fuentes primarias.

Documentos que estén en el idioma esparfiol e inglés.

Articulos de investigacion publicados después del afio 2020

Disponibilidad de publicaciones cientificas que aborden la integracién de ITIL en mesas de servicios

Aplicaciones de mesas de servicios que sigan las buenas practicas de ITIL.

Estudios sobre la implementacién y evaluacion de sistemas de mesa de servicios de TI.
Criterios de exclusion

Investigaciones hasadas en fuentes secundarias.

Investigaciones con una antigiiedad de al menos cinco afios respecto al afio actual

Estudios en organizaciones no educativas

Documentos que no estén en el idioma espafiol o inglés.

Trabajos sobre marcos solamente en COBIT, 1SO u otros no-ITIL

Articulos sin datos, evidencia o resultados medibles

Documentos incompletos o no disponibles

~No|o|swn k| Zo|oswine |2

d) Procesoy resultados de la busqueda

Se llevé a cabo la busqueda de informacion utilizando palabras clave y combinaciones de palabras
en las bases de datos bibliogréaficas, tanto en inglés como en espafiol. Entre las fuentes consultadas

se encuentran:

e Scopus.

e ACM Digital Library.
o Web of Science.

o |EEE Explore.

En la Figura 2 se observa el proceso realizado para el descarte y seleccion de las investigaciones

de las diferentes bases de datos bibliogréficas.

[ Busqueda Automatica

ACM Digital Library: 32
IEEE XploreE: 7
Web of Sciencie: 316
Scopus: 13

Figura 2: Proceso de busqueda de informacion
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Resultados de la busqueda.

En la Figura 3 se muestra la categorizacion de los resultados de la busqueda organizados por el
afio de publicacion, destacando un crecimiento significativo en los trabajos de investigacion en
2021.

Articulos por afo

30
24
25
20
15
9 9
10
6

5

0

2019 2020 2021 2022 2023

io1 : Resultados de biisqueda, diagrama de articulos por aii
Figura 3: Resultados de biisqueda, diagrama de articulos por aiio

1.2.Antecedentes histéricos

En la actualidad, la administracion de servicios se ha convertido en una de las ventajas
competitivas mas importantes para las empresas, ya que brindar servicios eficientes puede facilitar
de manera efectiva atraer, adquirir y retener clientes. Un servicio de tecnologia de la informacion
comprende una combinacion armoniosa de personas, procesos Yy tecnologia, y su descripcion

deberia estar claramente establecida en un acuerdo de nivel de servicio [13].

Sin embargo, es comun escuchar el término de "Gestion de Servicios de TI”, el cual se entiende
como el conjunto de capacidades u habilidades organizativas destinadas a ofrecer beneficios a los
clientes mediante la prestacion de servicios. En este contexto, se define el servicio como un
conjunto de recursos que se proporcionan a los clientes para respaldar sus operaciones en una o

maés areas del negocio [15]. Ahora bien, ¢como surgi6 este término?

Gestion de Servicios de TI surgio en la década de 1930, cuando el Departamento de Comercio de
los Estados Unidos lo acufié para describir los sectores econdmicos. Sin embargo, la
conceptualizacion del servicio y la gestion de servicios en el ambito de Tl comenzé a tomar forma
en la década de 1980, coincidiendo con el aumento en la complejidad de los sistemas y el entorno

de TI [16]. A lo largo de los afios, las organizaciones del ambito tecnoldgico han demostrado

31



interés en los marcos de gestion de servicios de Tl con el objetivo de administrar eficazmente estos
servicios. Estos marcos se consideran como directrices que representan "mejores practicas

especificas orientadas a servicios".

Acorde con [16], la gestion de servicios de Tl se enfoca principalmente en la administracién del
ciclo de vida de los servicios de TI, desde disefio e implementacion, hasta operacién y mejora
continua. Surge en la década de 1990 con la creciente complejidad de los sistemas de TI,
percibiéndose la necesidad de una gestion integral, destacando el desarrollo de ITIL por parte del

gobierno britanico y la creacion de marcos de gestion de niveles de servicio.

Ademas, existen estudios que plantean soluciones ante desafios en gestion de servicios de TI. Por
ejemplo, la elaboracion de un modelo de madurez para gestién de incidentes fusionando mdaltiples
marcos y eliminando practicas redundantes, o un método para implementar ITIL basado en gestion
y simulacion de procesos, que ayuda total o parcialmente a organizaciones con dicha

implementacion.

En los primeros afios del 2000, con la evolucidn constante del area, surgieron diversos estandares
y marcos adicionales, entre ellos MOF, CMMI-SVC e ISO/IEC 20000. Desde 2010 hasta la
actualidad, ITIL ha mantenido su prominencia como el marco lider en la gestion de servicios, ya
que se centra en procesos comerciales, selecciona y adapta segun necesidades organizativas, y
ofrece servicios informéticos de calidad con una estructura sencilla, lo cual sirve como un recurso
que ayude a las organizaciones a mejorar la gestion de TI, con un enfoque centrado en generar
valor para los clientes [10] [11], de esta manera ITIL estd siendo extensamente adoptado por
diversas organizaciones de TI. Concurrentemente, se estan enfrentando los desafios inherentes a
la gestion de servicios de Tl mediante la propuesta de soluciones que abarcan modelos de madurez
y métodos de implementacion mas eficientes. Esta basqueda constante de eficiencia y mejora se
refleja también en la exploracion de la integracion con metodologias agiles como DevOps, asi
como en la incorporacion de tecnologias emergentes, como la nube, para hacer frente a las
cambiantes demandas del entorno tecnoldgico. Este enfoque destaca la adaptabilidad continua del
campo de gestion de servicios de TI frente a las evoluciones y necesidades dindmicas de la

industria.

En la Figura 4, se presenta de forma resumida la trayectoria que ha tenido la Gestion de Servicios

de TI desde sus inicios hasta lo que es hoy en dia.
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para describir los sectores

SEORGICE. Surgen los marcos de

gestion de niveles de
servicio (SLM)

ante desafios en gestion
de servicios de Tl
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Figura 4: Linea de tiempo de la trayectoria de la Gestion de Servicios de Tl

1.2.1. Historia de Jira Service Management

La historia de Jira Service Management tiene sus origenes en Jira, una popular herramienta de
gestion de proyectos agiles lanzada en 2002 por la empresa australiana Atlassian. Inicialmente
concebida para el seguimiento de incidencias de software, Jira evoluciono para cubrir necesidades

mas amplias de gestion de servicios de Tl y soporte al usuario final.

En 2013, Atlassian cre6 Jira Service Desk tras darse cuenta de que casi el 40% de sus clientes
habian adaptado Jira para gestionar solicitudes de asistencia, ya que la plataforma brindaba una

solucion integral de mesa de servicio para departamentos de T1 [19].

En 2015, Atlassian lanzo6 una versidn especializada de Jira Service Desk, enfocada especificamente
en esta solucion de mesa de servicio. Incluia funcionalidades clave como un portal de soporte
centralizado, flujos de trabajo personalizables, gestion de SLAs, y reportes y analisis de

rendimiento.

Con el tiempo, en 2020, Jira Service Desk se renombro a Jira Service Management para reflejar
su creciente alcance mas alla del soporte técnico tradicional y cubrir necesidades mas amplias de
gestién de servicios de TI, operaciones de TI, equipos empresariales y ofrecer experiencias de
asistencia excepcionales. Jira Service Desk paso a formar parte de Jira Service Management, que
incluia todas sus funciones con capacidades de ITSM més completas.

33



Aunque Jira fue disefiado inicialmente para desarrolladores de software, con el tiempo fue
adoptado por diferentes tipos de empresas, por ello un estudio reveld que los clientes estaban
utilizando aplicaciones del Marketplace de Atlassian para convertir sus proyectos de software en
improvisadas mesas de servicio para usuarios internos y gracias a ello se iba reconociendo su
potencial, donde se llego a utilizar estas aplicaciones como base para crear Jira Service Desk (JSD)
[19].

JSD ofrecia familiaridad a los usuarios al aprovechar la potencia de la plataforma principal de Jira
con flujos de trabajo y campos personalizados, brindando una plataforma adaptable y
personalizada, la cual fue verificado por Pink Elephant como capaz de albergar los cuatro procesos
principales de ITIL: Gestidn de Incidentes, Problemas, Solicitudes y Cambios. También incorpor6

automatizaciones nativas sin codigo [19].

JSD permiti6 a los equipos de la mesa de servicio desviar tickets con una base de conocimientos
vinculada a un espacio de Confluence. Los proveedores de Marketplace desarrollaron aplicaciones
populares como Assets, ProForma y Cross Project Queues and Extensions, que ampliaron la
funcionalidad de JSD. Automation for Jira (A4J) se convirtié en una parte esencial debido a sus

potentes capacidades de automatizacion sin cédigo.

En los afios siguientes, Atlassian desarroll6 su plataforma en la nube y adquiri6 varias empresas,
como Opsgenie (gestion de alertas y eventos), Halp (mesa de servicio de ChatOps) y Assets. Vio

las ventajas de una aplicacion combinada con JiraOps, una mezcla de Opsgenie y JSD.

Finalmente, Atlassian cambio el nombre de JSD a Jira Service Management donde ha mejorado
funciones existentes, como el sistema de gestion de colas y la vista de incidencias, y también A4J
quien se convirtio en una funcionalidad nativa, y las caracteristicas de Opsgenie y Assets se
integraron. Adicionalmente, adquirieron ThinkTilt, el fabricante de ProForma, para mejorar los

formularios dinamicos y las plantillas.

Atlassian ha seguido fortaleciendo las integraciones con sus otros productos y aplicaciones de
terceros, como Confluence, GitHub, GitLab y Bitbucket. La herramienta Halp ChatOps permite
convertir los mensajes de Slack en tickets utilizando emojis, brindando una forma conveniente de

gestionar solicitudes.

En resumen, Jira Service Management ha evolucionado desde sus humildes comienzos como una

herramienta de seguimiento de errores, convirtiéndose en una solucion integral de gestion de
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servicios gracias a las contribuciones de aplicaciones de terceros, adquisiciones estratégicas y el

continuo desarrollo por parte de Atlassian [19].
1.3.  Antecedentes Tedricos

Los fundamentos tedricos desempefian una funcion fundamental al proporcionar este contexto,
vinculando los resultados de investigaciones anteriores con la intencion y el enfoque del estudio
actual. En esta seccion, se mencionardn varias teorias y modelos relevantes para el tema de
investigacion. Especificamente, la Figura 5 presenta de manera visual algunos de los conceptos

esenciales que se exploraran de manera efectiva.

Antecedentes
tedricos

Innovacién en
servicios de Tl

CMMI-SVC

Gestion de
servicios de Tl

Mesa de servicio

J
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|
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\ J configuracion

- ~

Practicas de
L automatizacion
de servicios

Figura 5: Revision Sistematica de Literatura: Mapa Tematico

1.3.1. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Segun [18], las TIC son esenciales en la sociedad actual, infiltrandose en aspectos cruciales de la
vida humana, siendo consideradas un derecho fundamental, gracias a iniciativas de inclusion
digital, y su impacto se evidencia tanto en el ambito empresarial estratégico como en la vida social.
En este contexto, las TIC contindan transformando la manera en que trabajamos, nos
comunicamos, Yy nos relacionamos, consolidandose como un elemento clave en la configuracion

de nuestra realidad cotidiana.

Hasan y Sudaryana sostienen que es imperativo emplear las TIC en distintos sectores,

particularmente en aquellos vinculados con el impacto y la estrategia empresarial. Esto se debe a
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que la Tecnologia de la Informacion es fundamental para la sostenibilidad de negocios, empresas
y organizaciones, ya que, estas entidades que dominan efectivamente el uso de las TIC estan mejor
preparadas para adaptarse a los cambios en la era digital, demostrando asi su capacidad para

destacarse entre la competencia [20].
1.3.2. Gestién de servicios de TI

Como expresan Julianti, et al., la gestion de servicios de T1 (ITSM) adquiere una importancia
crucial en las organizaciones modernas, ya que se fundamenta en la capacidad de alinear
estratégicamente la tecnologia con los objetivos empresariales, asegurando eficiencia al dirigir de
manera efectiva los recursos de TI hacia el impulso y la mejora de las operaciones [4]. Pradhan et
al. mencionan que la ITSM es un marco que unifica todas las funciones operativas de una
organizacién con sus servicios de TI, lo que influye en asesorar y adoptar las mejores précticas de
ITSM, incluyendo el aporte del conjunto de bibliotecas asociadas, para trabajar en entornos
especificos y satisfacer las necesidades de la empresa [21]. La implementacion de este enfoque
conduce a una reduccion de los problemas y la facilidad de los procesos empresariales en el futuro,
haciendo que los retos y ventajas con diferentes niveles de gestion de servicios de TI sean medidos

con procedimientos estandarizados y criterios bien definidos [22].

De acuerdo con Pradhan et al., la administracion de servicios de tecnologia de la informacion
(ITSM) es un componente esencial de la Ciencia del Servicio, dedicada a la planificacion,
organizacion, provision y apoyo de servicios de T1 con el objetivo de alcanzar metas organizativas.
Surgi6 como respuesta a la necesidad de innovacién en practicas, especialmente a medida que las
organizaciones de T1 han evolucionado de proveedores de tecnologia a proveedores de servicios,
la ITSM se destaca como un marco crucial. Su principal objetivo es mejorar la calidad de los
servicios de tecnologia de la informacion, asegurando la conformidad con los niveles de servicio
acordados con el cliente. Ademas de la calidad del servicio de TI, el proveedor de servicios
tecnoldgicos debe considerar otros principios, como las relaciones con los clientes y la entrega de

valor a través de las operaciones de TI [21].
1.3.3. Innovacién en servicios de TI

Guzman postula que la generacion de nuevas ideas en tecnologia de la informacion se puede
determinar en gran medida por la cantidad de transacciones digitales requeridas por todos los
participantes en un proceso comercial, logrando que este cambio se encuentre en marcha a nuestro
alrededor con continuo impulso e incesante evolucion [23]. Como dice [24], una guia en la

implementacion de capacidades dinamicas necesarias para la innovacion en modelos de negocio y
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servicios, se destaca la importancia de dos enfoques clave: enfoque en el ser humano e impulsado
por procesos, se refiere en incluir ingenieria de requisitos y analisis para identificar necesidades
de individuos y organizaciones, mientras que, el enfoque basado en tecnologia, identifica
desarrollos tecnoldgicos actuales y futuros como punto de partida para explorar posibilidades de

crear herramientas y servicios que cumplan con necesidades de usuarios.

En el trabajo de [25], se da a conocer que la innovacion tecnoldgica requiere que la direccién
establezca las politicas y metas de innovacion para la empresa u organizacion. Las politicas
representan una declaracién de principios donde la organizacién determina su enfoque hacia la
innovacién. Asimismo, los objetivos de innovacion ofrecen una descripcién cualitativa de lo que
la empresa espera alcanzar mediante la actividad de las Tl, y es necesario cuantificar estos

objetivos cualitativos utilizando los indicadores del sistema de gestidn de la innovacion.
1.3.4. Mesa de servicio segun ITIL

La mesa de servicio (service desk) es una ayuda externa que brinda asistencia relacionada con la
tecnologia en el trabajo. Segun [26], es una unidad centralizada encargada de gestionar y
proporcionar soporte a usuarios en las T1. Su funcidn principal es resolver problemas y solicitudes
de TI, sirviendo como intermediario entre los usuarios y el equipo de soporte técnico. La mesa de
servicio es esencial para la resolucion eficiente de problemas tecnoldgicos y garantiza la

continuidad operativa y la satisfaccion del usuario en entornos empresariales.

Desde el punto de vista de Peixoto et al. [27], el servide desk es considerado la vitrina de T para
los usuarios y es donde gran parte de estos usuarios tienen la primera impresion del servicio
tecnologico del proveedor de servicios de T1. Ajuicio de [27], algunas de las principales funciones

de la mesa de servicio son:

o Realizar el registro, escalado y cierre de incidentes; registro de solicitudes y respuestas a
preguntas de los usuarios.

e Mantener a los usuarios actualizados acerca del progreso de sus solicitudes realizadas en
relacion con los servicios e incidentes.

« Manejar el ciclo de vida de las solicitudes y los incidentes, escalando de manera adecuada

y cerrandolos cuando los usuarios estén de acuerdo.

El servicio de escritorio de TI (service desk), segun la metodologia ITIL, respalda diversas areas

de gestion. Entre ellas se encuentran: la administracion de incidentes, problemas, configuraciones,
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cambios y despliegues. Asimismo, da soporte a la gestion de niveles de servicio, disponibilidad,

capacidad, seguridad, continuidad de los servicios tecnolégicos y la gestion financiera.

En otras palabras, el service desk en ITIL tiene un rol de apoyo transversal que abarca la atencion
de incidentes y solicitudes, el seguimiento de problemas técnicos, el control de cambios y
actualizaciones, asi como también la medicién y optimizacion de indicadores de servicio, recursos,

seguridad operativa, backup y recuperacion ante eventualidades e informes econémicos.
1.3.5. Modelos de gestion de servicios de las T1

El reconocimiento de la informacién como un recurso fundamental dentro de las organizaciones
es ampliamente reconocido. La manera en que se supervisan las organizaciones depende de la
adquisicion, la organizacion y la administracion de la informacion para el procedimiento de toma
de decisiones. Ademas, la calidad de los servicios esta estrechamente vinculada a actividades como
la elaboracion de estrategias, la mejora continua, la regulacion de los gastos, la supervision de las
responsabilidades delegadas, la evaluacién de las métricas de rendimiento cruciales, la gestion de

los proveedores y la armonizacion de las directivas empresariales y de TI.

En el entorno empresarial actual, la gestion eficiente de los servicios de tecnologia de la
informacion (TI) es clave para el éxito organizacional. A medida que las empresas dependen mas
de sistemas y soluciones tecnoldgicas, contar con modelos estandarizados para evaluar y optimizar
la prestacion de estos servicios se vuelve esencial. Es aqui donde cobran relevancia los modelos
de evaluacion para la gestion de servicios de TI, al ofrecer un marco estructurado para medir la

madurez de los procesos internos y guiar las mejoras continuas.

Como expresa [28], estos modelos estan disefiados para medir periddicamente la madurez y
capacidad de los procesos de una organizacion enfocados en prestar un servicio. Proveen guias
con criterios de evaluacion estandarizados que sirven de base para que las empresas identifiquen
fortalezas y areas de oportunidad, realizando mejoras continuas. Existen diversos modelos
orientados tanto a servicios de Tl como a la gestion general de negocios, algunos de los cuales se

visualizan en la Figura 6.
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« Syuhada afirma que es un marco de referencia que alinea la gobernanza y gestion de TI con los
objetivos del negocio, mediante un conjunto de practicas, procesos, politicas y estructuras
enfocadas en garantizar que las decisiones de T1 apoyen consistentemente la mision y vision de la
empresa [32].

« Astudillo argumento que ITIL es el conjunto de buenas précticas no propietario y no prescriptiv@
para gestion de servicios de TI, que cubre todo el ciclo de vida con etapas como estrategia,
disefio, transicion y operacion. Busca alinear TI con el negocio para mayor eficiencia, calidad y
menores costos [18], [30], [31]. J

» La norma 1SO 20000 es una referencia para empresas que brindan servicios de TI que consta de dos partes: 1a)
ISO 20000-1 establece los requisitos para planificar eficazmente los sistemas de servicios de TI,
recomendando un enfoque de procesos integrados que abarque el disefio, transicién, entrega y mejora

ISO/IEC continua [28], [29]. Por otro lado, la ISO 20000-2 proporciona guias y mejores practicas para implementar
20000 adecuadamente los requisitos de la primera parte. )

» Kundu plantea que es un modelo de madurez utilizado en mejorar procesos de provision de
servicios de cualquier rubro, con el objetivo de entregar servicios de mayor calidad. Ofrece dos
enfoques escalonado y continuo, para que las organizaciones proveedoras de servicios evalien y
mejoren sus procesos Y actividades [27].

Figura 6: Modelos de gestion de servicios de las Tl

Los gerentes de TI enfrentan una tarea fundamental: garantizar que los servicios proporcionados
afiadan valor a la empresa dentro de los limites establecidos de eficiencia y recursos. Para cumplir
con este objetivo, recurren a manuales de normas y buenas practicas, asi como a modelos de

evaluacion mencionados como una guia esencial, tal como se sefiala en [33].

1.3.6. Estructura de la Metodologia ITIL v4

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es una metodologia ampliamente aceptada
y utilizada en el mundo que comprende una coleccion de mejores practicas destinadas a la gestion
eficaz de los servicios relacionados con las T1. Ofrece un enfoque basado en pautas y procesos que
sirven de guia para gestionar los servicios de TlI, alineandolos con las necesidades del negocio y
los clientes, tanto presentes como futuras, con el fin de apoyar el éxito empresarial de forma
sostenible [34].

Como expresa Quintero y Lépez, ITIL 4 se centra en generar valor para los clientes a través de
una gestion eficiente de la tecnologia de la informacién, reconociendo que la industria actual de
servicios se impulsa mediante la adopcién de tecnologia. Su objetivo principal es ayudar a las
organizaciones a mejorar la gestion de los servicios de Tl y la tecnologia, con un enfoque especial
en atender las necesidades de los clientes y buscar constantemente formas de mejorar nuestros

servicios, para construir confianza y reputacion [17].

39



ITIL ofrece a las organizaciones estrategias para el seguimiento continuo de sus procesos y el
analisis de datos de la mesa de servicio de TI [35]. Durante afios, ha sido el enfoque de servicios
de TI mas aceptado en el mundo, y a medida que envejecia, comenzaron a aparecer nuevas
revisiones y actualizaciones para respaldar tecnologias emergentes como DevOps. De esta manera,

ITIL ha evolucionado para mantenerse al ritmo de los avances tecnoldgicos.

Segun Shekhar, este marco permite una vision holistica de la gestidn de servicios tecnolégicos, ya
que propone la sistematizacion de procesos mediante herramientas que faciliten la automatizacion,

integrando diferentes areas como exponen los beneficios definidos en torno a esta metodologia

[1].

ITIL garantiza la prestacion de servicios de alta calidad, teniendo en cuenta tanto los objetivos
empresariales como el punto de vista del cliente, lo cual se relaciona con el enfoque en el valor del
servicio. Ademas, su objetivo es mejorar la posicion competitiva de las organizaciones en términos
de madurez ITIL, permitiendo asi una implementacion sistematica y efectiva sin necesidad de

contratar costosos expertos [36].
Los objetivos especificos de ITIL, en su version 4, se enfocan en:

e Saber el propdsito y componentes del sistema de valor del servicio.
« Conocer conceptos claves de la mejora continua.
« Aprender las varias précticas de ITIL y como contribuyen a las actividades de la cadena de

valor.

La introduccion de ITIL 4 y su innovador ciclo de vida de «sistema de valores» marca el
desplazamiento del modelo de servicio lineal anterior por un sistema de valores que comprende
competencias interconectadas. La mejor manera de aprovechar ITIL 4 no es como una guia
definitiva para los procedimientos operativos, sino mas bien como un marco versatil de

metodologias destinadas a optimizar los beneficios derivados de ITIL.
1.3.6.1.Estructura de la Metodologia ITIL v4

KnowledgeHut se baso6 en la teoria general y afirm6 que ITILv4 muestra un modelo de cuatro
dimensiones que involucra a organizaciones, individuos, Tl, socios, proveedores, procesos Y flujos
de valor [37]. Ademéas, Mohammad sefial6 que los factores externos, como los componentes
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, legales y ambientales (PESTLE), pueden afectar a
las cuatro dimensiones. Por tanto, es crucial comprender los efectos de estos componentes para

evaluar el estado actual de la empresa [38].

40



Political .~ . Economic

factors 1 2 factors

Organizations Information
and people and technology

Products B
and services

Environmental //\ Social
factors G factors
[ Value

Partners " Value streams
and suppliers and processes

Legal K] T . 4 Technological
factors ™. " factors

Figura 7: Diagrama de productos y servicios

En la opinién de [39], es crucial reconocer que las cuatro dimensiones de la administracion de
servicios son aplicables a todos los servicios gestionados y al SVS en general, haciendo hincapié
en la necesidad de considerar estas perspectivas para cada servicio y abordarlas al mejorar el SVS

en todos los niveles.

Para garantizar la gestion de servicios, se describe una vision general de las cuatro dimensiones de
servicio y sus factores los cuales pueden interactuar de manera impredecible de acuerdo con las

necesidades y complejidad de las operaciones de la organizacion.

Tabla 4: Propésito de las cuatro dimensiones de ITIL v4

Dimension Descripcion

Esta dimensidn se refiere a las responsabilidades, obligaciones y valores del
o marco organizacional, al tiempo que considera a los empleados que poseen
Organizaciones y personas habilidades de liderazgo, gestion, colaboracién y comunicacion, ademas de su
experiencia profesional, lo que permite evaluar la eficiencia de la
organizacion.

» 5 En el ambito de las TI, esta dimension adicional se centra en aprovechar las
Informacion y tecnologia tecnologias actuales y la automatizacion para reducir los errores y mejorar la
calidad de los procesos.

Se refiere a las conexiones que una organizacion mantiene con otras
. organizaciones que participan en el disefio, el desarrollo, la implementacién,
Socios y proveedores la entrega, el soporte y/o la mejora continua de los servicios. En esencia, se
centra en la asociacion entre una empresa y sus proveedores para lograr una
mejora continua.

Dentro de este &mbito, el alcance abarca la SVS en su totalidad, asi como los
Flujos de valor y procesos bienes y servicios individuales del sector privado. La delimitacion implica
delinear los deberes, los procesos, las protecciones y las directrices esenciales
para lograr los objetivos establecidos en esos contextos especificos.

Los proveedores de servicios operan en entornos dinamicos y complejos afectados por diversos

factores externos, lo que genera una alta volatilidad e incertidumbre; marcos como PESTLE se
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utilizan para analizar las influencias politicas, econdémicas, sociales, tecnologicas, legales y

ambientales en sus operaciones.

Estos factores afectan colectivamente a la forma en que las organizaciones asignan los recursos y

gestionan las cuatro dimensiones de la administracion de servicios.

o El gobierno y la sociedad pueden influir en que una organizacion invierta en tecnologias
ecoldgicas para cumplir con las expectativas externas. Una organizacién podria asociarse
con otras entidades o proveedores que tengan credenciales ambientales. Por ejemplo,
algunas empresas publican informes sobre el desempefio ambiental de sus productos,
destacando su alineacion con politicas de cambio climatico y uso de materiales seguros.

o Las organizaciones pueden ser influenciadas por factores econémicos y sociales para
desarrollar diferentes versiones de un producto, adaptdndose a distintos tipos de
consumidores con habitos de compra variados. Por ejemplo, los servicios de streaming de
musica y video suelen ofrecer un nivel gratuito con publicidad, una opcién premium sin
anuncios, y a veces un plan familiar que permite multiples perfiles en una sola cuenta.

« Las regulaciones de proteccion de datos, como el GDPR, han transformado la manera en
que las empresas recopilan, manejan, acceden y almacenan datos de clientes, asi como su

colaboracién con socios y proveedores externos.
1.3.6.2.Sistema de Valor del Servicio (SVS)

Dentro de ITIL v4, el Sistema de Valor del Servicio se introduce como un método integral para
promover la resiliencia organizacional y facilitar la adaptacion interna ante cambios. Este sistema
permite la creacion de valor a través de la gestion y entrega de servicios, optimizando los procesos
internos y mejorando la eficiencia operativa. Como sefiala [40], al implementar este enfoque, las
organizaciones pueden responder proactivamente a las necesidades cambiantes del mercado y a
los desafios internos, ayudandolas a alcanzar los objetivos estratégicos deseados y asegurando una

mejora continua y sostenible en su desempefio global.

En la Figura 8 se muestra la estructura del SVS de ITIL v4 de la siguiente manera: El lado izquierdo
representa la oportunidad y la demanda de servicios para clientes internos y externos, mientras que
el lado derecho refleja el valor que los consumidores y otras partes interesadas aportan a la
organizacion. La oportunidad se refiere a las posibilidades de generar valor y mejorar la
organizacion, incluso sin una demanda inmediata, y puede impulsar el trabajo dentro del sistema,
en cambio, la demanda indica la necesidad o deseo de productos y servicios por parte de clientes

internos y externos.

42



Guiding principles

" Governance -

Opportunity/ PN
demand

Service value chain

Practices ¢

_ Continual
improvement

Figura 8: El sistema de valores de servicio

Rusman et al. detalla que, ITIL v4 tiene como nucleo principal al SVS, el cual conforma diversos

elementos clave para la creacion de valor mediante el servicio, permitiendo identificar los

componentes necesarios para convertir la demanda en valor. EI SVS contiene cinco componentes:

los siete principios guia, la gobernanza, la cadena de valor del servicio, las practicas de gestion, y

la mejora continua [41].

Principios Guia

Se trata de las recomendaciones que guian a las organizaciones en diversas circunstancias, sin

importar los cambios en sus objetivos, estrategias, tipo de trabajo o estructura de gestion. Los

principios GUIA se fundamentan en 7 directrices fundamentales, las cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 5: Principios Rectores de ITIL v4

Principio Guia

Descripcion

Centrarse en el valor

El objetivo es garantizar una percepcién y una experiencia
favorables del servicio para el consumidor a fin de mejorar la
satisfaccion del usuario y del cliente.

Empieza donde esta

El principio sugiere examinar los datos existentes para obtener
informacion valiosa que pueda usarse para crear nuevo valor.

Progreso iterativo con retroalimentacion

Este principio hace hincapié en un enfoque iterativo del manejo de
la informacion, en el que concentrarse en cada tarea con precision
en partes mas pequefias y manejables conduce a una finalizacion
mas rapida sin perder de vista su valor.

Colaborar y promover visibilidad

Contar con informacion, comprender y confiar es necesario para
cumplir con los objetivos. Segln este principio, cuando las partes
interesadas estan bien informadas, es mas probable que respalden
un proyecto, por lo que la comunicacion y la visibilidad son
esenciales.

Pensar y trabajar de
manera holistica

Garantiza que el trabajo se realice de manera integrada, que haya
mayor probabilidad de ser aceptado, que sea mas relevante para
los objetivos y que tenga éxito a largo plazo, porque los resultados
que se brindan a los clientes internos y externos son el resultado
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Principio Guia Descripcion

de una gestion efectiva y eficiente de la informaciéon y una
integracion dinamica de la informacion.

Este principio implica el andlisis de los flujos o procesos
establecidos en la organizacién, eliminando aquellos que no
agregan valor o retrasan el logro de los resultados deseados.

El objetivo es fomentar el uso de la tecnologia para maximizar el
valory al mismo tiempo reducir la necesidad de recursos humanos.

Mantenerlo simple y
practico

Optimizar y automatizar

Gobernanza

En cada organizacion, hay un cuerpo directivo responsable de alinear las metas y prioridades con
las acciones, ejerciendo liderazgo, supervision y control sobre la institucion. El papel y la posicion
de este componente varian segun la estructura de la empresa. Aunque es un componente central
del SVS de ITILA4, el enfoque detallado en el libro de ITIL4 es limitado, por lo que muchas
organizaciones recurren a COBIT para establecer normas de gobernanza en la gestion de servicios.

No obstante, ITIL4 proporciona algunas pautas sobre la gobernanza:

o Evaluary posicionar la gestion de servicios y otras actividades.

« Proporcionar orientacion sobre los objetivos a alcanzar.

e Supervisar la evolucién y el rendimiento de la gestion de servicios y otras actividades.
o Colaborar estrechamente con el componente de mejora continua.

o Ser representada por una persona o grupo encargado de llevar a cabo estas actividades.
Cadena de Valor del Servicio

El Modelo de Cadena de Valor del Servicio en ITIL v4 esta disefiado para generar valor para los
usuarios finales mediante un marco operativo que abarca la creacion, entrega y mejora continua
de servicios. Este modelo flexible consta de 6 actividades interrelacionadas que interactuan,
responden a estimulos y proporcionan acciones en cada etapa, facilitando la ejecucion de futuras

acciones, tal y como se muestra en la siguiente figura.
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Figura 9: La cadena de valor del servicio ITIL

Segun modelo operativo, describe las actividades clave necesarias para responder a la demanda y
facilitar la creacion de valor a través de la gestion de productos y servicios, lo que lo convierte en
un componente central y permitiendo a las organizaciones entregar productos y servicios conforme
a sus metodologias, estandares y principios. Cada organizacion puede aplicar los elementos del
SVC segun su propio enfoque de gestidn de servicios, utilizando el alcance y la profundidad que

mejor se adapten a sus necesidades.

Las actividades del SVC no especifican exactamente qué debe hacerse y no siguen un orden fijo,
lo que permite su repeticion en una Unica cadena de valor segun las necesidades especificas de la
organizacién. Esto brinda flexibilidad para adaptarse a diferentes situaciones y permite a las
organizaciones organizar estas actividades de manera que mejor respondan a sus circunstancias

particulares, como se detalla en la Tabla 6.

Tabla 6: Descripcion de las actividades del SVC

Actividades SVC Descripcion
Asegurese de que todos los miembros de la organizacién estén
bien informados sobre los objetivos, los criterios y el plan de

Planificar . ; .
avance para las cuatro dimensiones, asi como para cada producto
Y Servicio.
Todas las actividades de la cadena de valor y las cuatro
Mejorar dimensiones de la gestion de servicios deben esforzarse por

mejorar continuamente la prestacion de servicios.

Fomente conexiones solidas con las partes interesadas y los
Participar clientes a través de una comunicacion transparente y claridad en la
oferta de productos y servicios.

Asegurese de que los productos y servicios ofrecidos satisfagan de
manera consistente las necesidades de las partes interesadas.
Garantice la disponibilidad de los elementos de servicio, incluidos
Obtener/construir el hardware, el software y los servicios, para cumplir con las
especificaciones acordadas seglin sea necesario.

Disefio y Transicion
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Actividades SVC Descripcion

Los servicios deben entregarse y respaldarse de manera efectiva
Entregar y mantener para cumplir con las expectativas en cuanto a incidentes,
solicitudes y problemas.

Practicas de Gestion ITIL V4

De acuerdo con [42], las practicas de ITIL v4 son los recursos organizacionales disefiados para
realizar un trabajo o lograr un objetivo. Estas practicas son esenciales, ya que proporcionan un
marco estructurado para gestionar y entregar servicios de manera efectiva, asegurando que las
organizaciones puedan adaptarse y responder a las necesidades cambiantes del mercado y de los
usuarios. El objetivo de las précticas es ofrecer los principios, estdndares y herramientas necesarias
para gestionar cambios complejos de manera organizada y flexible, mejorando el desempefio del

servicio y cumpliendo con los contratos y acuerdos ofrecidos por la organizacién.

En la Tabla 7, se muestra las diversas metodologias empleadas por ITIL4 en cada dominio

respectivo.
Tabla 7: Practicas de Gestion de ITIL
Practicas de Gestion Practicas de Gestion de Practicas de Gestion

General Servicios Técnica
e  Gestidn de la arquitectura. e Gestion de la o  Gestion de
e Mejora Continua. disponibilidad. implementacion.
e  Gestion de la seguridad de la informacién. e Andlisis de negocio. o Gestion del
e Gestion del conocimiento. e  Gestion de la capacidad infraestructura y
e  Medicion y reporte. y desempefio. plataformas.
e  Gestidn del cambio organizacional. e Control de cambios. o Desarrollo y gestién de
e  Gestidn de portafolio. e  Gestion de incidentes. software.
e  (Gestidn de proyectos. e  (Gestion de activos de
e Gestion de relaciones. TI
e Gestion de riesgos. o Gest_ién de eventos y
e  Gestidn financiera de servicios. monitoreo.
o Gestion de la estrategia. Gestion de problemas.
e  Gestidn de proveedores. e  Gestion de liberacion.
e Gestion de personal de talento. *  Gestion de la Catalogo

de Servicios.

e  Gestion de
configuracion del
servicio.

e  Gestion de continuidad
del servicio.

e Disefio de Servicio.

e Mesa de Servicio.

e  Gestion de niveles de
servicio.

e  Gestion de solicitudes
de servicio.

e Validacion y pruebas
del servicio.

Para lograr el desarrollo de los objetivos descritos en este proyecto, es esencial delinear los

siguientes procedimientos, que se recomiendan en este enfoque:
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Gestion de Solicitudes.

En [43], el objetivo de la practica de gestion de solicitudes de servicio es garantizar la
calidad de servicio acordada mediante la gestion eficiente y sencilla de todas las solicitudes

de servicio predeterminadas e iniciadas por el usuario.

Por otro lado, esta practica clave de ITIL 4 permite atender de manera agil y eficiente las
solicitudes rutinarias de nuevos servicios de TI realizadas por usuarios y clientes,
canalizdndolas a través de flujos de trabajo estandarizados y automatizados hacia un
catalogo de servicios preaprobados, lo que habilita el flujo de valor al consumidor al
satisfacer sus demandas de bajo riesgo, descarga de trabajo a las mesas de servicio, reduce
costos operativos, mejora la experiencia del usuario y libera recursos de TI para enfocarse
en actividades de mayor valor agregado, convirtiéndose en un habilitador esencial para
aumentar la agilidad, eficiencia y calidad en el suministro de servicios digitales en el

contexto actual de la transformacién digital.
Gestion de Incidentes.

Segun [43], el objetivo de la practica de gestion de incidentes es reducir los efectos
adversos de los incidentes restableciendo rapidamente el funcionamiento normal del

servicio.

No obstante, esta practica es fundamental ya que se enfoca en restablecer de manera
oportuna la operacién normal de los servicios de TI interrumpidos por incidentes no
previstos, minimizando asi el impacto negativo sobre las operaciones del negocio y los
usuarios finales, lo cual se logra mediante un proceso estructurado que involucra la
deteccion, registro, categorizacion, priorizacion, diagnostico, escalamiento, resolucion y
monitoreo de los incidentes reportados, utilizando un enfoque centrado en restablecer el
servicio lo antes posible, ya sea mediante una solucion temporal o permanente, aplicando
a su vez las mejores practicas, herramientas y bases de conocimiento especializadas que
permitan un manejo eficiente y una rapida respuesta ante fallas para minimizar los tiempos

de inactividad y asegurar la continuidad y calidad de los servicios criticos de TI.
Gestion de Problemas.

Como menciona [43], el objetivo de la practica de gestion de problemas es minimizar la

probabilidad y las consecuencias de los incidentes mediante la identificacion de las causas
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reales y potenciales de los incidentes, asi como la gestion de las soluciones y los errores

conocidos.

Para ITIL 4, esta practica orienta a identificar y resolver de raiz las causas subyacentes de
los incidentes recurrentes o con un alto impacto en los servicios de T1, con el fin de reducir
la interrupcion del negocio y evitar futuras fallas, lo cual se logra a través de un proceso
reactivo y proactivo que implica el andlisis de datos e informacién de multiples fuentes
para realizar un diagnostico profundo, encontrar patrones, establecer workarounds
temporales, determinar soluciones definitivas y elevar solicitudes de cambio, trabajando
en conjunto con otras practicas como la Gestion de Cambios, Conocimiento,
Disponibilidad y Niveles de Servicio para asegurar la calidad, minimizar riesgos,
incrementar la confiabilidad y estabilidad, y en ultima instancia prevenir problemas
mayores que causen interrupciones costosas e impacto negativo en la entrega de valor a

través de los servicios de TI.
Control de Cambios.

Citando a [43], el objetivo del proceso de control de cambios es mejorar la cantidad de
modificaciones exitosas realizadas en los servicios y productos mediante una adecuada
evaluacién de riesgos, autorizacion y gestion de cronogramas. La supervision del

cronograma de cambios es crucial para una implementacion efectiva.

Determinada como una préctica critica, esta permite gestionar y controlar de forma
estructurada los cambios que se realizan en cualquier componente de los servicios de Tl,
evaluando su impacto potencial, riesgos y beneficios antes de su implementacion, con el
fin de asegurar que los cambios sean priorizados, evaluados, planificados, probados,
implementados y documentados de manera estandarizada y siguiendo un flujo de trabajo
definido, minimizando asi las interrupciones no planificadas, reduciendo los fallos
asociados a cambios mal gestionados, maximizando la trazabilidad y el uso eficiente de
recursos, respaldando la integracion y alineacion de los cambios con las necesidades y
objetivos del negocio, y en Ultima instancia protegiendo la integridad, disponibilidad y
continuidad de los servicios de TI durante los ciclos de cambio para habilitar de forma

confiable la mejora continua y transformacion digital de la organizacion.

Gestién de Activos de TI.
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Como expresa [43], la gestion de activos de T1 tiene como propdsito planificar y controlar
de manera estratégica el ciclo de vida completo de todos los activos de TI. Esto tiene como
finalidad ayudar a la organizacion a maximizar el valor, controlar los costos, reducir los
riesgos, facilitar las decisiones relacionadas con la adquisicién, reutilizacion,
desmantelamiento y disposicién de los activos, y garantizar el cumplimiento de las

obligaciones reglamentarias y contractuales.

Para esta practica su enfoque es ejercer un control integral sobre el ciclo de vida completo
de todos los activos de TI que soportan la entrega de servicios, lo cual incluye planificar
las necesidades de activos, adquirirlos de forma Optima, inventariarlos y mantener
informacion precisa sobre su estado, uso, ubicacién, responsables y costos asociados, con
el fin de aprovechar su valor al maximo, cumplir con requisitos legales, administrar los
riesgos, proteger los activos contra amenazas, gestionar adecuadamente su capacidad y
renovacion, eliminar o reutilizar los activos obsoletos y, en Gltima instancia, optimizar la
inversion realizada maximizando el retorno sobre los activos de TI de una forma costo-
eficiente que respalde la entrega confiable de servicios, la estrategia de la organizacién y

la creacion de valor para las partes interesadas.
Gestion de Niveles de Servicio (SLM).

Con base en [43], el objetivo de la gestion del nivel de servicio es definir metas claras
alineadas con la empresa para los niveles de servicio, y asegurar que la prestacion de estos
servicios sea evaluada, monitoreada y gestionada de manera adecuada conforme a dichas

metas.

Ademas, esta practica permite alinear los servicios de TI con las necesidades y expectativas
acordadas del negocio y sus clientes, definiendo, monitoreando y gestionando de manera
proactiva los niveles de calidad, disponibilidad y desempefio objetivos que deben cumplir
dichos servicios a través de acuerdos de nivel de servicio (SLAS) negociados, revisados
periddicamente y respaldados por una apropiada asignacion de recursos, mecanismos de
control, informes de cumplimiento y procesos de mejora continua, con el propdsito de
entregar servicios que generen valor tangible, satisfagan los requisitos, regulaciones y
criterios de aceptacidn establecidos, mantengan la confianza y buena reputacion del
proveedor, y soporten de manera efectiva las operaciones, objetivos estratégicos y

demandas cambiantes de la organizacion y sus consumidores.

Mesa de servicio.
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Segun [43], el objetivo del service desk es gestionar la demanda de resolucion de
incidencias y solicitudes de servicio. Ademas, debe actuar como el punto de entraday unico

punto de contacto entre el proveedor de servicios y todos sus usuarios.

La Mesa de Servicio es el punto Gnico de contacto y la principal fuente de interaccion entre
los usuarios y el proveedor de servicios de TI, actuando como un centro de excelencia que
recibe, registra, clasifica, resuelve o encamina todos los incidentes, solicitudes de servicio
y requerimientos relacionados con los servicios, mediante procesos, herramientas y
personal capacitado que brindan un soporte de calidad de manera eficiente y consistente,
utilizando bases de conocimiento, scripts, diagndsticos remotos y canales de comunicacién
apropiados para comprender las necesidades del usuario, manejar sus expectativas, aplicar
soluciones estandar cuando sea posible y escalar apropiadamente los casos complejos, con
el objetivo de restaurar la operacion normal del servicio en el menor tiempo posible,
mejorar la experiencia del usuario final y fungir como un facilitador clave para la entrega

y mejora continua del valor que brindan los servicios de TI al negocio.
Mejora Continua

Pérez sostiene que la mejora continua persigue la optimizacion de bienes, servicios y procesos,
con el fin de incrementar la eficiencia en todos los aspectos de la organizacion y asi satisfacer las
expectativas de los clientes. Se trata de un enfoque estructurado que proporciona una serie de pasos
para implementar mejoras, asegurando al mismo tiempo un beneficio 6ptimo para todas las partes

involucradas [39].

Este proceso no solo busca la excelencia en términos de resultados finales, sino que también
promueve una cultura de aprendizaje y desarrollo constante dentro de la organizacion. Al fomentar
la identificacion de areas de mejora y la implementacién de soluciones efectivas, la mejora
continua se convierte en un pilar fundamental para el crecimiento y la competitividad sostenible

de la organizacion en el mercado actual.

Para entender mejor el implementar la mejora continua, es util seguir un modelo estructurado como

el que se muestra en la Figura 9:
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Figura 10: EI Modelo de Mejora Continua

1.3.7. Breve concepcion de Jira Service Management

Jira Service Management es una solucidn integral de gestion de servicios de Atlassian disefiada
para ayudar a los equipos a brindar un excelente servicio de manera agil y eficiente. Construida
sobre la plataforma Jira, aprovecha précticas de gestion de servicios profundas que abarcan la
gestién de solicitudes de servicio, incidentes, problemas, cambios, conocimientos, activos y

configuracion [44].

Su objetivo principal es capacitar a todos los equipos, incluyendo TI, desarrollo, operaciones y
negocios, para trabajar de manera colaborativa e iterativa, centrandose en el cliente y adaptandose
rapidamente a los cambios. Jira Service Management permite a los equipos recibir, rastrear,
gestionar y resolver facilmente las solicitudes de los clientes, al tiempo que brinda visibilidad del

trabajo y acelera el flujo entre los diferentes equipos [45].

Una de sus principales fortalezas es la capacidad de gestionar de manera estructurada los acuerdos
de nivel de servicio (SLAs), categorizando y priorizando solicitudes, incidentes, problemas y
cambios en un solo lugar. Ademas, permite medir el desempefio del equipo, generar informes y

KPIs clave de la operacion [46].

Jira Service Management es escalable y flexible, ofreciendo planes gratuitos y de pago (estandar,
premium y empresarial) para adaptarse a las necesidades de empresas de diferentes tamafios y
etapas de crecimiento, desde startups que buscan gestionar solicitudes entrantes hasta empresas

que requieren una solucion ITSM mas agil y flexible [44].
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1.4. Antecedentes Contextuales

La UTMACH, es una Institucién de Educacién Superior publica que se encuentra ubicada en la
ciudad de Machala, provincia de EI Oro, Ecuador. Creada en 1969 y actualmente cuenta con
alrededor de 7000 estudiantes matriculados en diferentes carreras técnicas y de ingenieria. Su
mision consiste en formar y especializar profesionales en distintas areas de conocimiento,

dotandolos de competencias, compromiso y fomentando el espiritu emprendedor [47].

Dentro de la estructura organizacional de la UTMACH se encuentra el Departamento de TIC, que
gestiona la infraestructura tecnoldgica y sistemas de informacién de la institucion. Este
departamento utiliza actualmente GLPI como sistema de mesa de servicio para llevar el registro y

seguimiento de incidentes y solicitudes reportados por los usuarios sobre los servicios de TI.

Si bien GLPI es un sistema que se encarga de seguir y resolver incidencias, ademas de funcionar
como un servicio de mesa de ayuda [48], el Departamento de TIC aln presenta oportunidades de
mejora en la estandarizacion de procesos de gestién de servicios con base en buenas practicas
como ITIL. Hace falta la definicion de SLAs, procedimientos e indicadores clave de desempefio

que permitan medir y mejorar la calidad de atencion.

La carencia de un modelo integral de mesa de servicio dificulta que el Departamento de TIC
alcance su maximo potencial para resolver de forma rapida y efectiva las incidencias y solicitudes
de la comunidad universitaria. Esto afecta la productividad de los usuarios y su nivel de

satisfaccion con los servicios tecnoldgicos institucionales.

En base a estos desafios, resulta evidente la necesidad de implementar mejoras en los procesos de

gestién de servicios de TI, tomando como guia buenas practicas como la biblioteca ITIL.
1.4.1. Ambito de aplicacion

Como menciona [49], las plataformas de mesa de servicio constituyen entornos unificados en los
que las diversas partes interesadas de la empresa tienen la capacidad de crear distintos tipos de
tickets de problemas y obtener las soluciones correspondientes para resolver sus inquietudes. A
través de estos sistemas es posible automatizar y controlar procesos como el manejo de incidencias
y solicitudes de los usuarios, permitiendo mejorar tiempos de respuesta, incrementar la

productividad y satisfaccion.

Si bien muchas organizaciones comienzan implementando soluciones simples de registro de

tickets, aquellas que desean optimizar la provision de sus servicios de Tl adoptan sistemas de mesa

52



de servicio robustos y estandarizados, con capacidades para: clasificacion, priorizacion,

diagnostico de problemas, seguimiento de cambios, medicion de SLAs, entre otros.

Desde este punto de vista, se tiene como finalidad implementar un sistema ya desarrollado de mesa
de servicios para el Departamento de TIC de UTMACH, automatizando la gestion de incidentes,
problemas, cambios y solicitudes reportadas por los usuarios sobre los servicios de TI que brinda

la institucion.
1.4.2. Establecimiento de requerimientos

En la Tabla 8, se presenta los requisitos para el desarrollo de la propuesta de un sistema de mesa
de servicio para la gestion de servicios de TI, estos requisitos se detallan de tal manera que
desempefian un papel crucial al orientar la confeccion de la propuesta y garantizar que se atiendan

las demandas, alcanzando asi los objetivos preestablecidos dentro del alcance de la investigacion.

Tabla 8: Requisitos de la investigacion

Requisito Descripcion

Es clave realizar un levantamiento y andlisis detallado de los
requerimientos y necesidades de los distintos grupos de
Andlisis de necesidades interés (personal de TIC, estudiantes, docentes, etc.). Esto
garantizara que el sistema que se implemente responda a las
necesidades reales de los usuarios.

El sistema tendrd capacidad de personalizar campos,
etiquetas, flujos de procesos y configuraciones generales
para adaptarse a las necesidades del Departamento de TIC y
los procesos internos de la UTMACH.

El sistema permitira definir SLAs para establecer tiempo de
respuesta, métricas de resolucion, responsables, entre otros
aspectos. Incluye alertas y seguimiento del cumplimiento de
SLAs.

El sistema debe ser capaz de integrarse con herramientas de
inventario para mantener un registro centralizado vy
actualizado de todos los activos de Tl que gestiona el
Departamento de TIC.

El sistema debera estar alineado a los principales procesos
definidos en ITIL, incluyendo gestién de incidentes,
Alineacion con procesos de ITIL problemas, cambios, activos de Tl y conocimiento. Esto
garantizara que la solucién incorpore las mejores practicas
en la provision eficiente de los servicios de TI.

Es importante que el sistema de mesa de servicios esté
alineado a los objetivos estratégicos del departamento y de

Capacidad de personalizacion

Administracion de SLAs

Inventario de activos de Tl

Alineacion estratégica la universidad. Debe apoyar las iniciativas clave y
proporcionar métricas e indicadores para evaluar el
progreso.

El sistema permite a los usuarios enviar sus solicitudes de
nuevos servicios de Tl o modificaciones a servicios
Gestion de Solicitudes existentes. Esto incluira definir flujos de aprobacion,
priorizacion, asignacion a responsables y seguimiento hasta
el cumplimiento de las solicitudes aprobadas.

El sistema cuenta con canales para gque usuarios reporten
incidentes los cuales seran clasificados, priorizados,
asignados al personal correspondiente para su diagndstico y
resolucion.  Incluird  funciones de  escalamiento,
notificaciones de avance al usuario y recopilacion de datos
sobre incidentes.

Gestion de Incidentes
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Requisito Descripcion

El sistema permite identificar, documentar, priorizar y
analizar los problemas que causan incidentes recurrentes con
el fin de implementar soluciones definitivas. Mantendra una
base de conocimiento de problemas y soluciones.

Gestion de Problemas

El sistema recibe, evalla, aprueba/rechaza solicitudes de
cambio segin criterios definidos. Planificara la
Gestion de Cambios implementacion de cambios aprobados considerando
recursos y riesgos. Gestionard comunicaciones sobre
cambios y hara seguimiento hasta su cierre.

El sistema mantiene un inventario actualizado de todos los
activos de TI, registrara sus configuraciones y relaciones.
Proveera informacién precisa de activos para otros procesos
ITIL y permitird auditorias periddicas.

Gestion de Activos y Configuracion

El sistema define, documenta y mantiene actualizados los
acuerdos de nivel de servicio negociados con
clientes/usuarios. Monitoreard y generard reportes de
cumplimiento contra los objetivos de los SLAs.

Gestion de Niveles de Servicio

El sistema provee una mesa de servicio como punto unico de
contacto para recibir, registrar, clasificar y enrutar
Mesa de Servicio incidentes, solicitudes y requerimientos de usuarios.
Brindara soporte de primera linea, escalara casos complejos
y mantendrd comunicacién constante con usuarios.

CAPITULO Il. DESARROLLO DEL PROTOTIPO

2.1.Definicién del prototipo

El presente proyecto tiene como propdsito desarrollar una propuesta tecnologica de un sistema de

mesa de servicio de Tl para el Departamento de TIC de la UTMACH, aplicando los conceptos y

buenas practicas del marco ITIL v4, con el fin de optimizar la gestién de los servicios de TI.

El desarrollo de la propuesta tecnoldgica contemplard las siguientes etapas:

Identificacién de servicios de TI: En esta etapa, se realizara un levantamiento de
informacion para identificar y documentar todos los servicios de T1 que actualmente presta
el Departamento de TIC de la UTMACH.

Andlisis de situacion actual: Se evaluaran los procesos actuales de la mesa de servicios
mediante entrevistas con el personal de TIC, para identificar problemas, brechas respecto
a ITIL y oportunidades de mejora, ademas de incluir una evaluacion de nivel de madurez
de los servicios de TI que se gestionan.

Seleccion de la mesa de servicio: Mediante la comparacion de diferentes mesas de
servicio y seleccion de una de ellas, se realizaron las diferentes practicas de ITIL v4
seleccionadas previamente en la plataforma escogida en el paso anterior.

Definicion de la propuesta de mesa de servicio: En esta etapa se definira la propuesta
integral de la nueva mesa de servicio de Tl para el Departamento de TIC de la UTMACH.

Esto implicara configurar y parametrizar la herramienta seleccionada para implementar las
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Figura 11: Definicién general del prototipo
2.2. Metodologia de desarrollo del prototipo

2.2.1. Enfoque, alcance y disefio de investigacion

La investigacion tendra un enfoque mixto secuencial, en el que primero se explora inductivamente
mediante métodos cualitativos la situacién problematica para identificar areas de mejora.
Posteriormente, con base en estos hallazgos, se definiran requerimientos del sistema cuantificables

a través de técnicas estructuradas como encuestas e indicadores.

En cuanto al alcance sera exploratorio en una primera fase, para examinar en profundidad la
problematica actual desde la perspectiva de los usuarios afectados. Luego, sera descriptivo al
detallar los atributos que debe cumplir la propuesta de solucién en base a requerimientos
identificados. Este doble alcance permite transitar desde la exploracidn flexible al abordaje

estructurado necesario para construir la solucion.
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Finalmente, en lo que respecta al disefio de la investigacion, se adopta una aproximacion
transversal, llevando a cabo la recopilacion de informacion y el anlisis de datos tanto cuantitativos
como cualitativos. EI proposito es obtener una comprension de la situacion actual en el

departamento de TIC y las necesidades de los usuarios.
2.2.2. Unidades de anélisis
Poblacion

La poblacion dentro del marco de la propuesta estd compuesta por todos los integrantes de la
comunidad universitaria que utilizan los servicios tecnoldgicos facilitados por el departamento de
TIC de la UTMACH. Esta abarca a estudiantes, profesores, personal administrativo y cualquier
otro usuario que participe en la interaccion con los servicios de TI proporcionados por la
institucion.

Muestra

La seleccidon de la muestra se llevara a cabo de manera deliberada, abarcando un conjunto
representativo de individuos del departamento de TIC, que incluiré tanto a personal técnico como
a profesionales directivos o administrativos vinculados con la gestion de servicios de TI. Se
buscara la participacién de un conjunto representativo de miembros del departamento, lo que
garantizara una comprension completa de sus percepciones y necesidades respecto al plan

estratégico propuesto.

Asimismo, se escogera una muestra de expertos en buenas practicas de gestion de servicios de TI,
que comprendera a profesionales con experiencia en la implementacion y evaluacion de estandares

como ITIL v4 u otros marcos de referencia reconocidos.
2.2.3. Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

La Tabla 9 presenta las técnicas e instrumentos de recopilacion de datos que se utilizaron para la

realizacion de la investigacion.

Tabla 9: Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Técnicas Instrumentos
Encuesta realizada mediante la herramienta de Microsoft
Forms.

Encuestas

Guia de entrevista con preguntas elaboradas para personal

LIS especifico del departamento de TIC.

Guia de revision de archivos y registros para extraer datos

Analisis de documentos e
especificos.
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2.2.4. Técnicas de procesamiento de datos para la obtencion de resultados

Se recurririan a enfoques estadisticos para analizar los datos cuantitativos recolectados a través de
encuestas u otras fuentes, empleando medidas de tendencia central y correlacion. Estas técnicas
permitirian examinar la relacion entre variables y obtener resultados cuantitativos significativos.
Por otro lado, para procesar datos cualitativos provenientes de entrevistas o analisis de
documentos, se aplicarian métodos de codificacion y categorizacion. Estos métodos facilitarian la
identificacién de patrones, temas y tendencias en las respuestas de los participantes, generando

resultados cualitativos valiosos para comprender percepciones y opiniones.
2.2.5. Metodologia o0 métodos especificos

Se utilizara ITIL v4 como metodologia para seleccionar un sistema de mesa de servicio que
satisfaga las necesidades del departamento de TIC de la UTMACH. EIl objetivo es alinear
efectivamente los servicios con los objetivos estratégicos a través de ITIL. La metodologia
implicara: evaluar requisitos actuales, identificar mejoras y seleccionar un sistema acorde a ITIL
y estandares de gestion de servicios TI. La participacion de usuarios y partes interesadas sera clave
para garantizar una implementacion y transicion exitosas hacia un sistema de mesa de servicio mas

eficiente y alineado con las mejores practicas.

Se priorizaran las siguientes practicas de ITIL, consideradas como fundamentales para el éxito del

sistema:

o Gestion de Solicitudes.

o Gestion de Incidentes.

o Gestion de Problemas.

e Control de Cambios.

o Gestion de Activos de TI.

e Gestion de Niveles de Servicio (SLM).

e Mesa de servicio.
2.2.6. Herramientas y/o Materiales

En la Tabla 10, se encuentra la informacion necesaria que corresponde a las herramientas y/o

materiales a utilizarse para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 10: Herramientas y/o materiales de la investigacion

Categoria Herramientas y/o material
Microsoft Word
S Microsoft PowerPoint
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Categoria Herramientas y/o material

Aplicaciones de mesa de servicio

Computador personal

Hardware Impresora
Internet
Investigadores

Personal ;
Entrevistadores

- Suscripcion a publicaciones académicas

Servicios . .
Licencias de software
Inventario de Software

Documentos

PETI de la UTMACH

2.3.

2.3.1.

Desarrollo del prototipo

Identificacion de procesos de Tl

A través de una encuesta realizada al personal del Departamento de TIC (ver detalles en Anexo

3), se identificaron los siguientes servicios de Tl que seran gestionados por la nueva mesa de

servicio:

Servicios tecnolégicos:
o Internet.
o Wi-Fi.
o Correo.
Servicios de informacion:
o Gestion de matricula y horarios CEC.
o Control automatizado de la aplicacién de la prueba para la ubicacién en los niveles
de inglés.
Servicios de aula virtual:
o Aula virtual de pregrado.
Servicios incluidos en la plataforma SIUTMACH:
o Gestion de matricula en linea de carreras de grado
o Mddulo de inscripcion y validacion proceso de titulacion.
o Modulo de registro y consulta de notas.
o Informacion académica.
o Distributivo académico.
o Control de avance académico y control de asistencia — Syllabus.
o Evaluacion integral del desempefio docente.
o Registro y control de planes de clase.
o Gestion de marcaciones del personal administrativo.

o Gestion de trabajos de titulacion.

58



o Modulo de informacion de Talento Humano.

o Gestion de matricula y cursos del plan de perfeccionamiento académico.
e Otros servicios:

o Sistema de gestion de contabilidad gubernamental y tesoreria.

o Sistema de admisiones grado.

Estos servicios identificados cubriran las necesidades tecnoldgicas criticas del Departamento de
TIC y seran gestionados a través de los diferentes procesos y flujos de trabajo implementados en

la nueva mesa de servicio, siguiendo las mejores préacticas de ITIL v4.
2.3.2. Situacion actual de la mesa de ayuda

Actualmente, la Direccion de Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones (TICs)
cuenta con una mesa de ayuda que atiende los servicios de TI en todo el departamento, en otras
palabras, dirigido a todo el personal encargado de la plataforma. Esta mesa de servicio fue
implementada con el objetivo de respaldar logisticamente la creacion de productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los usuarios, cuya estructura organizacional se detalla en la Figura
12:

DIRECCION DE TECNOLOGIAS
DE INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES
1

Unidad de Sistemas de Unidad de Redes y Unidad de Mantenimiento de
Seguridad Telecomunicaciones Equipos Informaticos
| I
) @

I
O
Jefe de Jefe de Rede y Analista de
Sistemas Telecomunicaciones Mantenimiento

)
J

Analistas de
Sistemas

Figura 12: Estructura de la Direccion de TIC actual

Esta entidad tiene como funcién principal brindar apoyo a las operaciones de la Universidad
Técnica de Machala, garantizando la calidad de los productos y servicios ofrecidos a sus usuarios

mediante la asignacion de tareas especificas en diferentes niveles jerarquicos.

En el nivel superior, la Direccion de TICs lidera y coordina las actividades relacionadas con esta

area.

En el nivel intermedio, el departamento de sistemas y seguridad administra los sistemas

informaticos y vela por la seguridad de la informacion, mientras que el area de redes y
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telecomunicaciones se encarga de la gestion de las redes y las comunicaciones. Ademas, la unidad
de mantenimiento de equipos informaticos brinda soporte técnico para mantener el correcto

funcionamiento de los equipos.

En el nivel operativo, los analistas de sistemas se dedican al desarrollo e implementacion de
aplicaciones informaticas siguiendo procedimientos y estandares establecidos, mientras que los

analistas de mantenimiento se aseguran de aplicar y mantener practicas seguras y eficientes.

En cuanto a los servicios, actualmente no existe una vision adecuada, ya que la mayoria de ellos
se presentan como sistemas de informacion, aplicaciones, médulos, entre otros. Y para solicitar
alguno de estos sistemas o reportar incidentes o problemas, se mantiene una estructura tal como

se muestra en la Figura 13.

( R 4 2\
Re(.ies y Encargado/s
Comunicaciones
- Py 4
P K o V- ™ N
‘ Usuario }-\_ Si o
— e Sislchies e Aulas virtuales . Encargado/s
Sistemas } A \& < =
‘ Usuario }- """""""" ’ 4 R
; / Sistemas ", Sistemas de
5 o Encargado/s
informacion
5 P A A o
1 Usuario }’/
R ( R 4 B\
Modulos Siutmach .- Encargado/s
- & >

Figura 13: Estructura para servicios actual
Fuente: [50]

Evaluacion de nivel de madurez actual de la mesa de ayuda GLPI

Para comenzar, se lleva a cabo una evaluacion del nivel de madurez de los procedimientos actuales
de la mesa de servicio de la UTMACH, siguiendo las pautas de ITIL v4 y utilizando el marco
CMMI (Modelo de Integracion de Madurez de la Capacidad). La informacidn necesaria para esta
evaluacion se recopilé mediante encuestas y conversaciones con el Departamento de TIC

(ANEXO 4), cuyos resultados se presentan de manera consistente en la Tabla 11.
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Tabla 11: Nivel de madurez de los procesos DTIC-UTMACH

EVALUACION DE NIVEL DE MADUREZ DE LOS PROCESOS DTIC-UTMACH
Detalle del nivel de madurez:
Nivel 0 - Inexistente: ausencia total de procesos.
Nivel 1 - Inicial: procesos ejecutados, pero sin gestion ni cumplimiento de requisitos.
Nivel 2 - Gestionado: procesos ejecutados y gestionados segun requisitos establecidos.
Nivel 3 - Definido: procesos ejecutados y gestionados con estandares y procedimientos establecidos.
Nivel 4 - Cuantitativamente Gestionado: procesos y las actividades se controlan cuantitativamente, lo que permite medir e
identificar las ineficiencias y los cuellos de botella.
Nivel 5 - Optimizado: enfogue en mejora continua de los procesos.

NIVELES DE MADUREZ CMMI
PRACTICAS ITIL V4 Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
Inexistente | Inicial | Administrado | Definido Cuaanist?it(i)\r/]Z?;nte Optimizado
Practicas de gestion de servicios
Gestion de Solicitudes X
Gestion de Problemas X
Control de Cambios X
Gestion de Incidentes X
Gestién de Activos de Tl
Gestion de Niveles de Servicio
(SLM)
Base de_ Datos ,de Gestion de X
Configuracién (CMDB)
Mesa de servicio X

El nivel de madurez del grupo de préacticas definido por ITIL: Précticas de Gestion de Servicio, se
calcula promediando los valores del nivel de madurez de la practica en cuestion, cuyos resultados

se muestran en la Tabla 12 y Figura 14.

Tabla 12: Resultados del nivel de madurez de los procesos DTIC-UTMACH

. Nivel de Nivel
Practicade ITIL v4 madurez Esperado
Gestion de Solicitudes 5 5
Gestion de Problemas 5 5
Control de Cambios 4 5
Gestion de Incidentes 5 5
Gestién de Activos de Tl 4 5
Gestion de Niveles de Servicio (SLM) 4 5
Base de Datos de Gestion de Configuracion (CMDB) 0 5
Mesa de servicio 5 5
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Nivel de Madurez de los Procesos de DTIC-UTMACH

Gestion de Solicitudes

5 . 5 5
Mesa de servicioe/ N,Gestién de Problemas

5

Base de Datos de Gestidon de 4 M Control de Cambios

Configuracion (CMDB)

Gestion de Niveles d

)
Servicio (SLM) \
5 - 5

Gestidn de Activos de Tl

OGestion de Incidentes

=@=Nivel de madurez =~ ==@==Nivel Esperado

Figura 14: Nivel de Madurez de los Procesos de Tl

Analisis

La Gestion de Solicitudes, Gestion de Problemas, Gestion de Incidentes, y la Mesa de
Servicio han alcanzado un nivel de madurez de 5, que coincide con el nivel esperado de 5.
Esto indica que estos procesos estan completamente desarrollados, operan de manera 6ptima,
y tienen procedimientos bien definidos y seguidos de manera consistente.

Por otro lado, los procesos de Control de Cambios, Gestidn de Activos de TI, y Gestion de
Niveles de Servicio (SLM) tienen un nivel de madurez de 4, frente a un nivel esperado de 5.
Este resultado sugiere que, aunque estos procesos estan bien documentados y son seguidos
regularmente, todavia hay areas que requieren optimizacion para alcanzar la maxima
eficiencia y formalizacion esperadas.

Un caso especial es el de la Base de Datos de Gestion de Configuracion (CMDB), que
presenta un nivel de madurez de 0, muy por debajo del nivel esperado de 5. Esto indica una
falta total de formalizacion y desarrollo en este proceso, lo que representa un riesgo
significativo para la organizacion, dado que una CMDB efectiva es fundamental para la

gestidn precisa de los activos de TI.

En comparacion con el nivel esperado de 5 para todos los procesos, se puede concluir que el DTIC-

UTMACH se sitta en diferentes etapas de madurez, aunque algunos procesos estan avanzados,

todos necesitan mejoras para alcanzar el nivel 6ptimo de madurez. La organizacion debe continuar

enfocandose en la mejora continua, documentando procedimientos y estableciendo una gestion
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estructurada en todos los procesos, especialmente en aquellos que estan en etapas iniciales de

madurez.

La diferencia entre los niveles actuales y los esperados sugiere que DTIC-UTMACH debe trabajar

en cerrar esta brecha mediante la implementacion de mejores précticas y la formalizacion de todos

los procesos, lo que permitird una gestion mas eficiente y efectiva de sus servicios.

2.3.3. Seleccion de la mesa de servicio

Seleccion de la plataforma de mesa de servicio

En la Tabla 13, se establecieron etapas durante las cuales se selecciond la plataforma de mesa de

servicio.

Tabla 13: Fases de seleccion de la aplicacion/plataforma de mesa de servicio

Etapas

Descripcion

Etapa |: Definicion de variables

Se definieron los requerimientos funcionales, técnicos y
operativos necesarios para la mesa de servicio. Esto permitio
determinar variables clave para orientar la blsqueda de
opciones de software alineadas.

Etapa I1: Opciones de plataformas de mesa de servicio

Se realiz6 una blsqueda de software de mesa de servicio
disponibles. Se identificaron alternativas de cadigo abierto y
freemium. Se preseleccionaron opciones que cumplian de
mejor manera con las variables y requerimientos
establecidos.

Etapa I11: Analisis de opciones preseleccionadas

Se analizaron en profundidad las opciones preseleccionadas.
Se evaluaron sus caracteristicas, capacidades, limitaciones,
costos e idoneidad. Esto permitié hacer una comparativa
detallada entre las alternativas para identificar fortalezas y
debilidades.

Etapa IV: Seleccion final de la plataforma de mesa de
servicio

Tras analizar las diferentes opciones preseleccionadas en las
etapas anteriores, se procederd a seleccionar la plataforma de
mesa de servicio que se ajuste de mejor manera a los
requerimientos funcionales, técnicos y presupuestarios
establecidos para este proyecto.

Etapa I: Definicion de variables

En esta etapa se definirdn en detalle los requerimientos y necesidades especificas de la

organizacién para la mesa de servicio, tomando en cuenta las siguientes variables:

e Aspectos Generales.
e Help Desk.

e Automatizacion de procesos de Help Desk.

e Gestion de activos.
e Personalizacion.
e Sistemas e integracion.

e Paquete ITIL.



e Modulos adicionales.
e Administracion.

e Opciones de soporte.
Etapa I1: Opciones de aplicaciones/plataformas de mesa de servicio

En base a las variables y requerimientos definidos en la Etapa I, se realizara una blsqueda de las

principales opciones de software de mesa de servicio disponibles en el mercado.

La investigacion se enfocara en soluciones de codigo abierto y freemium que se ajusten al

presupuesto disponible.
Se preparara una lista preliminar que incluird opciones como:

e Zoho Desk
e Jira Service Management
e GLPI

De esta lista inicial se hara una preseleccion de las tres opciones mencionadas (Zoho Desk, Jira
Service Management y GLPI) para su posterior anélisis detallado en la Etapa 111 y seleccion final
en la Etapa IV.

El objetivo es identificar las alternativas viables que cumplan de mejor manera con los

requerimientos y variables claves definidas por la organizacion.
Etapa I11: Andlisis de opciones preseleccionadas

Con las variables predefinidas y las opciones de software de mesa de servicio seleccionadas, se
realizan una serie de caracteristicas por cada variable y se hace una comparativa con cada software

escogido.

En las siguientes tablas podemos observar una comparativa de las caracteristicas generales de cada

una de las aplicaciones/plataformas de mesa de servicios que se ha seleccionado en la Etapa Il.
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Etapa IV: Seleccion final de la aplicacion/plataforma de mesa de servicio

Con toda la informacion recopilada y analizada en las etapas previas, se procedio a realizar la
seleccion final de la herramienta de mesa de servicio que mejor se adapta a las necesidades y

requerimientos definidos para este proyecto.

Luego de evaluar las opciones preseleccionadas (Zoho Desk, Jira Service Management y GLPI),
se determiné que Jira Service Management Premium es la alternativa que cumple de manera mas

adecuada con los criterios establecidos.
Entre los factores decisivos para la seleccion de Jira Service Management Premium se encuentran:

e Cumplimiento de funcionalidades requeridas.

e Opciones de automatizacion de flujos de trabajo.
« Integracion con aplicaciones de la suite Atlassian.
o Posibilidad de personalizacién avanzada.

e Soporte y experiencia del proveedor.

Dado lo anterior, se recomienda la adquisicion de Jira Service Management Premium para

implementar la plataforma de mesa de servicio requerida en este proyecto.
Casos de exito de Jira Service Management

Para complementar el andlisis de los antecedentes tedricos y el contexto de la presente
investigacion, es relevante examinar casos de implementacion exitosa de Jira Service Management
en organizaciones similares. Estos ejemplos brindan una perspectiva practica sobre los beneficios,

desafios y lecciones aprendidas al adoptar esta solucion de mesa de servicios alineada a ITIL

e Empresas:
o Babbel, Flixbus y Sky (Atlassian).

Organizacion y sector:
= Babbel: aplicacion de aprendizaje de idiomas
= Flixbus: operador de autobuses
= Sky: compaiiia de telecomunicaciones

Desafio 0 necesidad:
= Gestion eficaz de solicitudes de soporte y comunicacion entre equipos
= Mejora de la colaboracion y satisfaccion del cliente
= Reduccidn de costos, errores y tiempos de entrega

Capacidades o procesos de Jira Service Management:
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= Mesa de ayuda centralizada para gestionar solicitudes de soporte

= Gestion de incidentes para identificar, priorizar y resolver problemas

= Gestion de cambios para controlar y aprobar cambios en la infraestructura

de TI

= Gestion de activos para dar seguimiento y administrar sus activos de Tl
Beneficios y resultados clave:

= Mejora en la eficiencia, comunicacion y colaboracion

= Reduccidn de tiempos de resolucion de problemas, errores y costos

= Mayor visibilidad de los problemas y proyectos de Tl
Citas textuales:

"Al vincular Confluence y Jira para lograr un flujo de trabajo estandar, redujeron el
proceso de incorporacion de nuevos empleados de cuatro dias a solo cinco horas.".

— Anénimo

"Ahora los interesados en los equipos de ingenieria y negocios pueden ver el estado
exacto de los proyectos en cualquier momento dado, lo que a su vez desencadena
una comunicacion mas abierta y una mayor productividad en toda la empresa.”. -

Daniel Krauss, fundador y CIO de Flixbus

"Ha sido un verdadero cambio de juego. Las herramientas no necesariamente te dan
las respuestas; te dicen las preguntas que hay que hacer. Entonces, si ves que algo
se esta inclinando en una direccion u otra, te dice con quién necesitas hablar y qué
vale la pena averiguar. Realmente ha abierto una cultura de comunicacion que antes
no existia.". - David Grierson, especialista en herramientas de desarrollo de
software de Sky [51].

Nedschroef.
Organizacion y sector:
= Nedschroef: Empresa holandesa lider en la fabricacién y distribucion de
tornillos, tuercas y otros elementos de fijacion.
Desafio o necesidad:
= Sistema de gestion de servicios de TI obsoleto: Nedschroef tenia un
sistema de gestion de servicios de T obsoleto que no era capaz de satisfacer

las necesidades de la empresa en crecimiento.
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Falta de integracion con otras herramientas: El sistema existente no se
integraba con otras herramientas de T1, lo que generaba silos de informacion
y dificultaba la colaboracién.

Escalabilidad limitada: El sistema no era escalable y no podia soportar el

crecimiento de la empresa.

Capacidades o procesos de Jira Service Management:

Mesa de ayuda: Implementaron una mesa de ayuda centralizada para
gestionar solicitudes de soporte de T1 de manera eficiente.

Gestion de incidentes: Implementaron un proceso de gestion de incidentes
para identificar, priorizar y resolver problemas de TI de manera rapida.
Gestion de cambios: Implementaron un proceso de gestion de cambios
para controlar y aprobar cambios en la infraestructura de TI.

Gestidn de activos: Implementaron un médulo de gestion de activos para
dar seguimiento y administrar sus activos de TI.

Gestion de proyectos: Implementaron un mddulo de gestion de proyectos

para planificar, ejecutar y monitorear proyectos de TI.

Beneficios y resultados clave:

Mejora de la eficiencia operativa: Los procesos de TI se han automatizado
y simplificado, lo que ha reducido el tiempo de resolucién de problemas y
ha mejorado la satisfaccion del usuario.

Mayor visibilidad y transparencia: La empresa ahora tiene una vision
clara de los problemas de TI, lo que le permite tomar mejores decisiones y
mejorar la planificacion.

Mayor colaboracion: Las diferentes areas de la empresa pueden colaborar
de manera més efectiva gracias a la integracion de Jira Service Management
con otras herramientas de TI.

Escalabilidad: El sistema es escalable y puede soportar el crecimiento de

la empresa.

Cita textual:

"Dadas las dificultades presentadas, Jira Service Management de Atlassian ofrecia

una plataforma facil de usar y lista para configurar con detalles granulares para la

personalizacion, cumpliendo con las necesidades de una Gestién de Servicios

efectiva. Las sesiones semanales de sincronizacion con Nedschroef establecieron
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un ciclo de retroalimentacion cerrado con las partes interesadas, previniendo un

trabajo extenso y nos permitio implementar con éxito en un plazo muy ajustado”. -

Saurabh Wagh, Consultor Senior de Atlassian e Ingeniero de DevOps en
Devoteam [52].

GlobalTech Solutions.

Organizacion y sector:

GlobalTech Solutions, empresa de servicios de Tl

Desafio o necesidad:

Anteriormente, GlobalTech utilizaba varias herramientas desconectadas
para gestionar incidentes, solicitudes de servicio y su base de
conocimientos, lo que dificultaba el seguimiento, provocaba silos de
informacion y ralentizaba los tiempos de resolucion. Necesitaban una
solucién ITSM integral y centralizada para optimizar sus operaciones y

mejorar el soporte al cliente.

Capacidades o procesos de Jira Service Management:

Gestion de Incidentes: Centralizaron el registro, clasificacion,
priorizacion, asignacion, diagnostico y resolucion de incidentes en Jira
Service Management.

Cumplimiento de Solicitudes: Implementaron flujos de trabajo
personalizados para gestionar diferentes tipos de solicitudes de servicio,
como acceso a aplicaciones, configuracion de hardware/software, etc.
Gestion del Conocimiento con Confluence: Integraron Confluence como
base de conocimientos, permitiendo vincular articulos directamente a
incidentes y solicitudes.

Automatizacion de Flujos de Trabajo: Configuraron reglas de negocio,
notificaciones automaticas y aprobaciones para agilizar los procesos.
Portales de Autoservicio: Crearon portales personalizados para diferentes

clientes, facilitando el envio de solicitudes y el seguimiento del estado.

Beneficios y resultados clave:

Visibilidad completa del ciclo de vida de incidentes y solicitudes en un solo
lugar.
Reduccion de tiempos de resolucion al tener informacion centralizada y

procesos estandarizados.
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= Aumento de la productividad al eliminar tareas manuales y redundantes
gracias a las automatizaciones.

= Mejor acceso a informacion y conocimientos a través de la base de datos de
Confluence vinculada.

= Experiencia de autoservicio mejorada para clientes, con portales
personalizados.

= Informes detallados y seguimiento de métricas clave para andlisis y mejora

continua.
Cita textual:

“Con Jira Service Management, hemos podido consolidar nuestras operaciones de
ITSM en una sola plataforma robusta e integrada. Esto nos ha permitido brindar un
soporte mas agil y de mayor calidad a nuestros clientes empresariales”. — John
Smith, Gerente de Operaciones de T1 de GlobalTech Solutions [53].

e Universidades:

o

Yale School of Management.
Organizacion y sector:
= Yale School of Management: Escuela de negocios.
Desafio o necesidad:
= Gestion eficaz de los servicios de Tl a gran escala, que incluia:
- Atencién al cliente: Brindar un servicio de Tl rapido y eficiente a
estudiantes, profesores y personal.
- Gestion de activos: Dar seguimiento y administrar una gran
cantidad de activos de TI, como computadoras, laptops y
dispositivos maviles.
- Gestion de proyectos: Gestionar proyectos de Tl de manera
eficiente y dentro del presupuesto.
Capacidades o procesos de Jira Service Management:
= Mesa de ayuda: Implementaron una mesa de ayuda centralizada para
gestionar solicitudes de soporte de T1 de manera eficiente.
= Gestion de incidentes: Implementaron un proceso de gestion de incidentes

para identificar, priorizar y resolver problemas de TI de manera réapida.

75



Gestion de cambios: Implementaron un proceso de gestion de cambios
para controlar y aprobar cambios en la infraestructura de TI.

Gestion de activos: Implementaron un médulo de gestion de activos para
dar seguimiento y administrar sus activos de TI.

Gestion de proyectos: Implementaron un mddulo de gestion de proyectos

para planificar, ejecutar y monitorear proyectos de TI.

Beneficios y resultados clave:

Reduccion del tiempo medio de resolucion (MTTR) en un 99%: Los
problemas de TI se resolvian mucho mas rapido, lo que mejord la
satisfaccion del cliente.

Mejora de la satisfaccion del cliente: Los estudiantes, profesores y el
personal estaban mas satisfechos con el servicio de TI.

Mayor eficiencia operativa: Los procesos de Tl se volvieron mas
eficientes, lo que redujo los costos y liberd tiempo para que el personal de

TI se enfocara en proyectos mas estratégicos.

Cita textual:

“Estas herramientas han mejorado enormemente nuestro servicio. Ahora no

podemos prescindir de ellos porque nuestra comunidad esta acostumbrada a ese

nivel de servicio.”. — Ken Wieler, CIO (Director de comunicaciones) [54].

Osnabruck University.

Organizacion y sector:

Universidad de Osnabrick: Universidad publica en Osnabriick,

Alemania.

Desafio o necesidad:

Sistema de gestion de servicios de T1 ineficiente: La universidad tenia un
sistema de gestion de servicios de T obsoleto que no era capaz de satisfacer
las necesidades de la institucion.

Falta de visibilidad y transparencia: EIl sistema existente no
proporcionaba una vision clara de los problemas de TI, lo que dificultaba la
toma de decisiones.

Procesos de T1 ineficientes: Los procesos de Tl eran manuales y lentos, lo

que ralentizaba la resolucion de problemas y frustraba a los usuarios.
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Capacidades o procesos de Jira Service Management:

= Mesa de ayuda: Implementaron una mesa de ayuda centralizada para
gestionar solicitudes de soporte de T1 de manera eficiente.

= Gestion de incidentes: Implementaron un proceso de gestion de incidentes
para identificar, priorizar y resolver problemas de TI de manera rapida.

= Gestion de cambios: Implementaron un proceso de gestion de cambios
para controlar y aprobar cambios en la infraestructura de TI.

= Gestion de activos: Implementaron un médulo de gestion de activos para
dar seguimiento y administrar sus activos de TI.

= Gestion de proyectos: Implementaron un médulo de gestion de proyectos
para planificar, ejecutar y monitorear proyectos de TI.

Beneficios y resultados clave:

= Mayor visibilidad y transparencia: La universidad ahora tiene una vision
clara de los problemas de TI, lo que le permite tomar mejores decisiones y
mejorar la planificacion.

= Procesos de Tl maés eficientes: Los procesos de TI se han automatizado y
simplificado, lo que ha reducido el tiempo de resolucion de problemas y ha
mejorado la satisfaccion del usuario.

= Mayor eficiencia operativa: La universidad ha podido reducir costos y
liberar tiempo para que el personal de Tl se enfocara en proyectos méas
estratégicos.

Cita textual:

“Nos gusta particularmente la flexibilidad del portal de autoservicio. Esto significa
gue incluso los casos de uso que ‘surgen repentinamente’ se pueden implementar
en un tiempo muy corto”. — Thomas Frind, Gerente de Area de Servicio de TI

en la Universidad de Ciencias Aplicadas de Osnabriick [55].

Los casos de éxito de Jira Service Management en Nedschroef, Babbel, Flixbus y Sky nos brindan
valiosos insights sobre como esta herramienta puede transformar la gestion de servicios de Tly
mejorar significativamente la eficiencia, la colaboracién y la satisfaccion del cliente en diversas

organizaciones.

En resumen, los principales beneficios de implementar Jira Service Management incluyen:
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e Mejora de la eficiencia operativa: Automatizacion y simplificacion de procesos,

reduccion del tiempo de resolucion de problemas y optimizacion de recursos.

e Mayor visibilidad y transparencia: Obtencién de una vision clara de los problemas de

TI, facilitando la toma de decisiones y la planificacion estratégica.

e Mejora de la colaboracion: Facilitacion del trabajo en equipo entre diferentes

departamentos y areas de la organizacion.

« Mejora de la satisfaccion del cliente: Reduccion del tiempo de espera, resolucion rapida

de problemas y atencién al cliente de alta calidad.

o Escalabilidad: Adaptacion a las necesidades cambiantes de la organizacion, permitiendo

un crecimiento sostenido.

En definitiva, Jira Service Management se presenta como una herramienta poderosa para las
organizaciones que buscan optimizar su gestién de servicios de TI, mejorar la experiencia del

cliente y alcanzar sus objetivos estratégicos.

Ademas de los beneficios mencionados, estos casos practicos también destacan la importancia de
una implementacién adecuada y personalizada de la herramienta, considerando las necesidades
especificas de cada organizacion. La consultoria y el apoyo de expertos en la implementacion de
Jira Service Management pueden ser factores clave para el éxito de esta iniciativa.

2.4.  Ejecucidn del prototipo

En esta seccion se detalla la configuracidn final de las Gestiones de Servicios de Tl implementadas
en la herramienta seleccionada, siguiendo los lineamientos de las mejores practicas de ITIL v4 y

adaptadas a los requerimientos especificos del Departamento de TIC de la UTMACH.

Se incluiran capturas de pantalla y descripciones detalladas de los flujos de trabajo, formularios,
reglas de negocio, matrices de priorizacion y demas parametrizaciones realizadas para gestionar
de manera eficiente los distintos tipos de solicitudes y requerimientos que maneja la mesa de

servicio de TI.

La configuracion detallada de cada una de las Gestiones de Servicios implementadas se presentara
en un informe técnico anexo, donde se ahondard en los flujos, formularios, reglas y

parametrizaciones especificas definidas en la herramienta para cada Gestion.
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El proposito es documentar de manera clara y préactica la configuracion definitiva del sistema,
reflejando la implementacion de buenas practicas alineadas a ITIL v4 en la operacion integral de

la nueva mesa de servicio de TI.
2.4.1. Definicidn de la propuesta de mesa de servicio

Descripcion de Jira Service Management

Jira Service Management fue seleccionada como la plataforma para desarrollar el prototipo de la
mesa de servicio debido a sus robustas capacidades y flexibilidad en la implementacion de
procesos ITIL. Esta plataforma de Atlassian proporciona una solucion integrada que permite
gestionar incidentes, problemas, cambios y otros procesos clave de ITIL v4 de manera eficiente.
Su facilidad de personalizacion y la amplia gama de integraciones disponibles la hacen ideal para

satisfacer las necesidades especificas de la Universidad Técnica de Machala (UTMACH).
Pasos Iniciales de Configuracién
El proceso de configuracion inicial incluyé los siguientes pasos:

e Creacion del Proyecto: Se establecio un proyecto dedicado en Jira Service Management

para la mesa de servicio, configurado especificamente para gestionar los procesos ITIL.

e Definicion de Usuarios y Roles: Se definieron los diferentes roles de usuarios
(administradores, agentes de soporte, usuarios finales) y se asignaron permisos adecuados

a cada rol.

e Configuracion Inicial: Se configuraron los parametros basicos del proyecto, como los

tipos de solicitudes, los flujos de trabajo iniciales y las colas de atencion.
Modelado de Procesos ITIL
Se modelaron y configuraron los siguientes procesos ITIL en Jira Service Management:

e Gestion de Solicitudes: Se realiz6 un flujo de trabajo para la respectiva gestion de
solicitudes realizadas por el usuario hacia la plataforma, en donde se gestionara a través de

diferentes fases definidas en el flujograma para su correcto desarrollo.

e Gestion de Incidentes: Se establecio un flujo de trabajo para el registro, clasificacion,
asignacion, resolucion y cierre de incidentes. Se definieron SLAS para asegurar tiempos de

respuesta adecuados.
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Gestion de Problemas: Se configurd un proceso para la identificacion, analisis de causas

raiz, resolucion y cierre de problemas, vinculandolos con los incidentes relacionados.

Gestion de Cambios: Se implementd un flujo de trabajo para la solicitud, evaluacion,

aprobacion, implementacion y revision de cambios en la infraestructura de TI.

Gestion de Activos y Configuracion: Se configuro la gestion de activos y configuracion
para que permite registrar, rastrear y mantener un inventario completo de todos los activos
de TI. Esto incluye la capacidad de documentar detalles especificos de cada activo, su
estado actual y su historial de cambios, asegurando una gestion eficiente y precisa del ciclo

de vida de los activos.

Gestion de Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA): Se establecié la configuracién para
la gestion de acuerdos de niveles de servicio (SLA), donde se definen los parametros de
servicio y los tiempos de respuesta esperados para diferentes tipos de solicitudes e

incidentes.

Mesa de servicio: Jira Service Management se configuré como la mesa de servicio central,
automatizando procesos de tal manera que la plataforma resulta intuitiva tanto para los
usuarios finales como para el personal técnico y administrativo. Esta configuracion permite
una interaccion sencilla y eficiente, facilitando el registro, seguimiento y resolucion de

solicitudes e incidentes.

Personalizacion y Adaptacion

Para alinear Jira Service Management con los requisitos especificos de la UTMACH, se realizaron

las siguientes personalizaciones:

Campos Personalizados: Se afiadieron campos personalizados para capturar informacion

especifica relevante para los procesos de la UTMACH.

Adaptacion de Flujos de Trabajo: Se ajustaron los flujos de trabajo estdndar para incluir

etapas y aprobaciones adicionales segun las politicas internas de la universidad.

Automatizaciones: Se configuraron reglas de automatizacién para reducir tareas manuales

repetitivas y mejorar la eficiencia operativa.

Proceso de la propuesta de mesa de servicio
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A continuacion, se incluyen capturas de pantalla y gestiones de servicio seleccionadas que ilustran

las configuraciones clave realizadas en Jira Service Management:

Capturas:

o Captura 1: Vista del tablero principal del proyecto de la mesa de servicio.

i 4 JiraService Management  Tutrabsjo~  Proyectos~  Filiros~  Paneles~  Equipos~  Actives  Aplicaciones v Q Buscar 0O 00
ar proyecta antillas
Proyectos Cre: Plantill
*  Nombre 4 Clave Tipo Responsable URL del Mas acciones
proyecto
O @ b DTS Gestién de asistencia @ Departamento TiCs UTMACH

Figura 15: Vista de proyectos en Jira Service Management

La Figura 15 se muestra la vista de proyectos dentro de Jira Service Management, donde
se puede apreciar el listado de proyectos configurados, y de nuestro es el llamado "Jira
Project" de tipo gestion de servicios de T1 (ITSM) asignado al responsable "Departamento

TIC's UTMACH".

Una vez dentro del proyecto, aparecerd seleccionado por defecto la vista “Cambios” y para
nuestro caso seleccionamos “Tablero”, donde muestra la vista de la herramienta. Para ver
de mejor manera su interfaz, en la parte superior derecha seleccionamos la opciéon “Ir a
pantalla completa”.

DTICS PN

e@g &  Estado - Tipo de solicitud ~ Filtros rapidos ~ 8 Nada ~ =5 Ver configuracién

: - @ =-Q °-@

=@ =-@ =0

@ "0 e B )
=-@

'WAITING FOR SUPFORT

Figura 16: Vista del tablero principal del proyecto de la mesa de servicio
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La Figura 16 se muestra el tablero principal del proyecto de la mesa de servicio en Jira
Service Management. En ella se pueden observar las diferentes colas de trabajo, como "Por
Hacer", "En Curso" y "Hecho", asi como los tickets activos y su estado actual. Esta vista
es crucial para gestionar y priorizar las solicitudes de servicio y asegurarse de que se

cumplan los SLASs y otros criterios de gestion de TI.

Captura 2: Configuracion del flujo de trabajo de gestidn de incidentes.

#i 4 JiraService Management  Tutrabajov Proyectosv  Filtrosv  Panelesv  Equiposv  Activos  Aplicaciones v Q, Busc * 000

@ ot Proy ambios
! Todos los cambios C e e

B cola Q
D Tables
P solicitudes d Clave Resumen Informadar Persona asignada  Estado Change type Creada +
A Incidentes DriCS-125 Solictud de cambio en el sistema de @ Deportamen... anauzarFaLLAS Y teccioNE...  Normal 11/may/24
tro y control de p
@ Probler
15124 Sol nel @ Departamen.. revisan Marmal 11/may/24
1% « i i
tual 1l j @ eportamen Emergency 11/may/24
apenacion misi
yrado,
3 Calend
- 1cs1 licit nel | @ vepartamen.. nevisan Emergency 1/may/24
o S I el
Fa gy
@ pepartamen.. mn Marmal 11/may/24

CONOTIMIENTO

k! informe

Figura 17: Vista por defecto del proyecto de la mesa de servicio

La Figura 17 se muestra la vista de "Todos los cambios" dentro del proyecto "Jira Project”
en Jira Service Management. En esta seccion se listan las solicitudes de cambio registradas,
junto con detalles como el resumen, persona asignada, estado actual y tipo de cambio.
Algunos ejemplos visibles son solicitudes para actualizar sistemas, solucionar incidentes y

realizar cambios en infraestructura.

En el panel izquierdo se pueden apreciar las diferentes opciones de navegacion del
proyecto, como acceder a los problemas, cambios, activos, entre otros. Para nuestro caso,
seleccionamos la opcion de "Configuracion del proyecto”, la cual permite ajustar los
parametros y flujos de trabajo del mismo. Esta vista facilita el seguimiento y gestion

centralizada de los cambios solicitados en los servicios T1 mediante JSM.
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2 4 JiraService Management  Tutabajo~  Proyectos~  Filtros~  Paneles~  Equiposv  Activos  Aplicaciones ~ Q Buscar 0 00

Jira Project Proyect Jira Project / Configuracién del proyecto
Detalles

Configuracién del proyecte

Ge ntes " e - " .
permisos del dliente AL @ Tu orientador x

Figura 18: Vista principal de la configuracion del proyecto

La Figura 18 se muestra la pantalla de "Detalles" dentro de la seccion "Configuracion del
proyecto” en JSM. También, en la parte superior se observa el mend de navegacion con
opciones como "Tu trabajo”, "Proyectos”, "Filtros", "Paneles" y otras. En este caso, nos
ubicamos en el panel izquierdo y seleccionamos la opcién "Flujos de trabajo”. Una vez
dentro, en la Figura 16 se puede visualizar flujos de trabajo especificos para manejar estos

incidentes y su vez se pueden configurar también desde esta seccion.

# ' Jira  Tutabajov Proyectosv Filttosv Panelesv Equiposv Planesv Activos Aplicaciones v m Q Buscar \90 o Q@

Incidencias . -
Incidencias Q Buscar en las paginas de

fransicien ala nusz busaus.. Jira Service Management IT Support Workflow Scheme generated for Project DTICS
TIPOS DE INCIDENCIAS 'COMPARTIDO POR 1 PROYECTO

. This Jira Service Management IT Support Workflow Scheme was generated for Project DTICS
Jerarquia de los tipos de inci..

Tipos de incidencias REErr R CRUERD ©

Flujo de trabajo

_ Acciones
Esquemas de tipos de incide..
Flujo de Trabajo JIRA (jira) ver como: Texto  Diagrama dencias no asignadas Asignar  Eliminar
Subta
e The defaut Jira workflow.
FLUJOS DE TRABAJO DTICS: Flujo de trabajo de gestién de cambios Ver Gestion de cambios Asignar Eliminar
B coma: Texto Diagrama
Flujos de trabajo
DTICS: Flujo de trabajo de gestién de cambios 1 Ver Solicitud Cambio Asignar Eliminar
Esquemas de flujo de trabajo N
como: Texto Diagrama
PANTALLAS DTICS: Flujo de trabajo de Gestién de incidentes Ver Gestién de incidentes X Asignar Eliminar
como: Texto Diagrama
Pantallas B Solicitud Incidente
Esquemas de pantallas DTICS: Flujo de trabajo para gestion de problemas Ver Gestién de problemas ¥ Asignar Eliminar

Figura 19: Vista de la seccion de Flujos de trabajo

Con respecto a la configuracién del flujo de trabajo de gestidn de incidentes, en la Figura
19 se muestra el apartado el flujo de trabajo llamado “DTICS: Flujo de trabajo de Gestion
de Incidentes” en la cual se encuentran algunas opciones de configuracion y visualizacion

b 1Y

como “texto”, “diagrama”, “Asignar”, “Editar”, “Eliminar” y demas.

Gestiones de servicio.
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Para optimizar los procesos de gestidn de servicios, es necesario la implementacion de practicas y
estandares establecidos. En el Anexo 5 se detalla un informe con la configuracion de diferentes
practicas seleccionadas para estandarizar y sistematizar la gestion de servicios de TI. El objetivo
es contar con un sistema integral que permite atender eficientemente cualquier requerimiento

relacionado con la tecnologia y brindar un servicio de calidad a los usuarios.
e Gestion de solicitudes.

La gestion de solicitudes de servicio es un proceso esencial para garantizar que las
necesidades de los usuarios sean atendidas de manera eficiente y efectiva, contribuyendo a
la satisfaccion del cliente y al funcionamiento 6ptimo de los servicios de TI. Este proceso
abarca desde la recepcion y registro de solicitudes hasta su resolucién y cierre, cada etapa
con roles y responsabilidades claramente definidos, como se muestra en la Tabla 23, que
contiene un flujograma detallado de estos pasos y sus respectivos roles. Un enfoque
estructurado y sistematico es crucial para gestionar las solicitudes de servicio, facilitando
la asignacion precisa de tareas y fomentando la colaboracién entre los equipos. Esto
asegura que las solicitudes sean atendidas de manera oportuna y adecuada, minimizando
el tiempo de respuesta y mejorando la eficiencia operativa. Al gestionar las solicitudes de
servicio de esta manera, las organizaciones pueden mejorar la satisfaccion del usuario,

reducir interrupciones y optimizar el uso de los recursos de TI.
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El flujograma presente en la tabla anterior se va ramificando dependiendo de la naturaleza

de la solicitud y las acciones requeridas, involucrando procesos como escalar, resolver,

cerrar solicitudes, entre otros. También se aprecian bucles y retroalimentaciones, lo que

sugiere una gestion iterativa de ciertas solicitudes hasta su resolucion final.
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En resumen, la imagen ilustra de manera visual y simplificada el flujo de trabajo estandar
que sigue una mesa de servicio de Tl para canalizar, categorizar, evaluar y dar tratamiento
a los diferentes tipos de requerimientos que se presentan, aplicando un conjunto de

procedimientos y actividades definidos.
Gestiones de Incidentes.

La gestion efectiva de incidentes es crucial para que las organizaciones respondan y
manejen de manera sistematica las interrupciones o problemas que puedan afectar sus
operaciones, servicios o sistemas. Este proceso involucra varios pasos clave, desde la
deteccion hasta el cierre y mejora continua, cada uno con roles y responsabilidades
especificos, como se detalla en la Tabla 24, donde se presenta un flujograma con los roles
respectivos y sus descripciones. Un enfoque estructurado, con una asignacion clara de
tareas y una colaboracién efectiva entre los equipos involucrados, es fundamental para una
gestién de incidentes exitosa, permitiendo contener y resolver los incidentes de manera

oportuna, minimizando el impacto en el negocio.

Tabla 24: Responsabilidades, actividades y detalles de la Gestién de Incidentes

Gestion de Incidentes
Actividades Detalle
e Inicia el proceso enviando
la solicitud de incidente,
esta se recibe y se registra
en la mesa de servicio.

Responsable

Usuario
solicitante § Creer

¥ &5 vesrgar ABIERTO ¥ &3 pendieme Se encarga de investigar y

analizar el estado actual
de la solicitud.

Investigador

TRABAIO EN CURSO ¥ i Investigar # & Pendiente PENDIENTE

Solucionador

# ‘olver 2 trabajo en progreso

¥ 55 Resclver

¥ i Cancelar

¥ & Cancslar
¥ % Resolver

# & Cancalar

Responsable de encontrar
y aplicar la solucién al
trabajo o tarea.

COMPLETADO CANCELADO

Encargado de dar por
terminado la solicitud, ya
sea por completarlo o
cancelarlo.

Finalizador o

CERRADO

Esta tabla representa el flujo de trabajo para la Gestidén de Incidentes en una mesa de
servicio de TI. Se detallan los roles y actividades involucrados en el proceso de atencion y
resolucion de incidentes. El flujo inicia cuando el Usuario solicitante envia una solicitud
de incidente, la cual se recibe y registra en la mesa de servicio. Posteriormente, el rol de
Investigador se encarga de analizar el estado actual de la solicitud. Luego, el Solucionador

es el responsable de encontrar y aplicar la solucién al trabajo o tarea relacionada con el
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incidente. Finalmente, el Finalizador se encarga de dar por terminado el incidente, ya sea

por completarlo o cancelarlo segln corresponda.
Gestiones de Problemas.

La gestion de problemas es un proceso critico que permite a las organizaciones identificar
y abordar las causas raiz de los incidentes recurrentes, evitando asi futuras interrupciones
en sus operaciones, servicios o sistemas. Este enfoque proactivo se compone de varias
etapas esenciales, desde la identificacion del problema hasta su resolucion y posterior
revision, con roles y responsabilidades definidos para cada etapa. En la Tabla 25 se detalla
un flujograma que ilustra estos pasos y los roles implicados. La asignacion clara de tareas
y la colaboracion efectiva entre los equipos son fundamentales para gestionar problemas
de manera exitosa, permitiendo a las organizaciones no solo resolver los problemas
actuales de manera eficiente, sino también implementar mejoras preventivas. Esto se
traduce en una reduccion significativa del impacto negativo en el negocio, mejorando la

confiabilidad y estabilidad de los sistemas y servicios.

Tabla 25: Responsabilidades, actividades y detalles de la Gestion de Problemas

Gestion de Problemas
Responsable Actividades Detalle
Usuario @ Inicia y solicita la ejecucion
solicitante de un trabajo o tarea.

e Revisa y valida el avance o

ABIERTO cumplimiento de la solicitud.
# &3 Completr ¥ & Cancelar Tiene la autoridad para
¥ Revissr aprobar o solicitar ajustes.
Analiza, recopila informacion
Investigador Ll — ¥ & Pendiente y rea! Iza investigaciones
necesarias para poder abordar
y comprender la solicitud
BAJO INVESTIGACION & Investioar 4 Volvera bajo revision Encuentra y aplica la solucién
0 respuesta a la solicitud.
B & Pendiente . PENDIENTE Utiliza sus conocimientos y
habilidades para resolverlos.
COMPLETADO # &3 Competsr # & Cancelar CANCELADO Da por terminado y cierra
definitivamente la solicitud,
ya sea porque se han
& Cerar CERRADO iy Cerrar completado
satisfactoriamente o porque
han sido cancelados.

Revisor

¥ 4 Cancelar

Solucionador

# Volver 3 trabajo en pragreso

Finalizador

Esta tabla muestra el flujo de trabajo para la Gestién de Problemas en una mesa de servicio
de TI. El proceso comienza cuando un Usuario solicitante inicia y solicita la ejecucion de
un trabajo o tarea. El rol de Revisor se encarga de validar el avance o cumplimiento de la
solicitud, teniendo la autoridad para aprobar o solicitar ajustes. El Investigador analiza,

recopila informacion y realiza las investigaciones necesarias para poder abordar y
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comprender la solicitud. Luego, el Solucionador encuentra y aplica la solucién o respuesta
a la solicitud, utilizando sus conocimientos y habilidades. Finalmente, el Finalizador da por
terminado y cierra definitivamente la solicitud, ya sea porque se han completado

satisfactoriamente o porque han sido cancelados.
Gestiones de Cambios.

Esta seccidn aborda la Gestion de Cambios, una préctica esencial en la gestion de servicios
de TI que se enfoca en planificar, evaluar y controlar los cambios en sistemas y servicios.
En el marco de esta préactica, se presenta un flujo especifico que involucra roles clave, tales
como el Comité de aprobacion de cambios, Equipo de implementacion, Verificador de
cambios, entre otros. Estos roles, junto con sus respectivas descripciones, se detallan en la
Tabla 26, proporcionando un contexto claro y estructurado para implementar cambios de
manera efectiva en el entorno de Tl y garantizar una gestion controlada y coordinada de

los mismos.

Tabla 26: Responsabilidades, actividades y detalles de la Gestion de Problemas

Gestidon de Cambios
Actividades Detalle
Inicia el proceso
e enviando la solicitud
de cambio, esta se
ry. recibe y se registra en
la mesa de servicio.

Responsable

Usuario
solicitante

Si el cambio es
aprobado, planificay
prepara el entorno
para implementar el
cambio.

# fechazar REVISAR

Planificador $ Morcar coma canceladc

PLANIFICACION

EI cambio propuesto
BUTORIZAR Lista para apraba es viable de
implementar, de
acuerdo a las reglas y
§ Harcar como cancela Aprobar objetivos del proceso
representado.

§ Aechazar

RECHAZADO #r

Aprobador

Implementador

Verificador

Documentador
de cambios

CANCELADD

ESPERANDO IMPLEMENTACION

IMPLEMENTANDO

COMPLETADD

ERROR

Implementa el cambio
planificado en el
entorno
correspondiente.

Verifica si la
implementacion del
cambio fue exitosa o

no.

Llevar un control y
archivo de toda
solicitud evaluada.
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La Tabla 26 ilustra el flujo de trabajo para la Gestién de Cambios en una mesa de servicio
de TI. El proceso inicia cuando un Usuario solicitante envia una solicitud de cambio, la
cual se recibe y registra en la mesa de servicio. El rol de Planificador se encarga de revisar
si el cambio es aprobado, y en ese caso, planifica y prepara el entorno para implementar el
cambio. El Aprobador evalla si el cambio propuesto es viable de implementar, de acuerdo
a las reglas y objetivos del proceso representado. El Implementador se encarga de ejecutar
el cambio planificado en el entorno correspondiente. EI Verificador verifica si la
implementacién del cambio fue exitosa o no. Finalmente, el Documentador de cambios

Ileva un control y archivo de toda la solicitud evaluada.
Gestiones de activos de TI.

La Gestion de Activos de TI en Jira Service Management permite a las organizaciones
hacer un seguimiento y mantener un inventario centralizado de todos sus activos de
tecnologia de la informacién, incluyendo hardware, software, licencias y otros activos
importantes para el equipo, como servicios de aplicaciones, infraestructura y personas. Esto
proporciona una visibilidad completa sobre los activos de TI, su ubicacion, estado, costos
asociados y ciclo de vida, facilitando una gestion eficiente y conectada de todos los

elementos criticos para la operacion.
Algunas de las caracteristicas clave de la Gestion de Activos de Tl en JSM son:

o Registro y seguimiento de activos: Permite crear registros detallados de todos los
activos de TI, incluyendo informacion como tipo de activo, fabricante, modelo,
numero de serie, fechas de adquisicion y caducidad, entre otros detalles relevantes.

o Jerarquias de activos: Los activos pueden organizarse en jerarquias, donde los
componentes individuales se asocian con un activo principal, lo que facilita la
gestién y el seguimiento de los activos complejos.

o Ciclo de vida de activos: Se pueden definir y monitorear los diferentes estados del
ciclo de vida de un activo, desde su adquisicion hasta su baja, pasando por
operacion, mantenimiento y renovacion.

o Asignacion de activos: Los activos pueden asignarse a ubicaciones,
organizaciones, proyectos o incluso a usuarios individuales, lo que permite un
seguimiento preciso de la propiedad y la responsabilidad.

o Informes y analisis: Jira Service Management ofrece informes y tableros

personalizables que permiten analizar el inventario de activos, identificar activos
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cercanos a su fecha de caducidad, activos sin asignar, costos asociados, entre otros
aspectos relevantes.

o Integracién con la Gestion de Configuraciones: Los activos de TI se integran
estrechamente con la Gestién de Configuraciones, lo que permite mantener un
registro preciso de los componentes que conforman un servicio o sistema.

o Flujos de trabajo personalizables: Es posible configurar flujos de trabajo
personalizados para la gestion de activos, como aprobaciones, cambios de estado,

notificaciones y escalaciones automaticas.

Al mantener un registro preciso y actualizado de los activos de TI, JSM facilita la
planificacion de recursos, la toma de decisiones informadas sobre inversiones y
renovaciones, el cumplimiento de requisitos normativos y legales, y la optimizacion de los

costos asociados a la tecnologia.

Ademas, al integrar la Gestidn de Activos de TI con otras practicas de ITIL como la Gestidn
de Configuraciones y la Gestion de Cambios, JSM brinda una vision holistica y coherente
de los activos y su impacto en la entrega de servicios de TI.

En la Figura 20, tenemos un esquema que contiene los servicios gestionados a trabajar en
la plataforma, donde se puede ver informacion detallada sobre la creacion y la Gltima

actualizacién de cada servicio, asi como identificadores Gnicos y nhombres descriptivos

90



Icong Llave *

SVC-1

SVC-2

SVC-3

SVC-4

SVC-5

SVC-6

SVC-7

SVC-8

SVC-9

SVC-10

SVC-11

SVC-12

SVC-13

SVC-14

SVC-15

SVC-16

SVC-17

SVC-18

SVC-19

SVC-20

SVC-21

Q@ Nombre

Servicio de demostracion

Wi-Fl

Internet

Correo

Gestion de matricula y horarios CEC
Control automatizado de la aplicacidn de la
prueba para la ubicacién en los niveles de
inglés

Aula virtual de pregrade

Gestidn de matricula en linea de carreras de
grado

Médulo de inscripcion y validacion proceso
de titulacion

Médulo de registro y consulta de notas
Informacidn académica

Distributivo académico

Evaluacion integral del desempefio docente

Control de avance académico y control de
asistencia - Syllabus

Registro y control de planes de clase
Gestion de trabajos de titulacion

Gestion de marcaciones del persona
administrativo

Madulo de informacidn de Talento Humano

Gestion de matricula y cursos del plan de
perfeccionamiento académico

Sisterna de gestion de contabilidad
gubernamental y tesorenia

Sistema de admisiones grado

Gestion del nivel de servicio.

En la plataforma Jira Service Management, la Gestion de Nivel de Servicio es fundamental
para garantizar una experiencia de servicio excepcional a los usuarios finales, alineada con
los requisitos y expectativas acordados. Mediante la configuraciéon de Acuerdos de Nivel
de Servicio (SLA), los administradores pueden definir objetivos de nivel de servicio
especificos en términos de plazos de tiempo para diferentes aspectos del ciclo de vida de

una solicitud de servicio.

Desde el tiempo de respuesta inicial hasta la resolucién final, pasando por revisiones y
aprobaciones de cambios, estos objetivos de nivel de servicio constituyen las metas de nivel
de servicio que el equipo de asistencia debe cumplir. Al definir minuciosamente estos
plazos de tiempo, la organizacion demuestra su compromiso con la calidad del servicio, la

transparencia y la responsabilidad hacia los usuarios finales, brindando una experiencia
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Creado

23 abr 2024, 20:30
28 abr 2024, 22:59
10 de mayo de 2024, 16:19
10 de mayo de 2024, 16:27
10 de mayo de 2024, 16:27

10 de mayo de 2024, 16:28

10 de mayo de 2024, 16:28

10 mayo 2024, 16:39

10 mayo 2024, 16:39

10 mayo 2024, 16:39
10 mayo 2024, 16:39
10 mayo 2024, 16:40
10 mayo 2024, 16:40

10 mayo 2024, 16:40

10 mayo 2024, 16:40
10 mayo 2024, 16:40

10 mayo 2024, 16:40

10 mayo 2024, 16:40

10 mayo 2024, 16:40

10 de mayo de 2024, 17:24

10 de mayo de 2024, 17:24

Actualizado

28 abr 2024, 22:56

10 de mayo de 2024, 16:29
10 de mayo de 2024, 16:33
10 de mayo de 2024, 16:33
10 de mayo de 2024, 16:32

10 mayo 2024, 16:34

10 mayo 2024, 16:35

10 de mayo de 2024, 16:43

10 de mayo de 2024, 16:44

10 mayo 2024, 17:15

10 de mayo de 2024, 17:18
10 de mayo de 2024, 17:19
10 de maya de 2024, 17:21

10 mayo 2024, 17:20

10 de mayo de 2024, 17:21
10 de mayo de 2024, 17:23

10 de mayo de 2024, 17:22

10 de mayo de 2024, 17:23

10 de mayo de 2024, 17:24

10 mayo 2024, 17:25

08 de junic de 2024, 16:31

Figura 20: Listado de Servicios en JSM para la Gestién de Activos de TI



coherente y satisfactoria alineada con los acuerdos establecidos.

Para este caso, se han establecido un total de 10 objetivos de nivel de servicio, distribuidos
en cuatro categorias clave: tiempo hasta la resolucion, tiempo hasta la primera respuesta,
tiempo para cerrar después de la resolucion y tiempo para revisar cambios normales. Cada
objetivo es configurado y calibrado cuidadosamente en funcion de los requisitos de servicio

acordados, los recursos disponibles y las expectativas de los clientes.

Ademas de configurar los objetivos de nivel de servicio, los administradores también son
responsables de mantener actualizados los calendarios y horarios laborales aplicables, para
asegurar que los SLA reflejen con precision las capacidades operativas. Esta configuracion
permite medir y monitorear el desempefio del equipo de manera precisa, identificar areas

de mejora y tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

Las Tabla 27, 28, 29 y 30, se muestra una vista clara y estructurada de los plazos de tiempo
establecidos para cada combinacion de categoria de ticket, nivel de prioridad y calendario

laboral, facilitando el monitoreo y cumplimiento de los objetivos de nivel de servicio

acordados.
Tabla 27: Objetivos para los tiempos de resolucion
TIEMPO DE RESOLUCION
Categoria de ticket = Incidencias
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Calendario (09:00 a
Muy alto 17:00) 2h
Calendario (09:00 a
Alto 17:00) 4h
. Calendario (09:00 a
Medio 17:00) 8h
. Calendario (09:00 a
Bajo 17:00) 12h
Todas las . ]
prioridades Calendarl.o (09:00 a 16h
17:00)
restantes
Categoria de ticket = Solicitudes de servicio
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Calendario (09:00 a
Muy alto 17:00) 6h
Calendario (09:00 a
Alto 17:00) 8h
. Calendario (09:00 a
Medio 17:00) 12h
. Calendario (09:00 a
Bajo 17:00) 16h
Todas las . .
prioridades Calendarl.o (09:00 a 20h
17:00)
restantes
Categoria de ticket = Cambios
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TIEMPO DE RESOLUCION

Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Calendario (09:00 a
Muy alto 17:00) 4h
Calendario (09:00 a
Alto 17:00) 6h
. Calendario (09:00 a
Medio 17:00) 10h
. Calendario (09:00 a
Bajo 17:00) 14h
Todas las . ]
orioridades Calendarl.o (09:00 a 18h
17:00)
restantes
Categoria de ticket = Problemas
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Calendario (09:00 a
Muy alto 17:00) 3h 30m
Calendario (09:00 a
Alto 17:00) 5h 30m
. Calendario (09:00 a
Medio 17:00) 9h 30m
. Calendario (09:00 a
Bajo 17:00) 13h 30m
Todas las Calendario (09:00 a
prioridades ) | 16h 30m
17:00)
restantes
Tabla 28: Objetivos para los tiempos de primera respuesta
TIEMPO DE LA PRIMERA RESPUESTA
Categoria de ticket = Incidencias
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Muy alto Calendario (09:00 a 17:00) 1h
Alto Calendario (09:00 a 17:00) 2h
Medio Calendario (09:00 a 17:00) 4h
Bajo Calendario (09:00 a 17:00) 6h
Todas las prioridades Calendario (09:00 a 17:00) gh
restantes
Categoria de ticket = Solicitudes de servicio
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Muy alto Calendario (09:00 a 17:00) 5h
Alto Calendario (09:00 a 17:00) 6h
Medio Calendario (09:00 a 17:00) 8h
Bajo Calendario (09:00 a 17:00) 10h
Todas las prioridades Calendario (09:00 a 17:00) 12h
restantes
Categoria de ticket = Cambios
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Muy alto Calendario (09:00 a 17:00) 3h
Alto Calendario (09:00 a 17:00) 4h
Medio Calendario (09:00 a 17:00) 6h
Bajo Calendario (09:00 a 17:00) 8h
Todas las prioridades Calendario (09:00 a 17:00) 10h
restantes
Categoria de ticket = Problemas
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Muy alto Calendario (09:00 a 17:00) 2h 30m
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Alto Calendario (09:00 a 17:00) 3h 30m
Medio Calendario (09:00 a 17:00) 5h 30m
Bajo Calendario (09:00 a 17:00) 7h 30m
Todas las prioridades . . )
restantes Calendario (09:00 a 17:00) 9h 30m

Tabla 29: Objetivos los tiempos de cierre después de la resolucion

TIEMPO DE CIERRE DESPUES DE LA RESOLUCION
Categoria de ticket = Solicitudes de servicio, Incidencias, Problemas, Cambios
Prioridad Calendario Objetivo de tiempo
Muy alto Calendario (09:00 a 17:00) 16h
Alto Calendario (09:00 a 17:00) 32h
Medio Calendario (09:00 a 17:00) 48h
Todas las prioridades Calendario (09:00 a 17:00) 64h
restantes

Tabla 30: Objetivos para los tiempos de revisiéon de cambio normal

HORA DE REVISAR EL CAMBIO NORMAL

Categoria de ticket = Cambios
Tipo de cambio = Normal

Todas las prlqudades que Calendario (09:00 a 17:00) 32h
coincidan

Todas las prioridades Calendario (09:00 a 17:00) 16h
restantes

Mesa de Servicio.

La mesa de servicio en Jira Service Management esta disefiada para ser el nucleo de la
interaccion entre los usuarios y el equipo de soporte de TI, proporcionando un punto de
contacto centralizado y eficiente. Esta plataforma ha sido configurada y automatizada para
ofrecer una experiencia intuitiva tanto para los usuarios finales como para el personal

técnico y administrativo.

El sistema permite a los usuarios registrar sus solicitudes e incidentes de forma rapida y
sencilla a través de una interfaz amigable. Una vez registradas, las solicitudes se procesan
automaticamente, clasificandose y asignandose al equipo adecuado sin intervencion
manual, lo que reduce significativamente los tiempos de respuesta. La mesa de servicio
también ofrece visibilidad total sobre el estado de cada solicitud, permitiendo a los usuarios

seguir el progreso y recibir actualizaciones en tiempo real.

En las Figuras 21, 22 y 23 se visualiza el portal de la mesa de servicio hacia el cliente, en

donde este puede realizar las solicitudes de gestion que requiera en el momento.
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Bienvenido al Centro de ayuda \ T 8

3

Buscar recursos de ayuda
y

# Personalizar

jTe damos Ia bienvenidal Puedes generar una solicitud para Jira Project con las opciones proporcionadas

¢Con qué podemos ayudarte?

. soiicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva

Y
®  Crea un problema para hacer un seguimiento de la causa de una o mas incidencias

Figura 21: Pagina de inicio del portal de cliente

@ Solicitudes

9 Jira UTMACH

iTe dames la bienvenida! Puedes generar una solicitud para Jira Project con las opciones propercionadas.

£Con qué podemos ayudarte?

# Personalizar

Solicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva

/ Crea un problema para hacer un seguimiento de la causa de una 0 mas incidencias.

& j Solicitud de cambio para la correcta gestion del servicio.

W informacion de incidencia para atencion y resolucion oportuna

Figura 22: Pagina de Jira UTMACH

@ Solicitudes

Jira UTMACH

iTe damos la bienvenida! Puedes generar una solicitud para Jira Project con las opciones proporcionadas.

£Con qué podemos ayudarte?

Selicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva

# Personalizar

Generar esta solicitud en nombre de

‘ Departamento TICs UTMACH (departamentoticsutmach@outlook.com) ~ ‘

Resumen

Descripcion

Figura 23: Formulario para una de las gestiones de servicio (Gestion de solicitud)
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Desafios

Durante el proceso de configuracion, surgieron varios desafios técnicos y de disefio que ofrecieron

oportunidades para mejorar y ajustar el sistema, incluyendo:

o Desafios Técnicos en la Representacion de Procesos

o Situacion: Se observaron areas de mejora en algunos diagramas de flujo dentro de
la plataforma, los cuales requerian ajustes para reflejar con precision los procesos
ITIL definidos.

o Respuesta: Se procedid a revisar y corregir estos diagramas en colaboracién con
el equipo de disefio y los usuarios finales, asegurando que los flujos de trabajo se
alinearan adecuadamente con las necesidades operativas.

e Optimizacion de Métricas de DevOps en Compass

o Situacion: Las métricas de DevOps en la herramienta Compass indicaron areas que
podrian beneficiarse de mejoras adicionales, especificamente en términos de
tiempos de ciclo de solicitudes de extraccion y frecuencia de despliegues.

o Respuesta: Se emprendio un analisis exhaustivo para identificar oportunidades de
optimizacion en los procesos de revision de cddigo y despliegue. Este esfuerzo es
continuo y se centra en implementar mejoras que incrementen la eficiencia y el
rendimiento general.

o Ajustes en la Alineacién de Flujos de Trabajo

o Situacion: Adaptar los flujos de trabajo estandar de Jira para que se ajustaran
perfectamente a los procesos internos especificos de la UTMACH presento ciertos
retos.

o Respuesta: Se llevaron a cabo multiples iteraciones y pruebas piloto para ajustar
los flujos de trabajo, afiadiendo etapas y aprobaciones adicionales segun las
politicas internas, hasta lograr una configuracion que cumpla con las expectativas

y necesidades de la universidad.

CAPITULO I1l. EVALUACION DEL PROTOTIPO

3.1. Plan de evaluacion

Objetivo
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Evaluar la conformidad y satisfaccion del prototipo de Mesa de Servicio basado en ITIL v4 en el
Departamento de TIC de la UTMACH, con el fin de automatizar los procesos de gestion de Tly

comprobar la hipotesis del proyecto integrador curricular.
Cronograma

En la proxima seccion, se presenta el cronograma que abarca todas las actividades planificadas
para la fase de evaluacién del prototipo del Sistema de Mesa de Servicio basado en Jira Service
Management en el Departamento de TIC de la UTMACH. EI principal enfoque es demostrar el
cumplimiento de los objetivos del proyecto y abordar la hipotesis planteada. La finalidad es
conseguir un sistema de mesa de servicio eficiente y robusto que cumpla con los requerimientos

establecidos en esta propuesta.

Tabla 31: Cronograma de Plan de Evaluacion

Semanas

FELYEEEES Semana 11 Semana 12 Semana 13 Sen;:ma

Desarrollo del plan de evaluacién

Seleccion de evaluadores de la mesa de servicio

Recopilacion de los resultados de la evaluacion

Anélisis y documentacion de los resultados

A continuacion, se presenta una tabla detallada del cronograma de actividades planificadas para
la fase de evaluacion del prototipo del Sistema de Mesa de Servicio basado en Jira Service
Management. Este cronograma incluye tareas y resultados esperados dentro de cada actividad
principal, proporcionando una vision clara y precisa de los pasos necesarios para completar la

evaluacion de manera efectiva y oportuna.

Tabla 32: Tareas y resultados por actividad del cronograma

Cronograma
N° | Semana Actividad Tareas Resultados
- Plan de evaluacidon detallado
Elaboracidon del cronograma LT ot
Desarrollo del plan de . que simplifique la valoracion de
1 11 . Establecimiento de los . 1
evaluacion - la satisfaccion con la mesa de
objetivos o
servicio
Identificar y seleccionar
evaluadores del
. Grupo de evaluadores expertos
Seleccién de evaluadores Departamento de TIC para ! L
2 12 - - seleccionado para la evaluacion
de la mesa de servicio la evaluacion
. . de la propuesta
Realizar reuniones
informativas
Distribuir encuestas de Resultados de la evaluacion
3 13 Recopilacion de los evaluacion recopilados, incluyendo
resultados de la evaluacion Recopilar respuestas puntajes y retroalimentacion de
Consolidar datos obtenidos los evaluadores
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Cronograma
N° | Semana Actividad Tareas Resultados
Analizar los datos

Informe final de evaluacion

Analisis y documentacién recopilados revisado y aprobado
4 14 y Redactar el informe final L y aprobado,
de los resultados . ; verificando el cumplimiento de
Revisar y aprobar el informe R
final la hipétesis planteada

3.1.1. Evaluacion por miembros del departamento de TIC

La evaluacion se llevara a cabo mediante un proceso exhaustivo que implica revisar el prototipo
del sistema Service Desk basado en Jira Service Management, analizar su estructura y
funcionalidad y confirmar su alineacidn con los requisitos y objetivos descritos en la propuesta.
Se elegira a un equipo de personas del Departamento de TIC de la UTMACH para que lleve a cabo
esta evaluacion y responda a una encuesta proporcionada, que evaluara el nivel de cumplimiento

en relacion con las siguientes areas:

e Gestion de Solicitudes.

e Gestion de Incidentes.

e Gestion de Problemas.

e Control de Cambios.

e Gestion de Activos de TI.

e Gestion de Niveles de Servicio (SLM).

e Mesa de servicio.

De una manera que garantice que el plan propuesto no solo sea viable y se alinee con las tendencias
presentes y futuras de las TI, sino que también se adhiera a los marcos regulatorios y estandares
preestablecidos, como ITIL, y garantice que los miembros del Departamento de TIC mantengan

un nivel satisfactorio de cumplimiento.

Porcentaje de conformidad

suma de los valores de las respuestas

% de conformidad = < ) * 100

total posible de conformidad

Porcentaje de satisfaccion del cliente usando CSAT (Puntuacién de satisfaccion del cliente)

Para emplear el CSAT, tomaremos en cuenta las respuestas positivas con un valor de 4 y 5, para

poder aplicar la siguiente formula:

namero de respuestas satisfechas

% de satisfaccion del cliente = ( ) * 100

total de respuestas
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Estas formulas se utilizaran para cuantificar el grado de conformidad y satisfaccién de los
evaluadores respecto al prototipo. La formula de conformidad medira el porcentaje de
cumplimiento de los requerimientos establecidos, mientras que la férmula de satisfaccion del
cliente (CSAT) permitira evaluar la percepcion y satisfaccion general de los usuarios con respecto
al sistema implementado. Este enfoque dual proporcionara una visién integral del desempefio del

prototipo y su aceptacion por parte del Departamento de TIC.
3.2. Resultados de la evaluacion

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos durante la evaluacion del prototipo del
sistema de mesa de servicio basado en Jira Service Management en el Departamento de TIC de la
UTMACH. La evaluacién se llev6 a cabo mediante un conjunto de encuestas y entrevistas dirigidas
a los usuarios finales y al personal del Departamento de TIC, con el fin de medir la efectividad,

satisfaccion y desempefio de la propuesta de la plataforma.

Para calcular el nivel de satisfaccién y conformidad a partir de una encuesta aplicada a la direccion
de TIC (Anexo 6y 7), se utilizo una escala Likert. Las respuestas se valoraron del 1 al 5, donde 1
indica "Muy insatisfactorio™ y 5 "Excelente". Se asignaron valores numéricos a cada respuesta y
se sumaron para obtener un puntaje total. Este puntaje se compar6 con el méximo posible, que es
la suma de los valores mas altos para cada pregunta de la encuesta. Luego, este puntaje se convirtio
en un porcentaje, proporcionando asi una medida clara de la satisfaccion y conformidad de los

encuestados con la propuesta evaluada.
Evaluacion de Conformidad

Las preguntas que se elaboraron y fueron propuestas hacia un grupo selecto de evaluadores, son

las siguientes:

¢La propuesta incluye un sistema que permite a los usuarios enviar solicitudes de servicios

de TI o modificaciones a servicios existentes?

o ¢Lapropuesta define flujos de aprobacion, priorizacion y asignacion de responsables para
las solicitudes de servicio?

e ¢La propuesta incluye canales para que los usuarios reporten incidentes, los cuales seran
clasificados y priorizados?

o ¢La propuesta asegura que los incidentes sean asignados al personal correspondiente para

su diagnostico y resolucion?
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e ¢La propuesta permite identificar y documentar problemas que causan incidentes
recurrentes?

e ¢La propuesta incluye la creacion de una base de conocimiento para problemas y
soluciones?

e ¢La propuesta permite recibir, evaluar y aprobar o rechazar solicitudes de cambio segun
criterios definidos?

e ¢La propuesta incluye la planificacion y seguimiento de los cambios aprobados?

e ¢La propuesta mantiene un inventario actualizado de todos los activos de TI?

e ¢La propuesta registra las configuraciones y relaciones de los activos de TI?

o ¢La propuesta define y documenta los acuerdos de nivel de servicio (SLAS) con clientes y
usuarios?

e ¢La propuesta incluye el monitoreo y reporte de cumplimiento de los SLAS?

e ¢La propuesta incluye una mesa de servicio como punto Unico de contacto para recibir,
registrar, clasificar y enrutar incidentes, solicitudes y requerimientos de usuarios?

e ¢La propuesta asegura gque la mesa de servicio brinde soporte de primera linea y escale
casos complejos cuando sea necesario?

o ¢Considera que la plataforma de mesa de servicio cumple con los requisitos funcionales
especificados?

e ¢Los procesos de ITIL (gestion de incidentes, problemas, cambios y solicitudes) estan
implementados correctamente en la plataforma?

e ¢La plataforma permite la personalizacion adecuada de los flujos de trabajo segun las
necesidades del Departamento de TIC?

o (El sistema de mesa de servicio proporciona métricas y reportes relevantes para la gestion
de TI?

Tras convocar una sesion con los evaluadores designados y llegar a un consenso sobre los criterios
establecidos descritos en la evaluacion, los resultados que se muestran en la Tabla 32 y en la Figura

24 se obtuvieron con éxito tras el proceso de evaluacion.

Tabla 33: Resumen del nivel de conformidad por preguntas

N° de pregunta Nivel de Conformidad

Pregunta 1
Pregunta 2
Pregunta 3
Pregunta 4
Pregunta 5
Pregunta 6
Pregunta 7

6% con 5, 33% con 4

gjoo|o|olM~|on
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Pregunta 8 5

Pregunta 9 4

Pregunta 10 33% con 3, 33% con 4, 33% con 5
Pregunta 11 5

Pregunta 12 5

Pregunta 13 5

Pregunta 14 66% con 3, 33% con 4
Pregunta 15 66% con 5, 33% con 4
Pregunta 16 5

Pregunta 17 5

Pregunta 18 5

Nivel de Conformidad

Figura 24: Resumen grafico de la evaluacion de conformidad
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Pregunta 11
Pregunta 12
Pregunta 13
Pregunta 15
Pregunta 17
Pregunta 18

Los resultados de la evaluaciéon reflejan un alto nivel de conformidad con la propuesta del sistema
de mesa de servicio. La mayoria de las preguntas obtuvieron puntuaciones maximas, lo que indica
una fuerte aprobacion por parte de los evaluadores. Las &reas de gestion de solicitudes, incidentes,
problemas y cambios, asi como la creacion de una base de conocimiento, fueron altamente
valoradas. Ademas, la capacidad del sistema para definir, monitorear y reportar acuerdos de nivel

de servicio (SLAS) y proporcionar métricas relevantes para la gestion de TI recibi6 una respuesta
muy positiva.

Sin embargo, se identificaron areas que requieren mejoras, especialmente en la gestion del soporte
de primera linea y la escalacion de casos complejos, que recibieron puntuaciones mas bajas.
Asimismo, la variabilidad en las respuestas sobre el mantenimiento de un inventario actualizado
de activos de Tl y el registro de configuraciones y relaciones de los activos sugiere la necesidad
de optimizar estos procesos. Implementar mejoras en estas areas contribuira significativamente a
aumentar la efectividad y satisfaccion con el sistema propuesto. Estos aspectos se detallan en el

Anexo 8, donde se incluye el banco de preguntas utilizado para esta evaluacion con su respectivo
analisis.
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Total de conformidad por evaluador

« % de conformidad #01 = ( 2 ) « 100 = 94.44%

84

e % de conformidad #02 = ( 50

) «100 = 93.33%

e % de conformidad #03 = (2—3) * 100 = 94.44%

Total de conformidad global

(94.44+493.33+94.44)
3

e %de conformidad = ( ) =94.07%

Con un nivel de conformidad del 94.44% el sistema de mesa de servicio ha demostrado ser una
solucién eficiente y bien recibida por los usuarios. Este porcentaje alto indica que la mayoria de
los aspectos criticos del sistema cumplen o superan las expectativas de los evaluadores. Sin
embargo, es esencial mejorar en el soporte de primera linea y la gestion de activos de TI. Abordar
estas areas incrementara la satisfaccion y efectividad del sistema, asegurando un servicio mas

robusto y alineado con las necesidades del Departamento de TIC.
Evaluacion de Satisfaccion

Las preguntas que se elaboraron y fueron propuestas hacia un grupo selecto de evaluadores, son

las siguientes:

e ¢La plataforma de mesa de servicio es facil de usar?

o ¢Lanavegacion por la plataforma es intuitiva?

e ¢Las funcionalidades de la plataforma cumplen con sus expectativas?

o ¢La propuesta muestra que la plataforma mejorara la eficiencia en la gestion de incidentes
y solicitudes?

o ¢Lapropuesta sugiere que los tiempos de respuesta mejoraran con el uso de la plataforma?

o ¢Lapropuesta indica que la plataforma facilitara la resolucion de problemas técnicos?

e ¢La propuesta me da la impresidn de que estaria satisfecho con la plataforma de mesa de
servicio en general?

e ¢La propuesta sugiere que la plataforma mejoraria la productividad del departamento de
TIC?

e ¢Recomendaria la implementacion de la plataforma de mesa de servicio propuesta basada

en la informacion presentada?
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Después de reunir a los evaluadores designados y alcanzar un consenso sobre los criterios

definidos en la evaluacién, se lograron exitosamente los resultados presentados en la Tabla 33 y
en la Figura 25.

Tabla 34: Resumen del nivel de satisfaccion por preguntas

N° de pregunta Nivel de Satisfaccion

Pregunta 1 5

Pregunta 2 66% con 4, 33% con 3
Pregunta 3 66% con 5, 33% con 4
Pregunta 4 66% con 5, 33% con 4
Pregunta 5 66% con 5, 33% con 4
Pregunta 6 66% con 5, 33% con 4
Pregunta 7 66% con 4, 33% con 5
Pregunta 8 66% con 4, 33% con 5
Pregunta 9 66% con 5, 33% con 4

Nivel de Satisfaccion

Figura 25: Resumen grafico de la evaluacion de satisfaccion
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Pregunta 1
Pregunta 2
Pregunta 3
Pregunta 4
Pregunta 5
Pregunta 6
Pregunta 7
Pregunta 8
Pregunta 9

Los resultados de la evaluacion indican que el prototipo del sistema de mesa de servicio basado en
Jira Service Management es efectivo y satisface en gran medida las necesidades del Departamento
de TICy los usuarios finales. Las areas clave, como la facilidad de uso, la gestion de solicitudes e
incidentes, y la mejora en la productividad del departamento, fueron altamente valoradas. Sin
embargo, la falta de respuestas en algunas preguntas sugiere la necesidad de asegurar una

participacion completa en futuras evaluaciones para obtener una visién mas integral.

Implementar mejoras en las areas identificadas contribuird a aumentar la efectividad y satisfaccion
con el sistema propuesto. Estos aspectos se detallan en el Anexo 9, donde se incluye el banco de
preguntas utilizado para esta evaluacion con su respectivo analisis. La implementacion de este
sistema no solo optimizara los procesos actuales, sino que también establecera una base solida
para futuras mejoras y expansiones, permitiendo una respuesta mas agil a las necesidades

cambiantes de los usuarios y una mejora continua en la calidad del servicio proporcionado.
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Total de satisfaccion por evaluador

e %desatisfaccion #01 = ( ) * 100 = 100%

e %desatisfaccion #01 = ( ) * 100 = 88.89%

Ol vl wvIv

e %desatisfaccion #03 = ( ) *100 = 100%

Total de satisfaccion global

(100+88.89+100

i ) ~ 96.30%

e %desatisfaccion = (

El 96.30% de satisfaccion del cliente refleja que todos los evaluadores estan completamente
satisfechos con la plataforma de mesa de servicio basada en Jira Service Management. Esto indica
que el sistema cumple de manera excelente con las expectativas de los usuarios en términos de
facilidad de uso, funcionalidad y eficiencia. La alta puntuacion en todas las preguntas evaluadas
sugiere que el sistema es percibido como muy efectivo y adecuado para las necesidades del

Departamento de TIC.

Esta evaluacion positiva sugiere que la implementacion del sistema podria resultar en una mejora
significativa en la gestion de servicios de TI, optimizando los procesos y aumentando la
satisfaccion del usuario final. La atencion a cualquier area especifica que pueda necesitar ajustes

adicionales garantizara que se mantenga este alto nivel de satisfaccion a largo plazo.
CONCLUSIONES

o El presente trabajo ha desarrollado una propuesta para la implementacion de un sistema de
mesa de servicio de Tl en el Departamento de TIC de la UTMACH, basado en las mejores
practicas de ITIL v4. Esta iniciativa se ha fundamentado en un analisis exhaustivo de los
procesos actuales y en la identificacion de oportunidades de mejora, con el objetivo de
automatizar y estandarizar la gestion de incidentes, problemas, cambios y solicitudes de
servicio.

o La investigacion ha permitido determinar mediante entrevistas detalladas con el personal
del Departamento de TIC, que los procesos actuales presentan importantes limitaciones en
cuanto a eficiencia y calidad, debido a que el uso del sistema GLPI estd restringido
Unicamente al departamento de TIC y no se extiende a otros departamentos de la
universidad. Esta restriccion afecta negativamente la satisfaccion de los usuarios, por ello

las entrevistas permitieron identificar las principales areas de mejora y definir los
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requerimientos funcionales clave que deberia cubrir el nuevo sistema de mesa de servicio,
alineados con los principios de ITIL v4. La implementacion de un sistema mas inclusivo
permitira mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios al ofrecer un
soporte mas amplio y estandarizado en toda la universidad.

La propuesta para la implementacidn de un sistema de mesa de servicio en el Departamento
de TIC de la UTMACH, basada en ITIL, permitio identificar y cubrir los requerimientos
funcionales clave. Estos incluyeron la capacidad de personalizar campos y flujos de
procesos, la administracion de acuerdos de nivel de servicio (SLASs) con tiempos de
respuesta y métricas claras, la integracion con herramientas de inventario para un registro
centralizado de activos de TI, y la alineacidn con los procesos ITIL como la gestion de
incidentes, problemas, cambios y activos de TI. Ademas, el sistema facilitdé la gestion
integral de solicitudes, incidentes y cambios, asegurando una mayor eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente, cumpliendo con las necesidades especificas del Departamento de
TIC y mejorando significativamente la gestion de servicios de Tl en la institucion.

Se han comparado diversas plataformas de software de mesa de servicio, evaluando su
capacidad para satisfacer las necesidades especificas del Departamento de TIC. La
plataforma seleccionada, Jira Service Management, ha demostrado ser la més adecuada
para cumplir con los requisitos definidos, ofreciendo funcionalidades avanzadas de
automatizacion y personalizacion, asi como una integracion robusta con otros sistemas y
procesos de la organizacion. La evaluacion del nivel de conformidad y aceptacion por parte
del equipo del Departamento de TIC ha sido positiva, lo que refuerza la viabilidad y el
potencial éxito de la implementacion.

La propuesta técnica y funcional detallada para el sistema de mesa de servicio en el
Departamento de TIC de la UTMACH ha sido desarrollada con éxito, alinedndose con las
mejores practicas de ITIL v4. Este desarrollo incluyd la especificacion precisa de la
estructura organizativa y los flujos de trabajo necesarios para el funcionamiento del
sistema. La propuesta se centrd en identificar las variables clave que afectan la gestion de
servicios de Tl y en definir claramente los procesos y responsabilidades. Esta propuesta
proporciona una base sélida para la mejora de la gestion de servicios de TI, asegurando
una mayor satisfaccion de los usuarios y una eficiencia operativa incrementada en el
Departamento de TIC.

La evaluacion de conformidad y satisfaccion de los usuarios del Departamento de TIC de
la UTMACH con la propuesta de mesa de servicios, utilizando las mejores préacticas del

marco ITIL y una escala de Likert, mostr6 resultados muy positivos. Se realiz6 una serie
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de encuestas y entrevistas que reflejaron un alto nivel de conformidad y satisfaccion. El
analisis revel6 que la mayoria de los aspectos criticos del sistema cumplieron o superaron
las expectativas de los usuarios. Las puntuaciones obtenidas indicaron que el sistema era
eficaz en permitir a los usuarios enviar solicitudes de servicios de TI, definir flujos de
aprobacidén y priorizacién, y gestionar incidentes y problemas recurrentes. Ademas, la
satisfaccion general fue alta, sugiriendo que la plataforma mejoraré la eficiencia en la
gestion de incidentes y solicitudes, y que los tiempos de respuesta se optimizaran con el
uso de la plataforma. Agregar porcentaje y se esta cumplimiento de hipdtesis

La evaluacion de conformidad y satisfaccion de los usuarios del Departamento de TIC de
la UTMACH con la propuesta de mesa de servicios, utilizando las mejores préacticas del
marco ITIL y una escala de Likert, mostrd resultados muy positivos. Las encuestas y
entrevistas reflejaron que el 94.44% de los usuarios estaban conformes con el sistema y el
96.30% expresaron un alto nivel de satisfaccion, revelando que la mayoria de los aspectos
criticos del sistema cumplieron o superaron las expectativas. El sistema resulto eficaz en
permitir a los usuarios enviar solicitudes de servicios de TI, definir flujos de aprobacién y
priorizacion, y gestionar incidentes y problemas recurrentes. La alta satisfaccion sugiere
que la plataforma mejorard la eficiencia en la gestion de incidentes y solicitudes,
optimizando los tiempos de respuesta. Estos resultados confirman la hipétesis planteada,
demostrando que el sistema propuesto efectivamente mejora la conformidad y satisfaccion

de los usuarios con la gestion de servicios de Tl en la UTMACH

RECOMENDACIONES

Es fundamental realizar un anélisis detallado de costos y beneficios para asegurar que la
propuesta de implementacién del sistema de mesa de servicios en el Departamento de TIC
sea financieramente viable y ofrezca un retorno de inversion positivo. Ademas, llevar a
cabo un estudio de factibilidad técnica y operativa garantizara que la infraestructura actual
del Departamento de TIC pueda soportar el nuevo sistema de mesa de servicios.

También es importante el implementar programas de capacitacion continua en las mejores
practicas de ITIL para el personal del Departamento de TIC es crucial para asegurar que el
personal esté siempre actualizado y pueda aplicar estos principios de manera eficiente en
sus actividades diarias. También es importante fomentar el desarrollo profesional mediante
certificaciones en ITIL y otras disciplinas relacionadas con la gestion de servicios de TI.
Se debe considerar la expansion del uso del sistema de mesa de servicios a otros

departamentos dentro de la universidad puede mejorar la gestiobn de servicios
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institucionales de manera integrada y eficiente. Adaptar y personalizar el sistema segun las
necesidades especificas de cada departamento garantizara que se cumplan sus requisitos
funcionales y operativos, de esta manera posibilita una ayuda a desarrollar soluciones
integradas que beneficien a toda la universidad.

Es crucial fomentar la adopcion de un enfoque sistematico para la gestion de servicios de
TI, asegurando que las decisiones y cambios se basen en datos concretos y analisis
rigurosos. Esto no solo ayudara a optimizar los recursos disponibles, sino que también
contribuird a una mayor satisfaccion de los usuarios y a la mejora continua de los servicios
prestados.

Finalmente, se recomienda continuar con el proceso de mejorar la gestion y la eficiencia
en el uso de recursos tecnoldgicos en la universidad, beneficiando tanto a las actividades
académicas como administrativas. Alinear los objetivos y operaciones del sistema de mesa
de servicios con las estrategias y objetivos generales de la universidad garantizara que la
propuesta contribuya al logro de la mision institucional y al desarrollo integral de la
UTMACH.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema, objeto y campo Objetivo Marco Teorico Hipotesis Variables Metodologia
Problema: Objetivo General: Antecedentes historicos a nivel internacional | Hipotesis General: | Variable 1/ Enfoque:
¢Qué tan viable es el uso de un sistema | Desarrollar una propuesta de | y nacional del objeto, campo: La propuesta de un | Independiente: Mixto secuencial.
de mesa de servicios para la gestion de | implementacion de un sistema de | Gestion de Servicios de Tl surgi6 en la década | sistema de mesa de | Sistema de Mesa de
Tl en el Departamento de TIC de la | mesa de servicio de TI en el | de 1930, cuando el Departamento de Comercio | servicios basado en | Servicios. Alcance:

UTMACH, tomando en cuenta la falta
de conocimiento sobre las buenas
préacticas con base en ITIL?

Problemas especificos Opcional):

e ;Como  obtener informacion
histérica relevante y Util para la
seleccion de un sistema de mesa de
servicios de TI?

e ;Qué sistema de mesa de servicios
disponible en el mercado seria mas
adecuado para ajustarse de manera
optima a los requisitos Yy
deficiencias presentes en la gestion
de servicios del Departamento de
TIC?

e ;Cual seria la dificultad y
complejidad que experimentaria el
personal del Departamento de TIC
al aprender a  configurar,
personalizar y gestionar un sistema
de estas caracteristicas sin tener
experiencia previa en ITIL?

e La universidad cuenta con los
recursos, la infraestructura
tecnolégica y el respaldo de las
autoridades necesarios para llevar a
cabo y mantener este tipo de
sistema?

Objeto de estudio:

El objeto de estudio de la investigacion
esta basado en la gestion de un sistema
de mesa de servicios con base en ITIL
en el Departamento de TIC de la
UTMACH

Departamento de TIC de la
UTMACH, aplicando los
conceptos y buenas practicas de
ITIL v4, para automatizar
servicios de Tl a partir de la
seleccion de una plataforma.

Objetivos Especificos:

e Analizar los procesos actuales
de la mesa de servicios de Tl del
Departamento de TIC mediante
entrevistas con el personal, para
comprender su funcionamiento
e identificar oportunidades de
mejora.

e Determinar los requerimientos
funcionales clave que deberia
cubrir el sistema de mesa de
servicios segun ITIL.

e Comparar softwares de mesa de
servicios que se ajuste a las
necesidades del Departamento
de TIC.

o Desarrollar la propuesta técnica
y funcional detallada para el
sistema recomendado.

e Evaluar la conformidad vy
satisfaccion de los usuarios del
Departamento de TIC de la
UTMACH con la propuesta de
mesa de servicios, utilizando
las mejores practicas del marco
ITIL y escala de Likert.

de los Estados Unidos lo acufié para describir
los sectores econémicos. Sin embargo, la
conceptualizacion del servicio y la gestion de
servicios en el ambito de la tecnologia de la
informacién comenzd a tomar forma en la
década de 1980, coincidiendo con el aumento en
la complejidad de los sistemas y el entorno de
TI [16].

Acorde con [16], la gestion de servicios de Tl se
enfoca principalmente en la administracion del
ciclo de vida de los servicios de T1, desde disefio
e implementacion, hasta operacion y mejora
continua. Surge en la década de 1990 con la
creciente complejidad de los sistemas de TI,
percibiéndose la necesidad de una gestion
integral, destacando el desarrollo de ITIL por
parte del gobierno britanico y la creacion de
marcos de gestion de niveles de servicio.

En los primeros afios del 2000, con la evolucion
constante del area, surgieron diversos
estandares y marcos adicionales, entre ellos
MOF, CMMI-SVC e ISO/IEC 20000. Desde
2010 hasta la actualidad, ITIL ha mantenido su
prominencia como el marco lider en la gestion
de servicios, ya que se centra en procesos
comerciales, selecciona y adapta segun
necesidades organizativas, y ofrece servicios
informéticos de calidad con una estructura
sencilla, lo cual sirve como un recurso que
ayude a las organizaciones a mejorar la gestion
de TI, con un enfoque centrado en generar valor
para los cliente [10] [11], de esta manera ITIL
esté siendo extensamente adoptado por diversas
organizaciones de TI.

la seleccion de una
plataforma
tecnoldgica  segun
las necesidades del
Departamento  de
TIC de la UTMACH
y alineado con las
buenas practicas de
ITIL v4, permitira
mejorar la
satisfaccion y
conformidad de los
usuarios en un 75%
con respecto a la
gestion de servicios
de TI.

Dimensiones o
categorias:
Funcionalidad del sistema.

Desempefio del sistema.

Variable 2/ Dependiente:
Ejecucion de  buenas
practicas segin ITIL.

Dimensiones o
categorias:
Cumplimiento de niveles
de servicio.

Mejora continua.

Gestién de problemas,
cambios e incidentes.

Exploratorio-descriptivo.

Disefio:
Transversal.

Unidades de analisis:
Poblacion:

La poblacion dentro del
marco de la propuesta esta
compuesta por todos los
integrantes de la comunidad
universitaria que utilizan los
servicios tecnoldgicos
facilitados por el
departamento de TIC de la
UTMACH. Esta abarca a
estudiantes, profesores,
personal administrativo y
cualquier otro usuario que
participe en la interaccion con
los  servicios de TI

proporcionados  por  la
institucion.
Muestra:
Grupo  representativo  de

especialistas del
departamento de TIC.

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos:
Encuestas.

Entrevistas.

Analisis de documentos.

Técnicas de procesamiento
de datos:
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Campo de Accion:

Organizacion y asignacion de
responsabilidades en el
Departamento de TIC, asi como la
estructura organizativa que lo
sustenta.

Formalizacién de los procesos
tecnolégicos y estructura
organizacional para gestionar los
servicios de Tl en el Departamento
de TIC.

Evaluacion, aprobacion e
implementacién de cambios para los
procesos de gestion de servicios de
Tl en el departamento de TIC.
Reduccién de los tiempos de
resolucion de incidentes en el
Departamento de TIC de Ila
UTMACH.

Innovacion en los servicios de la
mesa de  servicios en el
Departamento de TIC de Ia
UTMACH.

Implementacion de un sistema de
mesa de servicios basado en ITIL
con enfoque a mejorar la calidad del
servicio de TI, al proporcionar un
proceso estandarizado para la
gestion de solicitudes de servicio.

Fundamentos Tedricos de objeto, campo y
variables:

Gestidn de servicios de TI:

Como expresan Julianti, et al., la gestion de
servicios de TI (ITSM) adquiere una
importancia crucial en las organizaciones
modernas, ya que se fundamenta en la
capacidad de alinear estratégicamente la
tecnologia con los objetivos empresariales,
asegurando eficiencia al dirigir de manera
efectiva los recursos de TI hacia el impulso y la
mejora de las operaciones [4]. Pradhan et al.
mencionan que la ITSM es un marco que unifica
todas las funciones operativas de una
organizacion con sus servicios de TI, lo que
influye en asesorar y adoptar las mejores
practicas de ITSM, incluyendo el aporte del
conjunto de bibliotecas asociadas, para trabajar
en entornos especificos y satisfacer las
necesidades de la empresa [21]. La
implementacion de este enfoque conduce a una
reduccion de los problemas vy la facilidad de los
procesos empresariales en el futuro, haciendo
que los retos y ventajas con diferentes niveles
de gestion de servicios de T sean medidos con
procedimientos estandarizados y criterios bien
definidos [22].

Mesa de servicio:

La mesa de servicio o service desk es una ayuda
externa que brinda asistencia relacionada con la
tecnologia en el trabajo. Segun [26], es una
unidad centralizada encargada de gestionar y
proporcionar soporte a usuarios en las TI. Su
funcion principal es resolver problemas y
solicitudes de TI, actuando como punto de
contacto entre usuarios y el equipo de soporte
técnico. La mesa de servicio es esencial para la
resolucién eficiente de problemas tecnoldgicos
y garantiza la continuidad operativa y la
satisfaccion  del usuario en  entornos
empresariales.

Se recurririan a enfoques
estadisticos para analizar los
datos cuantitativos
recolectados a través de
encuestas u otras fuentes,
empleando  medidas  de
tendencia central y
correlacion. Estas técnicas
permitirian ~ examinar  la
relacién entre variables y
obtener resultados
cuantitativos  significativos.
Por otro lado, para procesar
datos cualitativos
provenientes de entrevistas o
analisis de documentos, se
aplicarian métodos  de
codificacion y categorizacion.
Estos métodos facilitarian la
identificacién de patrones,
temas y tendencias en las

respuestas de los
participantes, generando
resultados cualitativos

valiosos para comprender
percepciones y opiniones.
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Anexo 2: Reuniones con Tutor de Trabajo de Titulacion




Anexo 3: Resultado de la encuesta dirigida hacia un profesional del area de las TIC sobre

Gestion de Servicios

Encuesta dirigida hacia un profesional del area de las TIC sobre
Gestion de Servicios

1. Segun su criterio profesional, ;cuales servicios tecnoldgicos considera usted prioritarios para gestionar a
traves del Help Desk?

Més detalles

. Internet 1
® Wi 1
@ Infranst 0
. Correo 1
. Firewall 0

2. Segun su criterio profesional, ;cuales servicios de informacion considera usted prioritarios para gestionar a
traves del Help Desk?

IMas detalles

@ senicios de Microsoft Office 365 0

. Pagina web 0
. Gestion de matricula y horarios .. 1
. Control automatizade de la apli... 1

3. Segun su criterio profesional, ;cuales servicios de aula virtual considera usted pricritarios para gestionar a
traves del Help Desk?

Mas detalles

. Aula virtual de pregrado 1
Aula virtual del CEC 0
Aula virtual del internado rotative 0

Aula virtual de posgrados 0

Aula virtual para pruebas de ad... 0




4. Segun su criterio prodesional, zouales serdcics incuidas en la plataforma SIUTRAAS corsidera usted
priomtarics para gestionar a traves del Help Desk?

o

Pelan de

. Cauyon de m=alne bercer revel | 1]
i Unirbotres ¢ horanon LIk, o
Lashon de maincuds en brea de .. 1
Lahon de precicen laborsley, c.. O
Admnnimoon de unusroy 1
Lanhon de boha de degnodos 1]
Mogicscmren ¢ alerias 1]
Eqremar suucianis 1]
Aot cormeoh da e 1]
Modulo de iremperon yeabdac . 1

PModuls de regnim yemulisa. 1

-

IfonmaEEn EESETES

-

Dminbuiras soad smico

=

L it e

=

LSmiera para la gevaon de el

-

Loniml &8 sErcr acedersen v

-

Evaloss e=n nirgual el Semempe

-

Megetrsy conlml Se plane de
Lanhon v iwenen de prog raman
Labion de marceoones del par 1]
Lanhon de marcscones del per 1
Cauiron de ored cerion 1]
Hegetroy commola de comanes.. [
Lahon de cusen y derunaas 1]
Lanhon de habson de biulsen 1

Modulo de inlomaaon de Tele 1

Lanhon de malmeuds y comoed 1
| cloren scads e 1]
Ligpeca 1]



5. Segun su criterio profesional, ;cuales son los otros servicios que considera usted prioritarios para gestionar
a través del Help Desk?

Mas detalles

. Gestidn de matricula DNA 0

. Sistema de gestidn de servicios .. 0 1
Sistema de digitalizacion dela.. 0
Seguimiento a graduados 0
Sistema de gestion de contabili.. 1

Platafarma de gestidn integral d... 0
Registro de eventos UTMACH 0
Plataforma de gestidn de proye.. 0

Sistema de registro de informac... 0

Sistema de admisiones grado 1



Anexo 4: Resultados de la encuesta sobre de la gestion de servicio con el software GLPI

Encuesta sobre de la gestion de servicio con el software GLPI

1. ;En el Departamento de TICs, se estan implementando las siguientes Practicas de Gestion de Servicios?

I3z detall=s
H5 HENo

Gestion de Soliciudes
Gestidn de Incidentes

Gestidn de Problemas

i}

Gestion de Activos y Configuracion

Gestian de Miveles de Servicio [SLM)

CMDS (Base de datos de administracion de
configuracion)

fiezz de servicio

0% 100%

i

2. Enuna escala de 1 a3 5, donde 1 es inexistente y 5 completamente implementado, califique el nivel de
adopcion actual en el Departamento de TICs de las siguientes buenas practicas de ITIL

Mas detalles
Hi EZ2 NE: E{ NS

Gestion de Solicitudes _
Gestion de Incidentes _
estian de Problemas _
Gestion de Cambios _
Gestion de Activos y Configuracion _

- 1

S

Gestian de Miveles de Servicio (SLM)

ez de zervicio

CMDE (Base de datos de administracian da
configuracién)
i)

=



3. jConsideras gue slgun proceso de gestion de servicio implementado actuzlmente debe mejorarse?

Ias detalles
Respuestas mas recientes
2 “Actuaimente nos encontromos usando los procesos de gestidn de servicios i ...

Respuestas “conforme o coma se va desarrollando se vo hociendo mejoras’

4. ;Que procesos de gestidn de servicios requieren implementar o gestionar a través del software GLRIT

Ias detalles

Respuestas mas recientes
2 “Los proceses de atencidn @ usugrio externo.”

Respuestas “ingresar los equipos informdticos existentes | es decir caracteristicas, capacid..

5. ;Los Procesos de Gestidn de Servicios que estan implementados al momento en el Departamento de TICs,

son accesibles a los stakeholders?

Mas detalles

®
i)
[

6. ;Por qué no son accesibles a los stakeholders?

Respuestas Respuestas mas recientes

7. ilos Procesos de Gestion de Servicios que estan implementados al momento en el Departamento de

TICs, son parte de la Gestion de Mejora Continua?

Mas detalles

[0
ra

8. ;Por que no son parte de la Gestidn de Mejora Continua?

Respuestas Respuestas mas recientes



. ;Los Procesos de Gestidn de Servicios que estan implementados al momento en el Departamento de TICs,
responden a un procedimiento establecido v los stakeholders lo conocen?

M3z detalles

(5]
ra

10. ;Por gué no responde a un procedimiento establecido y los stakeholers tampoco lo conocen?

Respuestas Respuestas més recientes

11. ;Posee conocimiento sobre las buenas practicas de ITIL w47

Mas detalles

12. ;Por qué no posee conocimiento sobre las buenas practicas de ITIL w47
M3 detzllzs

1 Respuestas mas recientes
“no hay propuestas porg capacifociones sobre esos femas”
Respuestas S Rree s v

13. ;Consideran necesarno implementar un nuevo sistema de mesa de senvicio de TI?

Mas detalles
Respuestas mas recientes

2

Respuestas “no , suficiente con el help desk gue abarca muchos aspectos gue te3nemas ...
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1. Generalidades del documento
1.1.Propésito del documento

Este documento tiene como propdsito detallar la configuracién de Jira Service Management
dentro de nuestra organizacion. Incluye una descripcion completa de las caracteristicas y

funcionalidades del sistema, los procedimientos de configuracion.

1.2.Alcance del documento

Este documento tiene como objetivo establecer las directrices y procedimientos para la gestion

de los servicios de TI en el Departamento de TICs, para ello se abarcara:

Preparacién y Requisitos Previos:
o Descripcion de los requisitos técnicos y del navegador para la instalacion y

funcionamiento de Jira Service Management.

Configuracion Inicial:

o Procedimientos para la instalacion del sistema.

o Creacidny configuracion basica de proyectos y espacios de trabajo.
Gestion de Usuarios:

o Invitacion y configuracion de cuentas de usuarios, incluyendo la asignacion de
roles y permisos para agentes y clientes.

Personalizacién de la Plataforma:

o Ajustes de disefio y branding del portal, incluyendo logotipos, colores y
configuraciones de idioma.
o Creacion y personalizacion de flujos de trabajo adaptados a los procesos internos.
o Disefio y configuracion de formularios y campos personalizados para la captura
de datos relevantes.
« Configuracién de Solicitudes e Incidencias:

o Creacion y definicion de tipos de incidencias y solicitudes.
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o Asignacion de flujos de trabajo especificos a diferentes tipos de solicitudes e
incidencias.
o Configuracion de grupos y equipos de trabajo para la gestion eficiente de las
solicitudes.
e Integracion con Otras Herramientas:
o Procedimientos para integrar Jira Service Management con otras aplicaciones y
sistemas utilizados por la organizacion.
o Gestion de Activos y Niveles de Servicio:
o Configuracion de activos y servicios de TI, incluyendo la asignacion de métricas
y objetivos.
o Establecimiento de niveles de servicio (SLAS) y tiempos de respuesta para

diferentes tipos de solicitudes e incidencias.

2. Descripcion del documento

Este documento se estructura de manera detallada para proporcionar una guia comprensiva sobre

la configuracion y utilizacion de la plataforma, para ello tenemos:

e Laseccion de Configuracion de la mesa de servicio ofrece instrucciones detalladas sobre
la instalacion y configuracién inicial de Jira Service Management, incluyendo como

personalizar la plataforma para satisfacer las necesidades especificas de la organizacion.

2.1.Configuracion de la mesa de servicio

Se proporciona una guia detallada para la correcta configuracion y personalizacion de Jira
Service Management como una plataforma web. Esta parte del informe esta disefiada para
asegurar que la plataforma esté optimizada para satisfacer las necesidades especificas de la

organizacion. A continuacion, se describen los elementos clave que se abordan en esta seccion:

e Acceso a Jira Service Management:
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o Requisitos previos: Informacion sobre los requisitos del sistema y del navegador
necesarios para acceder a Jira Service Management.

o Proceso de registro e inicio de sesion: Instrucciones para registrarse en la
plataforma.

o Configuracion inicial:

o Configuracion basica del proyecto: Guia para la creacién y configuracion inicial de
proyectos.

o Invitacion de usuarios: Apartado dedicado para invitar a los usuarios que estaran en
nuestra plataforma, estos pueden ser agentes o clientes.

o Personalizacion de la plataforma:

o Configuracion de disefio: Se personaliza aspectos generales de la mesa de servicio
tales como nombre del portal, logos, idioma, entre otros aspectos.

o Disefio de flujos de trabajo: Como personalizar los flujos de trabajo para adaptarse
a los procesos especificos de la organizacion, incluyendo la creacion de estados
personalizados y transiciones.

o Creacion de tipos de incidencias: Crear los tipos de incidencias para poder
asignarles un flujo de trabajo activo acorde a la tematica de la peticion a realizarse.

o Creacién de tipos de solicitudes: Se crean los tipos de solicitudes para poder
asignarles un tipo de incidencia en concreto.

o Configuracion de formularios: Instrucciones para disefiar y configurar formularios
de solicitud para el proyecto.

o Creacion de grupos para el portal: Se crean grupos en los cuales estaran incluidos
los tipos de solicitud para que sean visibles en el portal web para el cliente.

o Creacion de equipos de trabajo: Los equipos de trabajo son creados para que
cumplan los roles que se les asigne, por ejemplo, un equipo que sea enfocado a la

gestidn de solicitudes solo atendera las incidencias de ese tipo.
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o Configuracion de activos y configuracion: Configuramos un esquema para los
servicios de TI seleccionados con base en las encuestas realizadas, a estos se les
asignard métricas establecidas para su correcta ejecucion.

o Configuracion de niveles de servicio: Se crean objetivos para establecer tiempo y
calendarios para los diferentes tiempos que se presentan en las incidencias
presentadas, tales como tiempo de resolucién, primera respuesta, entre otros.

o Configuracion de la mesa de servicio: Se hace una mejora con respecto a la mesa
de servicio, la cual incluye configuraciones basicas como mejoras en el proceso de

resolucion de incidencias.
2.1.1. Acceso a Jira Service Management
2.1.1.1.  Requisitos previos
Jira Service Management se encuentra disponible de dos maneras:

e Cloud: Jira Software Cloud alberga y configura el sitio web de Jira Software en la nube,
eliminando la necesidad de que los equipos se encarguen de estos aspectos técnicos. Esto
suele ser la opcidn preferida para aquellos que desean empezar a trabajar de manera rapida
y sencilla, asi como para quienes quieren evitar la complejidad que conlleva la gestion y
mantenimiento de la plataforma de manera local.

o Data Center: Jira Software Data Center permite hospedar la plataforma Jira Software en
hardware propio o mediante proveedores de infraestructura como servicio como AWS y
Azure. Esta solucion suele ser la recomendada para equipos de grandes dimensiones que
requieren acceso continuo y sin interrupciones a la herramienta, asi como un rendimiento

que pueda crecer en paralelo a las necesidades crecientes de la organizacion.
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En este caso, se ha seleccionado la Cloud por razones de presupuesto y facilidades que se tiene
para el desarrollo del proyecto, tomando en cuenta que se puede ejecutar desde cualquier

navegador con acceso a Internet.
2.1.1.2.  Proceso de registro e inicio de sesién

e Paso 01: Para ingresar a la plataforma, necesitamos dirigirnos a:

https://id.atlassian.com/signup, en esta pagina tendremos que registrar el correo electrénico
del administrador que sera el que creara el proyecto de ITSM para su equipo de trabajo. En
la Figura 1 observamos el proceso para registrarnos en la plataforma, en donde se debe
rellenar nuestro correo electrénico y luego verificarlo con un codigo que llega a nuestra
bandeja de entrada.

A ATLASSIAN
A ATLASSIAN A ATLASSIAN
Registrate para continuar
departamentaticsutmach@autook com Te hemos enviado un cédigo Te hemos enviado un codigo
i esitene. sces s Cond conescel senvic e por correo electrénico por correo electronico

Atlassian Cloud y su Politica de privacidad.

Para completar la configuracién de tu cuenta, Para completar la configuracion de tu cuenta,
introduce el cadigo gue te hemos enviado a: introduce el codigo que te hemos enviado a:

O contintia con: departamentoticsutmach@outlook.com departamentoticsutmach@outlook.com
s Google

=. Microsoft
" Apple
G2 Slack

;Ya tienes una cuenta de Atlassian? Iniciar sesion iNo has recibido un correo electrénico? Reenviar ... éNo has recibido un carreo electrdnico? Reeniar ...

A ATLASSIAN A ATLASSIAN A ATLASSIAN

Una cusnta para Jira, Confluence, Trello y mas. .
Una cuenta para Jira, Confluence, Trello y mas.

te siti protegido por reCAPTCHA,
de privacidad y Ias condiciones de sery

n s politica Una cuenta para Jirz, Conflusnce, Trelloy mas.

Figura 26: Proceso de registro y verificacion en Atlassian
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Paso 02: Luego de haber realizado el paso anterior, procedemos a completar la informacion
que solicita en la Figura 2, para luego poder tener el tablero principal en el que vamos a
integrar la mesa de servicio Jira Service Management tal como se visualiza en la Figura 3.

A ATLASSIAN

Direccion de correo electronico verificada @
Finish setting up your account

Direccion de correo electronico
departamentoticsutmach@outlook.com
MNombre completo™

Departamento de TICs UTMACH

Contrasefia®

............ ®

Al registrarme, acepto las Condiciones del servicio de
Atlassian Cloud y su Politica de privacidad,

A ATLASSIAN

3 cuema para Jira, Confluence, Trello y mds.

<CABTCHA, y se splican la politica

do p
ndiciones de senvicio de Google.

de privadidad y Iz

Figura 27: Relleno de datos para configurar nuestra cuenta en Atlassian
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EH A ATLASSIAN Inicio  Proyectos  Objetivos  Equipos Enviar comentarios E 4 0 £

T Tutrabajo

[ Actualizaciones de ...

iBuenos dias, Departamento de TICs UTMACH!

Enlaces utiles

Most
[
Q ? ' =
Account settings. Atlassian Support Atlassian Community Self-managed licensing

O O

Atlaszian Documentat.., Try Atlassian products

Obtener acceso anticipado a los objetivos

Figura 28: Tablero de Inicio en Atlassian
2.1.2. Configuracion inicial
2.1.2.1. Configuracion bésica del proyecto

e Paso 01: Nos dirigimos al apartado de probar productos de Atlassian y seleccionaremos

Jira Service Management tal cual como se visualiza en la Figura 4.
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‘\ ATLASSIAN Products v Teams v Why Atlassian v Resources ¥ Enterprise Q Signin
Support & fix

4 Jira Service Management & Opsgenie

Collaborate at high-velocity, respond to business changes and deliver Notify the right people at the right time with powerful incident alerts and
great customer and employee service experiences fast. on-call schedules.

% Statuspage

Incidents happen. Keep your users informed with fewer support emails
during downtime.

Try cloud

Figura 29: Seccion de productos de Atlassian - Seleccién de Jira Service Management

e Paso 02: En la Figura 5 nos registramos con el correo de nuestra cuenta de Atlassian, para
luego rellenar el nombre de nuestro sitio web como se observa en la Figura 6 y tener acceso

a la creacion de nuestro proyecto tal cual se visualiza en la Figura 7.
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4 Jira Service Management

Get started with Jira Service
Management

Free for up to 3 agents

Work email

departamentoticsutmach@outlook.com @ |

Find teammates, plus keep wark and life separate by using your wark email.
| agres to the Atlessian Customer Agreement, which incorperates by

reference the Al Product-Specific Terms, and ack ledge the

Privacy Policy.

Or continue with

3 Google B2 Microsoft

.— Apple -’;" Slack

Figura 30: Registro en Jira Service Management

4 Jira Service Management
Cloud Free

Let's name your site,

Departamento de TCls UTMACH

Your site name appears in the URL for your Atlassian
products. Most people use their team or company
name. You can change your site name later.

Powering high-velocity service teams Yoursite

departamentodeticsutmach .atlassian.net @ |

Go to Jira Service Management

A ATLASSIAN

+ Connect dev, IT Ops, and business teams on one platform
v Deliver great service experiences across teams, fast

v Respond to changes and keep services up and running

+ Collaborote on one platform

+ Resolve incidents quickly

Figura 31: Nombrar a nuestro sitio de Jira Service Management
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Te damos la bienvenida a Jira Service
Management

Elige una plantilla de proyecto que se adapte a tu equipo.

Volver a reproducir la introduccion (Rt ]

Figura 32: Apartado para crear nuestro proyecto en la mesa de servicio

o Paso 03: Debemos seleccionar la primera opcion que es para crear proyectos de Gestion
de Servicios de Tl como se mira en la Figura 8.

Plantillas de proyactos

Gestidn de asistencia

Plantillas de

proyectos Capacita a todos los equipos, desde Tl hasta RR. HH. y marketing, a recopilar, priorizar, asignar y monitorizar las solicitudes entrantes con facilidad. Ponte manos
a la obra répidamente seleccionando una de nuestras plantillas personalizadas, que incluyen flujos de trabajo, formularios y ajustes preconfigurados segdn las

mejores pricticas de gestién de servicios.

Gestion de asistencia

Marketing
Gestion de servicios de T| ReCOMeNDADO
Recursos humanos <4 4 Jira Service Management N
Gestiona las solicitudes de asistencia, resuelve los incidentes, aprueba los cambios y
Finanzas soluciona los problemas mediante las practicas recomendadas de [TSM
Disefio
Personal
) P Proyecto en blanco para equipos de TI
Operaciones . 4 Jira Service Management >

""" Crea un proyecto de ITSM con una preconfiguracién minima.
Asuntos legales

Ventas
Analisis

Figura 33: Seleccion de proyectos para la gestion de servicios de Tl

En la Figura 9, se observa que se ha escogido una plantilla en blanco para poder

configurar desde cero nuestra mesa de servicio.
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Plantillas de proyectos / Gestin de asistencia

Proyecto en blanco para equipos de Tl X

Este proyecto de ITSM incluye una preconfiguracién minima, por lo que puedes crear ficilmente un PRODUCTO
proyecto personalizado adaptado a la forma de trabajar de tu equipo. Configdralo para que tu equipo 4y Jira Sevice Management
pueda recopilar, priorizar y gesticnar sus solicitudes mas comunes en un lugar centralizado.

RECOMENDADO PARA
Crea tus propios tipos de solicitudes y Equipos de Tl que quieren
flujos de trabajo personalizar su proyecto para

gestionar de forma eficiente

Personaliza tu proyecto ficiimente desde ¢l
B N las solicitudes de asistencia.
principio creanda los tipos de solicitudes y los

flujos de trabajo que tu equipo necesita, Sclo se

incluye un tipo de salicitud para las solicitudes TIPOS DE SOLICITUDES

enviadas por correa slectronico y un fiujo de Solicitud por correo

trabajo bisico. alectrénico
FLUJO DE TRABAJO

Crear proyecto en blanco

Figura 34: Plantilla en blanco para la mesa de servicio

La Figura 10 muestra el relleno de datos necesarios para poder tener nuestro proyecto en
ejecucion y una vez realizado todo esto, tendremos acceso a la mesa de servicio tal como

se observa en la Figura 11.

Crear proyecto

ARade los detalles de tu prayecto y confirma la plantilla para crear tu
nuevo proyecto en cuestién de segundos. Edita los detalles de los
proyectas en cualquier momente en su configuracian.

Los campos cbligatorios estan marcados con un asterisco *

Nombre *

Jira Project

Clave @
‘ DTICS

Tipo de equipo*

‘ M Tecnologias de la Informacién (TI) 4

Esta nos ayudara a personalizar tu experiencia de canfiguracién de

proyectos.

Acceso al canal @

a5 Abierto -

Controla quién puede enviar solicitudes a tu equipo.

Plantilla Mas plantillas

Figura 35: Datos necesarios para crear el proyecto
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Proyectes / lira Project / Colas

n Jira Project <

“F Proyecto de asistencia All open N Importar incidencias  [4 % e+

| B Queues | Q. Buscar incidencias

0 Tablera

(3 Presentar una solicitud =2

Request

OPERACIONES — o aueue

0 .
=g Servicios

Q Alertas b

-

E—- De guardia
CONOCIMIENTO Tu cola esta vacia

[ Base de conocimientos Las solicitudes entrantes de varios canales se filtran y se muestran en las

colas como incidencias, listas para ser clasificadas y asignadas.

ls80 Informes Mas informacion acerca de las colas

® Quickstart X

Estés en un proyecto gestionado por la
emoresa

Figura 36: Seccion de Inicio en Jira Service Management

o Paso 04: Como administrador, nos encargamos de activas ciertas funciones, tales como las
gestiones de problemas, incidentes y cambios, entre otras que Se crea conveniente para
usar, en la Figura 12 se observa que nos encontramos en la seccion de configuracion del

proyecto, nos ubicamos en Funciones y activamos lo que se menciono anteriormente.
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i 4 Jira Service Management  Tutmbajov  Proyectosv  Filtrosv  Més~ m | + Actualizar ‘ [ Q Buscar |le @ &
Funciones
= Jira Project <
Proyecto de asistencia Da a los equipos acceso a las funciones de este proyecto. Las funciones habilitadas aparecen en la navegacién del proyecto.
° Volver al proyecto Vistas
. - =
Configuracion del proyecto Tablero movebap

E Visualiza tu trabajo con un tablero para hacer un seguimiento del progreso de todas las

Detalles incidencias de tu proyecto. Puedes afiadir, renombrar o eliminar columnas en el tablero para
adaptarle a la forma de trabajo que prefiera tu equipo.
Personas Mas informacién sobre la configuracién de un tablero.
| Funciones
Categorias de trabajo
Resumen
Gestidn de solicitudes de asistencia >
Tipos de incidencias . R R .. . ..
Optimiza tu flujo de trabajo de gestién de solicitudes con una cola de solicitudes de

asistencia especifica que te permitird ofrecer magnificas experiencias de servicio.

Tipos de solicitudes . . . : :
F Mas informacion sobre las solicitudes de asistencia.

Formularios » Funciones de gestién de solicitudes de asistencia

Recursos externos

-

Estds en un proyecto gestionade por la Gestién de incidentes M
empresa

Permite a tus agentes responder répidamente cuando se produzca un incidente, de modo

Figura 37: Activacién de funciones en el proyecto
2.1.2.2. Invitacion de usuarios

o Paso 01: Para invitar a mas personas a nuestro proyecto, ya sean usuarios 0 agentes,
debemos dirigirnos a la seccion de Personas y equipos como se visualiza en la Figura 13 'y
seleccionaremos Gestionar usuarios (ver Figura 14) para poder invitar a mas personas a

esta mesa de servicio.

Personas y equipos Gestionar usuarios Crear equipo

Q Buscar personas y equipos

Personas

Figura 38: Seccion de personas y equipos

Duri"Av. Panamericana km. 5 1/2 Via Machala Pasaje " Telf: 2983362 - 2983365 - 2983363 - 2983364

www.utmachala.edu.ec




909

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

D.L. NO. 69-04 DE 14 DE ABRIL DE 1969
DIRECCION DE TECNOLOGIA DELA
INFORMACION Y COMUNICACION

Administrador / departamentodeticsutmach
USUﬂrlOS Aprobar solicitudes 0

Gestiona el acceso a productos de todos los usuarios de tu organizacion. Explora la configuracion de acceso

§ . Detras de cada éxito hay un equipo

Afiade a tu equipo y empezad a crear cosas increibles juntos

g . ‘ Direccién de correo electrénico ‘

§ ‘ Direccion de correo electrénico ‘

‘ Direccién de correo electrénico ‘

L |
| " Afiade a miembros del equipo
L

Este sitio esta protegido por reCAPTCHA y se aplican la Politica de
privacidad y las Condiciones del servicio de Google.

Figura 39: Gestion de usuarios en Atlassian Administrador

e Paso 02: En la Figura 15 afiadimos el correo de la persona a afiadir, en este caso estamos
afiadiendo a un cliente, por ello se visualiza que solo tiene ese rol en Jira Service

Management y en los demas no posee ningun rol.
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Invitar personas a departamentodeticsutmach

Invita a los compafieros de equipo a colaborar y utilizar los proeductos de tu organizacion.
Pediremos a los nuevos usuarios que introduzcan sus datos personales cuando se
registren,

Direcciones de correo electrénico
Jjordyheredia2000@gmail.com x (X

Separa los correos electrénicos con una coma. No podemos enviar invitaciones a listas de distribucion.

Producto Funciones Cancelar seleccion de todos
del
producto
lira Service Management .
+ ) ¢ Cliente v
departamentodeticsutmach
=1 Jira Administration Ninauno -
11 departamentodeticsutmach 9

Suscripeion al grupo
Anadir grupos
Los grupos personalizados dan acceso a los usuarios a proyectos o espacios especificos.

* Personalizar correo electronico de invitacion

Invitar a usuarios Cancelar

Este sitio esta protegido por reCAPTCHA v se aplican la Politica de privacidad y las
Condiciones del servicio de Google.

Figura 40: Seccion de invitacion de usuarios

La Figura 16 nos corrobora que se ha enviado una invitacién para que este cliente pueda

unirse al proyecto con su respectivo rol.
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o Listo b4

1 usuario 52 ha afiadido correctamente a tu
organizacion.

Figura 41: Confirmacion de invitacion exitosa

En la Figura 17 observamos (por parte del cliente) la invitacidn en su bandeja de entrada
en su correo electronico, al aceptarla nos dirige al portal web (Help Center) de nuestra

mesa de servicio tal cual se visualiza en la Figura 18.

You've been invited to Jira Service Management kecibidos x 2 @
Atlassian <noreply+f341b9fb530d381d6f2104ad38e4d35a851ala3e29%c 2efec3920d4d@id. atlassian.net > 1:36a.m. (hace 9 horas) 5} @ “
parami v

4 Jira Service Management

You've been invited to Jira
Service Management

Start planning and tracking work with and your team. You can share
your work and view what your team is doing.

Accept Invite

What is Jira Service Management? |T service desk and customer
service Learn more

Figura 42: Invitacion recibida por parte del cliente
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Solicitudes

Bienvenido al Centro de ayuda

Buscar recursos de ayuda Q

Portales

Demo del proyecto de asistencia Jira Project

Welcome to Demo del proyecto de
asistencia's portall Try the example forms
(we call them Request types) fo practice ..

Welcome! You can raise a request for Jira
Project using the options provided

Figura 43: Vista de cliente (Help Center)
Bl Personalizacion de la plataforma
2.1.3.1. Configuracion de disefio

o Paso 01: En la Figura 19 observamos el estado original de la plataforma en la seccion de
Detalles, para luego observar en la Figura 20 los cambios que se han hecho, tal como

nombre, logotipo, categoria, entre otros.
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| proyecto

Cambiar icono

Los campos obligatorios estdn marcados con un asterisco *

Mombre ™

Jira UTMACH ‘

Clave*

‘ DTICS ‘

Tipo de equipo ™

‘ M Tecnologias de la Informacion (TI) v ‘

Esto nos ayudard a personalizar tu experiencia de configuracion
del proyecto.
URL

Tipo de proyecto

Categoria

Elegir una categoria -
Descripciéon
Afiadir una descripcién s,

Responsable del proyecto

@ oepartamento Tics UTMACH ‘

Aseglrate de que el responsable de tu proyecto tenga acceso a
las incidencias.

Usuario asignado predeterminado

‘ Sin asignar v

Figura 44: Seccion Detalles en su estado original
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Cambiar icono

Les campos obligatorios estin marcados con un asterisco *

Nombre*

Jira UTMACH |

Clave*

DTICS |

Tipo de equipo *

| M Tecnologias de la Informacion (T1) v

Esto nos syudard a personalizar tu experiendia de configuracion
del proyecto.

URL

Tipo de proyecto

Categoria

ITSM a9 v

Descripcidn
Froyecto enfocado en |z Gestién de Senvicios del
Departamento de TICs de la UTMACH.

I

Responsable del proyecto

@ oepzrtamento ce Tics UTMACH ‘

Asegurate de que el responsable de tu proyecto tenga acceso 3
la= incidencias.

Usuario asignado predeterminado

Responsable del proyecto v

Figura 45: Seccion Detalles modificada

e Paso 02: Tenemos que configurar el idioma de nuestra mesa de servicio, para ello nos
dirigimos al apartado de Idiomas compatibles (ver Figura 21) donde podemos observar que
solo se encuentra el idioma predeterminado en inglés, para ello debemos dar clic en Afadir

idiomas para seleccionar el espafiol.
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Proyectos / lira Project / Configuracién del proyecto

|di0maS diSponibleS Afiadir idiomas Cambiar el idioma predeterminado del proyecto

Traduce el portal del cliente y las notificaciones por correo electrénico a varios idiomas para que tus clientes los entiendan.

Si su idioma no esta dispenible, veran el contenide en el idioma predeterminado que ta elijas. Mas informacion sobre como propercienar ayuda en
varios idiomas

Idiomas Estado Disponible para los clientes Acciones

inglés (Estados Unidos) OPCION PREDETERMINADA DEL P...

Figura 46: Idiomas compatibles con la mesa de servicio

Seleccionaremos el idioma espariol para poder tenerlo en la plataforma tal cual se mira en
la Figura 22.

Anadir idiomas

Cuandoe afiades un idioma nuevo, tienes que revisar las traducciones y marcar el
idioma como disponible para que los clientes puadan verlo.

Selecciona los idiomas que quieres afiadir:

aleman (Alemania)
checeo (Chequia)
chino (China)
chino (Taiwan)
coreano (Corea del Sur)
danés (Dinamarca)
eslovaco (Eslovaguia)
espafiol (Espana)
estonio (Estonia)
finés (Finlandia)
francés (Francia)

hingaro (Hungria)

eelZa et o 1 Rnidon

ca fee Ia r m

Figura 47: Seleccion del idioma espafiol

Una vez seleccionado el idioma se lo puede observar en la parte de idiomas compatibles

como se visualiza en la Figura 23, ademas de poner activarlo para que esté disponible
para los clientes.
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Proyectos / Jira Project / Configuracion del proyecto / |diomas compatibles

|di0maS disponibles Afiadir idiomas ~ Cambiar el idioma predeterminado del proyecto

Traduce el portal del cliente y las notificaciones por correo electronico a varios idiomas para que tus clientes los entiendan.
5i su idioma no esta disponible, veran el contenido en el idioma predeterminado que ti elijas. Mas informacion sobre como proporcionar ayuda en
varios idiomas

Idiomas Estado Disponible para los clientes Acciones
inglés (Estados Unidos) OPCION PREDETERMINADA DEL P...
esparfiol (Espafia) © Actualizado Eliminar

Figura 48: Idioma espafiol disponible y activado para el cliente

e Paso 03: Configuramos el portal para el cliente, en donde vamos a editar el nombre,
logotipo, texto de introduccion, entre otros; esto se puede observar en la Figura 24 en donde
se ha realizado diversos cambios desde la configuracion del proyecto, sin embargo,
también se puede hacer desde el portal.

Proyectos / lira UTMACH / Configuracion del proyecto
Configuracion del portal

Configuracion del portal  Grupes del portal

Detalles del portal

URL del portal

https)//departamentoticsutmach.atlassian.net/se |_|:|

Informacion del proyecto de asistencia
Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco ®

Nombre del portal®

Jira UTMACH ‘

Texto de introduccién

iTe damos |a bienvenida! Puedes generar una solicitud
para lira Project con las opciones propercicnadas
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Logetipo

Cambiar logotipo Borrar logotipo actual

Acceso al canal
ABIERTO Cualquiera puede enviar solicitudes a este proyecto.

Editar permisos del cliente

Anuncios
Gestionar los anuncios del portal

:Tienen los agentes la facultad de afiadir anuncios a este portal?
51, los agentes pueden afiadir anuncios a este portal

© No, solo los administradores del proyecto pueden afiadir anuncios a este portal.

Anuncio del centro de ayuda

Los agentes pueden cambiar el anuncio del centro de ayuda.Puedes cambiar esta
configuracién en Pdgina de configuracién de Jira Service Management.

Figura 49: Configuracion de portal para cliente

o Paso 04: Para el correo electronico tenemos el que nos brinda la plataforma que es

support@departamentodeticsutmach.atlassian.net y también nos da la posibilidad de afiadir

otras cuentas, en este caso se ha seleccionado una cuenta de Microsoft (ver Figura 25).
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Proyectes / Jira UTMACH / Configuracién del proyecto

Correo electrénico

Usa el canal de correo electrdnico para convertir los correos electrénices de los clientes en solicitudes para tu proyecto de asistencia, Cada proyecto de asistencia puede
tener como maxima 10 cuentas de correo electrénico conectadas. Obtén mas informacion sobre como conectar varias direcciones de correo electronico.

Gestiona los permisos para enviar solicitudes y afiadir a otros participantes por correo electrénico en Permisos del cliente.
Direccion de respuesta

Se utiliza como direccién de respuesta cuando los clientes responden a las notificaciones por correo electrénico de Jira Service Management.
Obtén mas informacion sobre las direcciones de correo electrénico de respuesta.

departamentoticsutmach@outlook.c... v
Cuentas de correo electrénico conectadas Crear correo electrénico de Atlassian Afadir correo electrénico externo
Direccion de correo electrénico Tipo de solicitud Registros de correo electronico entrante  Ultimo correo electrénico recibido  Acciones
+ soporte@departamentoticsutmach.atlassian.net Emailed request  Ver registros 2 months ago ses
=. departamentoticsutmach@outlook.com  DIRECCION DE RESPUESTA  Emailed request  Ver registros 16 hours ago ses

Figura 50: Configuracion final de correo electrénico

o Paso 05: En Satisfaccion del cliente, habilitamos la seccién de recopilacion de comentarios
de satisfaccion (CSAT) como se visualiza en la Figura 26 y también en idiomas
compatibles debimos configurar el idioma para esta seccion (ver Figura 27) para tener la

configuracién adecuada en esta seccion como se observa en la Figura 28.

Proyectos / Jira UTMACH / Configuracion del proyecto

Satisfaccion del cliente

Una vez que hayas resuelto una solicitud, el cliente recibira un correo electrénico para que valore
su experiencia y envie cualquier comentario que tenga al respecto.

Recopila los comentarios de satisfaccién (CSAT)

Consulta los resultados y las métricas en el informe de satisfaccion

Figura 51: Habilitacion de CSAT
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® Jira UTMACH P Proyectos / Jira UTMACH / Configuracion del proyecto / Idiomas compatibles / espafiol (Espaiia) traducciones
Proyecto de asistencia

Satisfaccién del cliente
Q@ Volver a configuracién del...

N a inglés (Estados Unidos)  IDIOMA PREDETERMINADO DEL PROYECTO espafiol (Espafia)
) satisfaccién del cliente

#C6mo fue nuastro servicio para esta solicitud?

Solicitud creada (Cémo fue nuestro servicio para esta solicitud?

Comentario publico afiadido

Comentario piblico editado

Figura 52: Configuracion del idioma para la seccion de Satisfaccién del cliente

Proyectos / lJira UTMACH / Configuracion del proyecto
Satisfaccion del cliente

Una vez que hayas resuelto una solicitud, el cliente recibird un correo electrénico para que valore
su experiendia y envie cualguier comentario que tenga al respecto.

Recopila los comentarios de satisfaccion (CSAT)

Consulta los resultados v las métricas en el informe de satisfaccion

Personaliza la encuesta de satisfaccien

Aqui tienes una vista previa de la encuesta que tus dientes recibirdn por correo electrénico. Para
editar |a pregunta de la encuesta, haz clic en ella.

o Traduce tus encuestas a todos los idiomas

Asegurate de que las traducciones de las encuestas coincidan con los idiomas de los
clientes poniendo a su disposicion tedos los idiomas. Para configurarlas, ve a
Idiomas.

;Coémo fue nuestro servicio para esta solicitud?

woOw W oW W

Very poor Poor Average Good Very good

Figura 53: Configuracion final de Satisfaccion del cliente
2.1.3.2.  Disefio de flujos de trabajo

o Paso 01: Nos ubicamos en la seccion de Tipos de incidencias dentro de la configuracion
del proyecto como se observa en la Figura 29 y nos iremos a Acciones para seleccionar
Editar tipos de incidencias.
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Proyectos / liraUTMACH / Configuracién del proyecto
Tipos de incidencias

DTICS: Jira Service Management Issue Type Scheme L} Acciones v

Haz seguimiento a diferentes tipos de incidencia, tales como defectos o tareas. Puedes aplicar una configuracién distinta para cada tipc  Editar tipos de incidencias

El esquema de tipo de incidencias define los tipos de incidencia que aplican a este proyecto. Para cambiar los tipos de incidencia utiliza  Utilizar un esquema diferente
esquema de tipo de incidencias diferente, o modificar el esquema seleccionado,

Tipo de Incidencia  Descripcion Flujo de trabajo Configuracion de campo Pantalla

General request  For general requests ~&¥ DTICS: General request workfl lira Service Management Field Conf DTICS: Jira Service Manage
ow for Jira Service Management  iguration for Project DTICS ment Screen Scheme

Tarea Un trabajo pequefio e independi ~& DTICS: Jira Service Manageme Jira Service Management Field Conf DTICS: Jira Service Manage
ente. nt default workflow iguration for Project DTICS ment Task and Subtask Screen

Scheme
B Ssubtarea Un trabajo pequefic que forma p ~& DTICS: Jira Service Manageme Jira Service Management Field Conf DTICS: Jira Service Manage
SUBTAREA arte de una tarea de mayor tama nt default workflow iguration for Project DTICS ment Task and Subtask Screen

fio. Scheme

Figura 54: Tipos de incidencias

e Paso 02: Nos dirigimos a Flujos de trabajo y desde ese apartado podremos afadir flujos,
ya sea crearlos o importarlos desde Marketplace (ver Figura 30).

Fujos de trabajo

Un flujo de trabajo de Jlira es un conjunto de estados y transiciones por los que se mueve una incidencia durante su ciclo de vida, y suele representar un proceso
dentro de tu organizacion. Mas informacion sobre los flujos de trabajo.

Resultados por

Buscar flujo de trabajo pagina: 10 v
Flujos de trabajo activos  Flujos de trabajo inactivos
Nombre = Incluido en el proyecto Incluido en el esquema de flujo de trabajo Ultima Acciones
actualizacién
& DTICS: Flujo de trabajo de gestién de cambios : s Jira Service Management IT Support 15 jun 2024 s
® Jira UTMACH
CONTIENE UN BORRADOR Workflow Scheme generated for Project
DTICS
& DTICS: Flujo de trabajo de gestién de cambios 1 ; ¥¢ Jira Service Management IT Support 15 jun 2024 wen
@ Jirs UTMACH
CONTIENE UN BORRADOR Workflow Scheme generated for Project
DTICS
& DTICS: Flujo de trabajo de Gestion de incidentes I# Jira Service Management IT Support 15 jun 2024 e
ITSM sample space
CONTIENE UN BORRADOR Workflow Scheme generated for Project
Q Jira UTMACH DTICS

I# Jira Service Management IT Support
Workflow Scheme generated for Project

Figura 55: Apartado para crear flujos de trabajo
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e Paso 03: Al dar clic en Afadir flujo de trabajo, se nos despliega la ventana de la Figura 31,
afiadiremos el nombre de nuestro flujograma y una breve descripcién y lo guardamos.
Crea un flujo de trabajo

Un flujo de trabajo representa el proceso de tu equipo v determina cdmo avanza el
trabajo a lo largo de su ciclo de vida. Mas informacion sobre los flujos de trabajo.

Nombre *

DTICS: Flujo de trabajo de gestion de problemas

Descripcion

Flujo de trabajo para la Gestion de Problemas.

Cancelar Crear

Figura 56: Creacion de un flujo de trabajo

Al crearlo se nos abre la ventana para editar este flujo de trabajo tal cual como se observa
en la Figura 32.

Incidencias Q Buscar en las piginas de administracion de JIRA

Flujos de trabajo

DTICS: Flujo de trabajo para gestion de problemas » wacwo ®

Flujo de trabajo para |a Gestidn de Problemas.
Diagrama = Texto Exportar v Cambiar editor v
+ Afadir estado + Afiadir transicion [ Mostrar etiquetas de transicién Editado por dltima vez porti, &

+

OFEN

Figura 57: Edicion del fujo de trabajo
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o Paso 04: Una vez que hayamos realizado el respectivo proceso de disefiar el flujo de trabajo
acorde a lo que necesitamos (ver Figura 33), se guarda y quedaria como parte de los Flujos
de trabajos activos como se visualiza en la Figura 34.

Flujos de trabaje

. . .. @
DTICS: Flujo de trabajo para gestion de problemas » = comearmoo por 1 provecro
Diagrama = Texto Exportar ¥ Cambiar editor ~
+ Afadir estado + Afadir transiaén [ Mostrar etiquetas de transicion Editado por dtimavez porti, &
: o
ABIERTO
BAJO REVISION
BAJD INVESTIGACION PENDIENTE
COMPLETADO CANCELADO
CERRADO

Figura 58: Flujo de trabajo para la Gestion de Problemas

& DTICS: Flujo de trabajo para gestion de problemas ITSM sample space Ir lira Service Management IT Support 20 jun 2024
-~ workflow Scheme generated for Project
@ Jira UTMACH DTICS

I Jira Service Management IT Support
Workflow Scheme generated for Project
ITSAMPLE

Figura 59: Flujo de trabajo activo en el proyecto

De esta manera se realiza los tres flujos de trabajos restantes para las préacticas de gestion

correspondientes: solicitud, cambios e incidentes (ver Figura 35, 36 y 37).
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"‘ Crear probdema

ESPERAMDO LA APROBACION

" Rechazada
-f‘ ﬁ. Cancelar salicitud f‘ Escalar este prablema
¥ & Cancelar salicitud Aprchado ESPERAMDO FORE EL CLIEMTE
ﬁ Responder al cliente
-" ﬁ Resolver este problema
# Escalar
ESPERAMDO POR AYUDA Resporder a soparte
= = £ Besponder al cliente
¥ & Cancelar salicitud ¥ &5 Encurss Resokbeer este problema
Fﬁ!l':l.'\-:: § & Pendiente ’ﬁ F
¥ ﬁ Cancelar solciud EM CURSD
¥ & Encursao
IMPLEMENTAR SOLUCION
¥ & Pendiente
"' ﬁ, Cancelar salicitud
& Atras 2 en curso ¥ & Besolver este problema RESUELTO
CANCELADO
¥ & Resabver este problema
& Cerar CERRADO & Cerrar

Figura 60: Flujo de trabajo activo para Gestion de Solicitudes
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-

§ Crear
Vabver a la revision

& Aechazar REVISAR

# tiarcar como carcelada
PLAMIFICACION Cambio normal

Lista para aprobacion
Wabeer 3 planificacion

# warcar como cancelada
Cambig estandar

AUTORIZAR Lista para aprobacicn
Rechaza
reoapo | I § trror

# Marcar como cancelado Arulacidn de emergencia

Atras 3 esperanda implementacian

ESPERANDO IMPLEMENTACION # Crrar
# Marcar como ca  cancelada mentar
# Marcar coma cancelada mplementa § Marcar coma lista
# warcar como cancelado IMPLEMENTANDO vokver 3 implementacian
. § campien e
§ mpletar
ERROR
COMPLETADO

Figura 61: Flujo de trabajo activo para Gestion de Cambios

DiriAp. Panamericana km,5 1/2 Via Machala Pasaje - Telf: 2983362 - 2983365 - 2983363 - 2983364

www.utmachala.edu.ec




1969

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

D.L. NO. 69-04 DE 14 DE ABRIL DE 1969
DIRECCION DE TECNOLOGIA DELA
INFORMACION Y COMUNICACION

# Cre=r
¥ & investigar ABIERTO # i Dendiante
TRABAJO EN CURSO # 54 investigar # & Pendiente PENDIENTE
# volver 3 trabajo en progreso # iy Cancelar
# & Cancelar # & Cancelzr
¥ 4 Resolver ¥ & Resolver
COMPLETADO CANCELADO
& Cerrar CERRADO & Cerrar

Figura 62: Flujo de trabajo activo para Gestion de Incidentes
2.1.3.3. Creacion de tipos de incidencias

o Paso 01: Para crear los tipos de incidencias, debemos dirigirnos nuevamente a la seccion
de Tipos de incidencia y editar para poder ingresar al apartado de creacion, para luego dar
clic en Afiadir tipo de incidencia (ver Figura 38).

ncidencias < Tipos de incidencias ?

. ) ~ Lo tipos de incidencias permiten estructurar el trabsjo de los equipos. Puedes asignar estos tipos de incidencias a un nuevo nivel jerarquia en la pagina jerarquia de tipos de incidencias.
Transicién a la nueva blisque Obtén més informacién sobre los tipos de incidencias de Jira
TIPOS DE INCIDENCIAS Filtrar los tipos de incidencias por nombre 0. Q
Jerarquia de los tipos de inci... )
Nombre Nivel jerarquico = Esquemas asociados
1 Tipos de inidendias O epic 1 ® Default Issue Type Scheme
. A big user scry tha e o b brolken down. Created by fira Sofware - do not edit or
Esquemas de tipos de incide... P A ey o
Subtareas
General request 0 o DTICS: Jira Service Management Issue Type Scheme
req
For general requests .
08 DE TRABALD genera requests Default Issue Type Scheme
Flujos de trabajo 1T Help 0  DEMO: Jira Service Management Issue Type Scheme
i T pralem or quesson. o Default Issue Type Scheme
Esquemas de flujo de trabaio
SANTALLLS [ Service Request 0 = DEMO: Jira Sevice Management Issue Type Scheme
A request tha folows TSH workiows. o Default Issue Type Scheme

Pantallas

Request with Approvals 0 « DEMO: Jira Service Management Issue Type Scheme

Esquemas de pantallas
a P t may require approval. ® Default Issue Type Scheme

Figura 63: Apartado para crear tipos de incidencia

o Paso 02: Asignamos un nombre y una descripcién a la incidencia que vamos a crear tal

cual como se visualiza en la Figura 39, al crearlo se nos agrega junto a las demas
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incidencias (ver Figura 40) ya existentes y también las que hayamos creado como son de

solicitud, cambios e incidencias.

Agregar tipo de incidencia

MNombre *

Solicitud de Problema ‘

Descripdon

Realice un seguimiento de las causas subyacentes de los incidentes. Creado por Jira
Service Management.

Tipo*
© Tipo de incidencia estandar (Nivel 0)
Tipo de incidencia de subtarea (Nivel -1)

Figura 64: Creacion de la incidencia de Solicitud de Problema

[2) Solicitud Cambio 0

Gestion de cambios en Jira Service Management

Default Issue Type Scheme

[5) Solicitud Incidente 0 * Default Issue Type Scheme
Para interrupciones o incidentes del sistema. Cresde por Jira Service Management.

[2) Solicitud Problema 0 * Default Issue Type Scheme
Realice un seguimianto de las causas subyacentes de los incidentes. Creado por Jira Service

IManagement.

[2) Solicitud Servicio 0 * Default Issue Type Scheme

Una solicitud que sigue los flujos de trabajo de ITSM.

Figura 65: Incidencias creadas para las gestiones de solicitudes, cambios, incidencias y problemas

o Paso 03: Una vez creadas las incidencias, tenemos que asignarlas a un flujo de trabajo en
concreto. En la Figura 41 muestra la seccion de Esquemas de flujo de trabajo, donde
deberemos seleccionar el esquema de nuestro proyecto y editarlo como se visualiza en la

Figura 42.
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Incidencias

Incidencias Q Buscar en las péginas de administracion de JIRA
Transicion 2 la nueva bisque. Esquemas de flujo de trabajo Afiadir esquema de flujo de trabzjo @
TIPS DE INCIDENCIAS
Jerarquia de los tipos de inci... Los esquemas de flujo de trabajo te permiten definir qué flujos de trabajo se aplican a cada tipo de incidencia y proyecto.
Tipos de incidencias ~ ACtiVU
Esquemas de tipos de incide. Nombre Proyectos Tigo de incidencia Flujo de trabajo Acciones
Subtareas Jira Service Management IT Support o DEMO (En papelera) (PTipos sinasignar  — jira Editar  Copiar
Workflow Scheme generated for Project Tarea — DEMO: Jira Service
FLUJOS DE TRABAJD DEMO Management default
This Jira Service Management IT Support Workflow workflow
Scheme was generated for Project DEMO
Flujos de trabaio B iTHelp — DEMO: Service Request
- Fulfil it workflow for Ji
) Esquemas de flujo de trabaio et et
[ Subtarea —  DEMO: Jira Service
PANTALLAS Management default
Pantallas workdlow
@ service Request with —  DEMO: Service Request
Esquemas de pantallas Approvals. Fulfilment with Approvals
workflow for Jira Service
Esquemas de pantallas por f... Management
Figura 66: Seccion de Esquemas de flujo de trabajo
Incidencias

Q Buscar en las paginas de administracion de JIRA

Jira Service Management IT Support Workflow Scheme generated for Project DTICS

COMPARTIDO POR 1 PROYECTO

This Jira Service Management IT Suppart Workflow Scheme was generated for Project DTICS

Agregar Flujo de Trabajo ¥

Flujo de trabajo Tipos de incidencia Acciones
Flujo de Trabajo JIRA (jira) ver como: Texto Diagrama [ Todos los tipos de incidencias ne asignadas Asignar  Eliminar

The default Jira workflow.

DTICS: General request warkflow for Jira Service I8 General request ¥
Management ver como: Texto Diagrama

This Jira Service Management Service General request workflow was
generated for Project DTICS

Asignar  Eliminar

DTICS: Jira Service Management default workflow Ver I Tarea ¥
coma: Texto Diagrama

Asignar  Eliminar

. . Subtarea *
This Jira Service Management default workflow was generated for Project @ Subtarea

CTICS

Figura 67: Seccion para afadir flujos de trabajos a incidencias

o Paso 04: Daremos clic en Agregar flujo de trabajo para luego elegir la opcion de un flujo

ya existente como se visualiza en la Figura 43.

Duri"Av. Panamericana km. 5 1/2 Via Machala Pasaje " Telf: 2983362 - 2983365 - 2983363 - 2983364

www.utmachala.e ec



909

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
D.L. NO. 69-04 DE 14 DE ABRIL DE 1969
DIRECCION DE TECNOLOGIA DE 1A
INFORMACION Y COMUNICACION

Incidencias Q, Buscar en las paginas de administracién de JIRA

Jira Service Management IT Support Workflow Scheme generated for Project DTICS

COMPARTIDO POR 1 PROYECTO

This Jira Service Management IT Support Workflow Scheme was generated for Project DTICS

Agregar Flujo de Trabajo ¥

Agregar un Flujo de Trabajo Existente Tipos de incidencia Acciones
Seleccionar a partir del Marketplace %" Texte Diagrama Todos los tipos de incidencias no asignadas Asignar  Eliminar
DTICS: General request workflow for Jira Service General request * Asignar  Eliminar

Management \Ver como: Texto Diagrama

This Jira Service Management Service General request workflow was
generated for Project DTICS

DTICS: Jira Service Management default workflow Ver B3 Tarea * Asignar Eliminar
como: Texto Diagrama

- . . Subtarea *
This Jira Service Management default workflow was generated for Project @ subtarea

DTICS
Figura 68: Seleccion de la opcion de flujo de trabajo ya existente

o Paso 05: Buscamos el flujo de trabajo de la gestion de problemas para usarlo tal cual se
observa en la Figura 44 y daremos clic en Siguiente.
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Agregar un Flujo de Trabajo Existente

-

Builds Workflow DTICS: Flujo de trabajo para gestidén de problemas

- L

Change Management Workflow Far
Jira Service Management

ABIERTO
classic default workflow
BAJO REVIEION
DTICS: Flujo de trabajo de Gestion
de Incidentes
BAJD INVE ETIZACIGN PENDIENTE

DTICS: Flujo de trabajo para gestion
de problemas

COMPLETADO CANCELADO
DTICS: Incident Management
workflow for Jira Service
Management

CERRADD

DTICS: Problem Management
workflow for Jira Service

Modificado por dltima "
Management Hoy 4:00 PM por Departamento de TICs UTMACH

ez

Siguiente Cancelar

Figura 69: Seleccion de flujo de trabajo

o Paso 06: Ahora se escoger el tipo de incidencia, en este caso se elige la Solicitud Problema
como se puede observar en la Figura 45.
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Asignar Tipos de Incidencia a "DTICS: Flujo de trabajo p...

(- Bl STl Tequest LA D WIENETdl TEHUELL WUTEHUW 10T
Jira Service Management

0 BirHelp

0O B senvice Request

0O & senice Request wi...
O B solicitud Cambio
O [ solicitud Incidente
B solicitud Problema
0 B solicitud Servicio

[ Tarea DTICS: Jira Service Management
default workflow

O B subtarea DTICS: Jira Service Management
default workflow

Retroceder Terminar Cancelar

Figura 70: Seleccion de tipo de incidencia para el flujo de trabajo

« Paso 07: En la Figura 46 se observa la incidencia con su respectivo flujo de trabajo, asi
mismo se asigno para las tres gestiones de servicios de TI restantes (ver Figura 47).
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. Existen cambios sin publicar, ; Deseas publicar este borrader ahora? m Descartar Borrador ~ Ver Criginal

Jira Service Management IT Support Workflow Scheme generated for Project DTICS

COMPARTIDO POR 1 PROYECTO

This lira Service Management IT Support Workflow Scheme was generated for Project DTICS

Agregar Flujo de Trabajo ~

Flujo de trabajo Tipos de incidencia Acciones

Flujo de Trabajo JIRA (jira) ver como: Texto Diagrama [ Todos los tipos de incidencias no asignadas Asignar  Eliminar
The default Jira workflow.

DTICS: General request workflow for Jira Service B General request * Asignar Eliminar

Management vVer como: Texto Diagrama

This Jira Service Management Service General request workflow was
generated for Project DTICS

DTICS: Jira Service Management default workflow Ver 4 Tarea *

Asignar Eliminar
como: Texto Diagrama

x
This Jira Service Management default workflow was generated for Project B subtarea
DTICS
DTICS: Flujo de trabajo para gestion de problemas Ver B solicitud Problema X Asignar iminar

como: Texto Diagrama

Flujo de trabajo para la Gestion de Problemas.
Figura 71: Incidencia problema con su flujo de trabajo

DTICS: Flujo de trabajo de gestion de cambios 1 Ver solicitud Cambio *

Asignar  Eliminar
como: Texto  Diagrama

DTICS: Flujo de trabajo de Gestion de incidentes Ver O solicitud Incidente *

Asignar  Eliminar
como: Texto Diagramz

DTICS: Flujo de trabajo para gestion de problemas Ver Solicitud Problema *

Asignar  Eliminar
coma: Texto Diagrama

DTICS: Flujo de trabajo para respuestas a solicitudes de B solicitud Servicio *

Asignar  Eliminar
asistencia (con aprobacién) 1 ver como: Texto Diagrama

Figura 72: Incidencias de solicitud, cambios, problemas e incidencias con sus respectivos flujos de trabajo

e Paso 08: Realizamos los cambios y publicamos este esquema para que se guarde la

configuracion realizada tal como se observa en la Figura 48.
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Incidencias Q Buscar en las paginas de administracion de JIRA

Jira Service Management IT Support Workflow Scheme generated for Project DTICS

COMPARTIDO POR 1 PROVECTO

This Jira Service Management IT Suppart Workflow Scheme was generated for Praject OTICS

Agregar Flujo de Trabajo

Flujo de trabajo Tipos de incidencia Acciones
Flujo de Trabajo JIRA (jira) ver como: Texto Diagrama Todas los tipos de incidencias no asignadas Asignar  Eliminar

The default Jira workflow.

DTICS: Flujo de trabajo de gestién de cambios Vercomo: Texto [ Gestion de cambios *
Diagrama

Asignar  Eliminar

DTICS: Flujo de trabajo de gestién de cambios 1 Ver Solicitud Cambio *
como: Texto Diagrama

Asignar  Eliminar

DTICS: Flujo de trabajo de Gestion de incidentes Ver Bl Gestion de incidentes *
coma: Texto Diagrama

Asignar  Eliminar

B solicitud Incidente *

DTICS: Flujo de trabajo para gestion de problemas Ver [2) Gestién de problemas *
como: Texto Diagrama

Asignar  Eliminar

B Solicitud Problema *

DTICS: Flujo de trabajo para respuestas a solicitudes de O [5ystem] Service request - 1 Asignar  Eliminar

Figura 73: Esquema de incidencias final para el proyecto de Jira UTMACH
2.1.3.4.  Creacion de tipos de solicitudes

o Paso 01: Para crear los tipos de solicitudes debemos ubicarnos en la Configuracién del
proyecto — Tipos de solicitudes (ver Figura 49). En este espacio, tenemos las cuatro
practicas de gestion de servicios que vamos a gestionar (solicitudes de servicio, incidentes,

problemas y cambios), a cada una de estas se les creara un tipo de solicitud en concreto.
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n Jira UTMACH ¢ Proyectos / Jira UTMACH / Configuracién del proyecto
T v sssisen Solicitudes de servicio

Asignar tipo de solicitud Crear tipo de solicitud v
@ volver a confiquracion del...

Personaliza los tipos de Solicitudes de servicio gue ufilizara tu proyecto. Estos apareceran en |a navegacion del proyecto en “Solicitudes de servicio”.

Haz que estos tipos de salicitud se encuentren disponibles en tu portal del dliente editando tu Grupos del portal.
CATEGORIAS DE TRABAJO

) solicitudes de servicio

~
Incidentes »
o i
Cambios
Sin asignar

Afiadir un tipo de solicitud para empezar

Las solicitudes de asistencia son peticiones que hacen los usuarios de
informacién, de acceso a un servicio o de algo nuevo. Entre los tipos de
solicitud mas comunes se pueden incluir los siguientes: “Necesito un
ordenador portatil nuevo", “Necesito restablecer mi contrasefia” o

";Como puedo acceder 3 mi cuenta?” Obtén mas informacién sebre los
tipos de solicitud,

Figura 74: Seccion de tipos de solicitudes

e Paso02: Ensolicitud de servicio, daremos clic en Crear tipo de solicitud y seleccionaremos
Crear desde cero como se observa en la Figura 50.
Asignar tipo de solicitud Crear tipo de solicitud ~
icto en “Solicitudes de servicio®. Crear desde plantilla noveDaD
Crear desde cero
Figura 75: Opcion de crear desde cero un tipo de solicitud
[ ]

Paso 03: Al crear este tipo de solicitud, necesitamos rellenar los datos que se visualiza en

la Figura 51 y daremos clic en Afiadir, asi se guardara en la seccion de solicitudes de
servicio (ver Figura 52.

DiriAv. Panamericana km., 5 1/2 Via Machala Pasaje " Telf: 2983362 - 2983365 - 2983363 - 2983364

www.utmachala.edu.ec



1969

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

D.L. NO. 69-04 DE 14 DE ABRIL DE 1969
DIRECCION DE TECNOLOGIA DE 1A
INFORMACION Y COMUNICACION

Revisar los detalles del tipo de solicitud En blanco

Facilita a las personas la busqueda y el uso de este formulario de solicitud. Asigna EeallibobigtipoiietaaiidpaakalkTaegiieceacares

un nombre al tipo de solicitud, describe para qué sirve y asignala a un grupo de

T m—— _
Los campos obligatorios estin marcados con un asterisco ©

Nombre * o Este es el formulario que los usuarios rellenaran para este tipo de solicitud. Se

‘ creara en el idioma predeterminado de tu proyecto y podras editarlo mds tarde.

Solictud de Servicio

Descripcidn Icona

G Cambiar icono

Esto aparecerd bajo el nombre del tipo de solicitud en el portal. + En blanco

#€on qué podemos ayudarte?

| Solicitud de servidio para una gestién eficiente y efec

Grupo del portal (@ *

| Ocultar del portal % o -
Resumen *
Este formulario de solicitud aparecerd en el grupo de portales elegido.
Tipo de indidencia (3
| B solicitud Servicio v Enviar Cancelar

B tipo de incidencia determina el flujo de trabajo y los campaos disponibles para este tipo de
solicitud,

Con la tecnologia de 4 Jira Service Management
coce (2

Figura 76: Informacion necesario para el tipo de solicitud de servicio

Proyectos / lira UTMACH / Configuracion del proyecto
Solicitudes de servicio Asignar tipo de solicitud Crear tipo de solicitud ~

Personaliza los tipos de Solicitudes de servicio que utilizara tu proyecto. Estos apareceran en la navegacion del proyecto en "Solicitudes de servicio®.
Haz que estos tipos de solicitud se encuentren disponibles en tu portal del cliente editando tu Grupos del portal.

| Buscar tipo de solicitud Q| Tipos de incidencias Grupos del portal ~

Tipo de solicitud y descripcion Tipo de incidencia Flujo de trabajo Grupos del portal

.'/_‘. Solicitud de servicio Solicitud Servicio DTICS: Flujo de trabajo para Gestiones a realizar ses
-

respuestas a solicitudes de

Solicitud de servicio para una gestién eficiente y efectiva, e .
asistencia (con aprobacion) 1

Figura 77: Tipo de solicitud de servicio creada

De esta manera se debe crear para las tres gestiones de servicio restantes.
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Proyectos / Jira UTMACH / Configuracion del proyecto

Incidentes Asignar tipe de solicitud Crear tipo de solicitud ~

Personaliza los tipos de Incidentes que utilizard tu proyecto. Estos apareceran en la navegacidn del proyecto en “Incidentes”,
Haz que estos tipos de solicitud se encuentren disponibles en tu portal del cliente editando tu Grupos del portal.

Buscar tipo de solicitud Q| Tipos de incidencias Grupos del portal ~
Tipo de solicitud y descripcidn Tipo de incidencia Flujo de trabajo ‘Grupos del portal
a Solicitud de incidencia ﬂ Solicitud Incidente CTICS: Flujo de trabajo de Gestiones a realizar ..

. . - Gestion de incidentes
Informacion de incidencia para atencidn y resolucién oportuna.

Proyectos / liraUTMACH / Configuracion del proyecto

Problemas Asignar tipo de solicitud Crear tipo de solicitud ~

Personaliza los tipos de Problemas que utilizard tu proyecto. Estos apareceran en la navegacion del proyecto en “Problemas”.
Haz que estos tipos de solicitud se encuentren disponibles en tu portal del cliente editando tu Grupoes del portal.

| Buscar tipo de solicitud Q| Tiposde incidencias ~ Grupos del portal ~
Tipo de solicitud y descripcion Tipo de incidencia Flujo de trabajo Grupos del portal
% Solicitud de p[gble"\a E Solicitud Problema DTICS: Flujo de trabajo para Gestiones a realizar e

gestion de problemas
Crea un problema para hacer un seguimiento de la causa de una o mas

incidencias.

Proyectos / Jira UTMACH / Configuracidn del proyecto

Cam bl os Asignar tipo de solicitud Crear tipo de solicitud ~

Personaliza los tipes de Cambios gue utilizard tu proyecto. Estos aparecern en la navegacion del proyecto en “Cambios"
Haz que estos tipos de solicitud se encuentren disponibles en tu portal del cliente editando tu Grupos del portal.

Buscar tipo de solicitud Q.| Tipos de incidencias + Grupos del portal ~
Tipo de solicitud y descripcion Tipo de incidencia Flujo de trabajo Grupos del portal
G. Solicitud de cambio Solicitud Cambio OTICS: Flujo de trabajo de Gestiones a realizar

- . . estion de cambios 1
Solicitud de cambic para la correcta gestion del servicio. “

Figura 78: Tipos de solicitudes para incidentes, problemas y cambios
2.1.3.5. Configuracion de formularios y campos personalizados

o Paso 01: Al crear el tipo de solicitud, se crea automéaticamente un formulario, en este
tenemos la opcion de editar la vista para el cliente (Formulario de solicitud) y la del agente

(Vista de la incidencia) como se observa en las Figuras 54 y 55.
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° Volver a los tipos de solicitud [E| Gestionar flujo de trabajo ~
Campos @
Formulario de solicitud  Vista de la incidencia Estados del flujo de trabajo Buscar todos |os campos
Escribe para buscar todos los campos Q

—~ . e ..
i+ Solicitud de Servicio .
. Utiliza los campos de cualquier proyecto en tu sitic
Los dientes rellenan los campos afladidos al formulario de solicitud cuando generan una solicitud desde el portal. Obtén més
informacién sobre el portal o cémo personalizar campos.
Campos sugeridos D

Descripcién del tipo de solicitud (&) .
Solicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva, 0 Actuzlend

© Actual start

= Instrucciones > @ adjunte
Q@ Affected services

Ag Resumen Summary OBLIGATORIO >
° Approver groups

L\ : @ Approvers VISTA DE LA INCIDENCIA

° Change reason

Arrastra y suelta los campos aqui
Crear nuevos campos personalizados [5

Actualiza esta pigina después de crear campos

Dar feedback Descartar ~ Ver nuevos.

£y

Figura 79: Vista de Solicitud de Servicio (sin editar)

Q@ Volver a los tipos de solicitud &  Gestionar flujo de trabajo
Campos @
Formulario de solicitud Vista de la incidencia Estados del flujo de trabajo Buscar todos los campos
| Escribe para buscar todos los campos Q

—~ . ‘e

i1 Solicitud de Servicio -
B Utiliza los campos de cualquier proyecta en tu sitio

La vista de la incidencia es lo que tus agentes ven cuando se envia una solicitud. Incluye todos los campos que los solicitantes de

ayuda ven en el formularico de solicitud, asi come los que solo tus agentes pueden ver, Obtén mas informacion sobre la vista de la

incidencia Campos sugeridos  ®

- © Actualend
Formulario de solicitud @&

Los agentes veran tedos los campos del formulario de solicitud. © Actual start

Affected
Campos de descripcion @ L services

Ao Resumen © spprover groups
© Change reason
= Descripadn ™= E
@ Changerisk
Campos de contexto @ © Change type
—> Estado
Crear nuevos campos personalizados [5
. Actualiza esta pagina después de crear campos
4% Dar feedback Descartar  Ver

nuevos,

Figura 80: Vista de incidencia de Servicio (sin editar)

e Paso 02: Con la seccion derecha denominada Campos, podemos arrastrar los campos que
sean convenientes para ambas vitas (cliente y agente), de esta manera tenemos los

formularios finales que seran usados en el proyecto (ver Figuras 56 y 57).
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° Valver a los tipos de solicitud Gestionar flujo de trabajo +

Formulario de solicitud Vista de la incidencia Estados del flujo de trabajo

« 1 Solicitud de servicio

Los clientes rellenan los campos anadidos al formulario ge solicitud cuando generan una solicitud desde el portal. Obten mas
informacién sobre el partal o como personalizar campos.

Descripcion del tipo de solicitud @

Salicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva,

= Instrucciones b

Q@ Affected services Servicio OBLIGATORID  *** 2

Ao Resumen OBLIGATORIO  *= >

= Descripcion OBLIGATORIO  *+ >

& Adjunto 3

‘N Prioridad s | D
A% Dar feedback Descartar  Ver eliE:

Figura 81: Vista de cliente final
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° Violver a los tipos de solicitud Gestionar flujo de trabajo ~
Formulario de solicitud  Vista de la incidencia Estados del flujo de trabajo

i1 Solicitud de servicio
La vista de la incidencia es lo que tus agentes ven cuando se envia una solicitud. Incluye todos los campos gue los solicitantes de

ayuda ven en el formulario de solicitud, asi como los que solo tus agentes pueden ver. Obtén mas informacion sobre la vista de la
incidencia

Formulario de solicitud @

Los agentes veran todos los campos del formulario de solicitud.

Campos de descripcion @

Ao Resumen

= Implementation plan R
= Backout plan =D i
= Testplan we D
= Root cause weo )
= Workaround = Q=
&g Team o i &

Campos de contexto @

—> Estado

SLA e

Para configurar este panel ve & |z configuracian del SLA [,

Cliente

Muestra informacion sobre clientes y organizaciones,

Figura 82: Vista de agente

o Paso 03: En las Figuras 58 y 59, podemos observar el formulario que vera el cliente y

agente en nuestro proyecto.
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() Solicitud de servicio

Generar esta solicitud en nombre de *

@ /ordy Heredia [

Servicio *

Buscar servicios -

Resumen *

Descripcion *

Texto normal ~ B I -« A~

iii
il

e @ @ 8 O 0 % +~

Adjunto
Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca
Buscar
Prioridad
Medio e v

Figura 83: Formulario de solicitud de servicio para cliente
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< Atras B DTiCs-207 “'t @ ] |< wes
Solicitud Wifi ESPERANDO LA APROBACION v 4 Acciones v
&) Crear subtarea & Vincular incidencia | v Afiadir formulario  Crear ~  «ss A Esperando 1 aprobacitn
. . . SLA -
. Jordy Heredia presento esta solicitud a través de Portal Ocultar datos
Ver solicitud en el portal
24jun13:00 || Time to first response
Affected services @ ~ dentro de un plazode 12h
o ) 25jun13:00 11 Time to resolution
o WI-FI v dentro de un plazo de 20 h
Descripcion
Solicitamos conexion WI-Fi en |a terraza de FIC Cliente ~
Prioridad Medio Detalles de los clientes
. Jordy Heredia -
Implementation plan
Detalles -
Nada
Urgency Ninguno
@ Afiadir notainterna / Responder al cliente @ Base de conocimiento ® sBuscarocrearunart. v
Consejo de expertos: pulsa M para comentar - e

Figura 84: Formulario final que recibe el agente
2.1.3.6. Creacion de grupos para el portal

o Paso 01: Nos dirigimos a la Configuracion del proyecto — Configuracién del portal (ver
Figura 60), en donde tenemos el grupo por defecto del proyecto. Daremos clic en Crear
grupo y lo llamaremos Gestiones a realizar, y afiadiremos los cuatro tipos de solicitudes
que hemos creado tal cual como se ve en la Figura 61 y en los visualizamos en el portal en

la Figura 62.
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Proyectos / Jira UTMACH / Configuracian del proyecto
Configuracion del portal

Configuracion del portal  Grupos del portal

Ayuda a los clientes a encontrar con rapidez los formularios adecuados organizando los grupos
del portal. Los formularios que no se asignen a un grupo se ocultaran del portal del cliente.

Crear grupo

General

1 formulario

Figura 85: Seccion de Grupos del portal

Proyectos / Jira UTMACH / Configuracion del proyecto
Configuracion del portal

Configuracion del portal  Grupos del portal

Ayuda a los clientes a encontrar con rapidez los formulanios adecuados organizando los grupos
del portal. Los formularios que no se asignen a un grupo se ocultaran del portal del cliente.

Crear grupo
General v
1 formulario
Gestiones a realizar ~

i |(.:'| Salicitud de servicio

¥% Solicitud de problema
H g:} Solicitud de cambio
i i Solictud de incidencia

+ Afadir formulario de solicitud

Figura 86: Grupo de Gestiones a realizar creado
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@ €D Solcitudes

yuda | Jira UTMACH

@) Jira UTMACH

iTe damos la bienvenida! Puedes generar una solicitud para Jira Project con las opciones proporcionadas.

£Con qué podemos ayudarte?

/™ Solicitud de servicio
1 ,' Solicitud de servicio para una gestién eficiente y efectiva

# Personalizar

a Solicitud de problema
7e Cream problema para hacer un seguimiento de la causa de una o més incidencias

Solicitar un cambio
L, 2 Solicitud de cambio para la correcta gestién del servicio

i  Solicitud de incidencia
' Informacién de incidencia para atencién y resclucion oportuna.

Con la tecnologia de 4 Jira Service Management

Figura 87: Visualizacion del grupo creado para las gestiones de servicios de Tl
2.1.3.7.  Creacion de equipos de trabajo

e Paso 01: En la parte superior tenemos la seccion de Equipos, al darle clic se nos desglosa

diferentes opciones de las cuales elegiremos Crear un equipo (ver Figura 63).

EEE " Jil’Cl Service MCII’]CIgEment Tu trabajov  Proyectosv  Filtrosv Panelesv Masv ‘ Q Buscar
Equipos . .
. + Invitar a personas a Jira
Personas y equipos 5
Activos
& Crear un equipo
Aplicaciones

Q Buscar personas y equipos

Buscar personas y equipos
Figura 88: Seccion de Equipos de trabajo

o Paso 02: Al seleccionar la creacion de equipo, se nos despliega una ventana como la de la
Figura 64, rellenamos los datos que se solicitan y agregamos a las personas que iran a dicho

grupo.
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Crear un equipo

Reline a todos en un equipo al gue puedas
@mencionar, en el gue puedas filtrar y al que puedas
asignar trabajo. ;Qué es un equipo?

Nombre del equipo ™

Equipo de Problemas ‘

nbre de tu eguipo? @

equipo™

de TICs UTMACH x

Equipo de
Drahlamac
@ N3S COMO Maximo cada vez.

AL w s e

[) Cualquier persona puede unirse a este equipo sin

aprobacion
Cancelar Crear un equipo

Figura 89: Informacion requerida para crear un equipo

De esta forma el equipo se crea y lo podemos observar en la Figura 65.

Personas y equipos / Equipos

Q Buscar equipos

& Filtrar por miembros del equipo

Agentes de Cambios Agentes de

Inridantac

@ o)

Figura 90: Equipo de problemas creado
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o Paso 03: Crearemos el resto de equipos los cuales pasaran a llamar Agentes (ver Figura
66).
Personas y equipos/ Equipos Gestionar usuarios  Crear equipo

Q Buscar equipos

¢ Filtrar por miembros del equipo

\g,\_ e - S . - B
B i v T .
§ @ .. e l N _oH

S LT L
Agentes de Cambios Agentes de Agentes de Agentes de Service Team
Inrirantac Drahlamac Srlicitidac da

Figura 91: Creacién de los equipos de trabajo necesarios en el proyecto
2.1.3.8. Configuracion de activos y configuracion

o Paso 01: Vamos a hacer uso de una integracion de Atlassian que es Compass, de igual
forma debemos registrarnos con el correo electrénico que hemos estado usando, el proceso
es similar al integrar Jira Service Management para ello debemos ir al siguiente enlace:
https://www.atlassian.com/software/compass, y realizar los pasos de las Figuras 67, 68 y
69.
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ECDmPGSS Features Pricing @ Q

Empower engineers. Inspire
productivity.

Catalog everything, improve software health, and keep everyone in the
flow with Atlassian’s Developer Experience Platform.

Get it free today ° Watch the video

© 0 s o o

Figura 92: Pagina de inicio de Compass

' Compass

Cloud Free

: Welcome back, Departamento de
~\ ° TICs UTMACH

Work email
N L] )
- I # Ot
Sign in with a different Atlossian account

Create a better developer experience with Your site
Compass

departamentodticsutmach atlassian.net @ |

V' Reduce context switching with a comprehensive . .

| agree to the Atlassian Customer Agreement, which
incorperates by reference the Al Product-Specific Terms, and
acknowledge the Privacy Policy.

your architecture reliable, performant, and secure

v Connect your existing tools and dota and create custom

integrations for a bespoke developer experience NO CREDIT CARD REQUIRED
v Ac

reusable, customizable templates

erate and standardize compenent creation with
A ATLASSIAN

Figura 93: Relleno de informacion para utilizar la integracion
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&' Compass

Todo listo. Ya puedes seguir a lo tuyo.

Dénde encontrar Compass

Selecciona el selector de Atlassian para
alternar entre productos.

HH

\

Ir a Compass Cerrar

Figura 94: Confirmacion de integracién de Compass

Paso 02: Una vez realizado ese proceso de integracion, tenemos acceso a Compass como

[ ]
# E'COMPESS  Inido Componentes v Plantillas Equipos v Estado  Aplicaciones + (4 weorarpLAN | @ Buscar .0
Saca el maximo partido a Compass Ocultar ~
- © 200
Ouw 4 ° u
w ° o . °
E o
Configurar Compass Visibilidad y propiedad Establecer estandares e iniciativas
Conexion del cédigo fuente Compass es un deporte de equipo Hacer que los equipos se responsabilicen
Selecciona tu proveedor de git para importar Todos los componentes de Compass deberian ser Establece estdndares y requisitos para la preparacién de la
componentes, asi como enviar eventos de desarrolloy propiedad de un equipo. Crea equipos u omite este paso produccién, las iniciativas de seguridad y mucho mas con
métricas a Compass. siya los has configurado. cuadros de mandos.
o |- AER & + Crear Q Explorar Omitir
L darizar | b d i i ol
[ Jocmemmr e co o L X o] Mo
webhooks entrantes
Crear plantilla Crear webhook Crear campos personalizados ‘Ampliar Compass
Actividad  Cuadros de mandos
Figura 95: Seccion de inicio dentro de Compass
e Paso 03: La seccion de la Figura 71 es denominada Componentes. En esta vamos a crear

los diferentes servicios seleccionados a gestionar en la mesa de servicio.
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i 'COMPASS  Inicio Componentes v Plantllas Equipos v Estado  Aplicaciones v

Componentes

Busca y descubre compenentes de software &n tu arquitecturs distrioida.

Mas informacion sobre los componentes

Senvicio

Una unidad de software que se puede implementar de
forma independiente con I3 Que una PErsona 0 un equipo
suelen trabajar.

B capaviiity

Una funcionalidad de producto de nivel superior que un
usuario final conoce y en la gue ve su valor:

Modelo de aprendizaje automético

Un algoritmo que identifica patrones en un conjunto de
datos y hace predicciones sobre ellos.

Plantilia

Un componente de software descrito coma Plantilla.

[#) siblioteca

Una coleccién reutilizable de objetos, funciones y
métodos.

(3] Cloud resource

Una entidad o servicio ofrecido por un provesdor de la
nube, con gestion de Ia configuracién y de la supenvisién
porparte del consumidor.

B terentodeay

Componentes basicos reutilizables de un sistema de
disefio que, en conjunto, crean patrones y experiencias de
usuari

Conjunto de datos

Una coleccién de datos sobre un tema concreta que
puede referenciarse por cédigo, por lo general, una tabla

J—
("4 MeoRARPLAN || Q Buscar
C * 0

[ soptication

Una aplicacién totalmente empaguetada, como una
aplicacién movil, una aplicacidn de escritorio o una
hemamienta de fipo CLL

Canalizacion e datos

Una secuencia de herramientas y procesos que lieva los
datos de un sistema de origen a uno de destino.

@ stowe

Una o varias péginas web de un dominio que canstan
principaimente de contenido e solo lectura.

Producto de datos

Una unidad de datos regulada, independiente,
cohesionada y optimizada para Ia lectura

Figura 96: Seccion de Componentes

Para crear un componente debemos rellenar la informacion que se nos pide en la Figura

78.

Crear componente

Tipo*

Servicio

Nombre *

Cormreo

Equipo propietario

| e Service Team

Repositorio @

hitps://github.com/Fabiansa7 /Sistema-de-admisicnes-grado.git

Crear otro compaonente

Cancelar m

Figura 97: Requisitos para crear un componente

Una vez creado, el componente original se puede observar en la Figura 73, sin embargo,

tenemos que modificar diferentes campos acordes al Catalogo de Servicios.
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Componentes / Servicios Equipo propietario

Correo Correa o -
- . Service Team
+ Fase del ciclo de vida Nivel 4

Canales de chat +
Descripcién
Afade canales de chat para obtener mas informacién sobre

Afiadir una descripcién este componente

Etiquetas
Planificaciones de guardias +
Afiade etiguetas que describan este componente
@  Sabe quién esté de guardia. Afiade un enlace de
Actividad Ver toda la actividad planificaciones de guardias desde PagerDuty,
Opsgenie o cualquier otro servicio de guardia.
20 Jun PM 21 Jun AM
12:00 14:00 16:00 18:00 000 2200 00:00 02:00 04:00 Afiadir horarios de guardias
@ Anadirimplementaciones
- [ ]
+ Add webhook Repositorios +

© https//github.com/Fab... Connect your Github account
Cuadros de mandos Ver todos los cuadros de mandos

Component readiness Proyectos

Figura 98: Componente Correo (sin editar)

Componentes / Servicios Equipo propietario

Correo o @
0D -
® Activo v Nivel2 v
Canales de chat +
Descripcion

- . 5 &% https://departamentod-h... Connect your Slack account
Ofrece un sevicio de correo electrénico institucional basado en la web como plataforma de comunicacion electronica AR "

para la transferencia de mensajes y documentos en formato digital.

Planificaciones de guardias ar
Etiquetas
e @  sebe quién ests de guardia. Afiade un enlace de
planificaciones de guardias desde PagerDuty,
Opsgenie o cualquier otro servicio de guardia.
Actividad Ver toda la actividad
- 1 A Afiadir horarios de guardias
06:00 08:00 10:00 12:00 1400 16:00 12:00 20:00 22:00 00:00 02:00 0400
Repositorios L
+ Add webhook ) hitpsi//qithub.com/Fab... Connect your Github account
Cuadros de mandos Ver todos los cuadros de mandos
Proyectos ar
DevOps health Component readiness ® Jira UTMACH
- r_

Figura 99: Componente Correo (editado)

En Jira Service Management, en la seccion de Activos, tendremos los esquemas de
objetos del proyecto (ver Figura 75). En donde tendremos uno denominado Services que
contiene todos los servicios que hemos afiadido en Compass tal como se observa en la

Figura 76.
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Esquemas de objetos (1/100) + Crear un esquema

& Services (SVQ) 21 objetos &

Figura 100: Esquema de objetos: Service

lcona Liave + @ Nombre Creado Actualizado
B SVC-1 Servicio de demostracion 23 abr 2024, 20:30 28 abr 2024, 22:56
< sve-2 Wi-H 28 abr 2024, 22:59 10 de mayo de 2024, 16:29
< SVC-3 Internet 10 de mayo de 2024, 16:19 10 de mayo de 2024, 16:33
-2 SVC-4 Carreo 10 de mayo de 2024, 16:27 10 de mayo de 2024, 16:33
<2 SVC-5 Gestidn de matricula y horarios CEC 10 de mayo de 2024, 16:27 10 de mayo de 2024, 16:32
< SVC-6 Control automatizado de la aplicacion de la 10 de mayo de 2024, 16:28 10 mayo 2024, 16:34
prueba para la ubicacion en los niveles de
inglés
2 SVC-T Aula virtual de pregrado 10 de mayo de 2024, 16:28 10 mayo 2024, 16:35
< SVC-8 Gestion de matricula en linea de carreras de 10 mayo 2024, 16:39 10 de mayo de 2024, 16:43
grado
<2 SVC-9 Médulo de inscripcidn y validacién proceso 10 mayo 2024, 16:39 10 de mayo de 2024, 16:44
de titulacidn
2 SVC-10 Médulo de registro y consulta de notas 10 mayo 2024, 16:39 10 mayo 2024, 17:15
2 SVC-11 Informacién académica 10 mayo 2024, 16:39 10 de mayo de 2024, 17:18
< SVC-12 Distributivo académico 10 mayo 2024, 16:40 10 de mayo de 2024, 17:19
< SVC-13 Evaluacién integral del desempefio docente 10 mayo 2024, 16:40 10 de mayo de 2024, 17:21
<2 SVC-14 Control de avance académico y contral de 10 mayo 2024, 16:40 10 mayo 2024, 17:20

asistencia - Syllabus

< SVC-15 Registro y contrel de planes de clase 10 mayo 2024, 16:40 10 de mayo de 2024, 17:21
< SVC-16 Gestidn de trabajos de titulacidn 10 mayo 2024, 16:40 10 de mayo de 2024, 17:23
-2 SVC-17 Gestidén de marcaciones del personal 10 mayo 2024, 16:40 10 de mayo de 2024, 17:22

administrativo

<2 SVC-18 Médulo de informacitn de Talento Humana

10 mayo 2024, 16:40

10 de mayo de 2024, 17:23

<2 SVC-19 Gestidn de matricula y cursos del plan de
perfeccionamiento académico

10 mayo 2024, 16:40

10 de mayo de 2024, 17:24

SVC-20 Sistema de gestion de contabilidad
gubernamental y tesoreria

10 de mayo de 2024, 17:24

10 mayo 2024, 17:25

&%

2 SVC-21 Sistema de admisiones grado

10 de mayo de 2024, 17:24

08 de junic de 2024, 16:31

Figura 101: Desglose del esquema Service
2.1.3.9. Configuracion de niveles de servicio

e Paso 01: Para configurar los acuerdos de nivel de servicio, debemos dirigirnos a

Configuracion del proyecto — SLA tal como se visualiza en la Figura 77.
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Proyectos / Jira UTMACH / Configuracién del proyecto
Acuerdos de nivel de servicio Adiadir SLA

Establece objetivos de tiempo con los acuerdes de nivel de servicio (SLA) para ayudar a alcanzar una mejor calidad de servicio en todo tu equipo del
proyecto de asistencia.

4% Este proyecto de asistencia tiene SLA mejorados

Los SLA mejorados te permiten afiadir muchos objetivos de tiempo basados en prioridades a un solo objetive. Ahora puedes reconfigurar tus
SLA en funcion de la prieridad para aumentar tu capacidad general de objetivos de SLA.

Aprende a configurar los SLA por prioridad

Figura 102: Seccion de configuracion de SLA

e Paso 02: En la Figura 78 tenemos el apartado para crear el Tiempo de resolucion. En este

hemos creado un objetivo al que se le asigna prioridades, calendario y objetivos tiempos.

@ Time to resolution

Objetivos
Las incidencias se verificaran con esta lista, de arriba hacia abajo, y se les asignara un objetivo de tiempo en funcién del primer enunciado de JQL
que coincida,
Aplicar a incidencias Calendario Objetivo de tiempao
"Ticket category” = Incidents < 0 x
Prioridad:
2= Muy Alto w Calendario (09:00 2 17:00) ~ 2h x
= Alto v Calendario (09:00 2 17:00) ~ 4h x
Medio w Calendario (09:00 2 17:00) ~ 8h x
~ Bajo v Calendario (09:00 2 17:00) ~ 12h x

Figura 103: Creacion del SLA Tiempo de resolucién

« Paso 03: Como se visualiza en la Figura 79, creamos condiciones para cuando el tiempo
debe iniciar y cuando este debe culminar.
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Condiciones

El transcurso del tiempo se medird entre las condiciones de inicio y detencidn a continuacian,

Iniciar el recuento de tiempo cuando..

Incidencia creada

Afadir condicion

Pausar el recuento de tiempo durante...
Finalizar el recuento de tiempo cuando...

Estado introducido: CANCELADO

Estado introducido: CERRADO

Estado introducido: COMPLETADO

Estada introducida: FINALIZADA

Resclucién: Borrada

Resolucién: Configurada
Figura 104: Asignacion de condiciones al SLA

o Paso 04: En las Figuras 80 y 81, observamos los formatos de tiempo para el SLA y el
guardado del mismo dentro de la seccion, ademas de haber realizados otros tres SLA para

este proyecto.
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Formatos de visualizacion de SLA

Selecciona un formato de visualizacién para los estados de este SLA. El formato se aplica a la vista de la incidencia y de la cola.

P. g).. centrado en la
- e Hoy 0530 (©) Hoy 00:00 () 24 feb 11:00 +

fecha de vencimiento

E. gj. centrado en la Ep— @ 400H
ora

0 Las ediciones del SLA pueden tardar un tiempo en surtir efecto  Cancelar m

Figura 105: Formatos de visualizacion del SLA

Objetivos de este proyecto: 10 of 20

@ Time to resolution 4 objetivos  Editar ==+ 2
@ Time to first response 4 objetivos  Editar ==+ >
@ Time to close after resolution 1 objetive  Editar === >
@ Time to review normal change 1objetivo  Editar  s=+ >

Figura 106: Objetivos del proyecto (SLAS)
2.1.3.10.Configuracion de la mesa de servicio

o Paso 01: Configuramos cada tipo de incidencia creando Colas para el respectivo
recibimiento de las solicitudes por parte del cliente, como se observa en las Figuras 82, 83
y 84.
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Proyectos / Jira UTMACH / Solicitudes de servicio

, Jira UTMACH
Proyecto de asistencia Solicitudes de servicios abiertas Importar incidencias  [4 ¥ ee
° Volver al proyecto ‘ Q Buscar incidencias |

Solicitudes de servicio

MARCADAS
Selecciona el icono de Ia estrells situado
junte a tus colas para aiadirlas aqui

PRIORIDAD DEL EQUIPO
) Solicitudes de servicios a... 0

Solicitudes de serviciono ... -

{3 Gestionar colas

A .. - . .
4% Dar feedback Resolucién de solicitudes de asistencia

Realiza un seguimiento de las solicitudes de asistencia, supervisa los SLA y
‘comunicate con guienes soliciten ayuda.

Crear solicitud de asistencia

Figura 107: Seccidn de solicitudes de servicio

Proyectos / Jira UTMACH / Solicitudes de servicio

Editar nombre de cola

Mis solicitudes

Afiadir a Prieridad del equipo

[ Tedos los agentes pueden ver las colas del grupo Prioridad del equipo. Deja la casilla sin marcar para afadir esta cola al grupo Otras. Obtén més informacidn sobre los grupos de colas.

Filtrar por
Esta cola ya esta filtrada por: project = “Jira UTMACH" AND “Ticket category” = “Service requests™  Mas informacion

Tipe: Tedos »  Estado: Todos »  Sinresolver »  Efigueta: Todos » -+ Mas Persona asignada: Departame... <] Ordenar por ¥ Cambiar a JOQL
Columnas
Tipo de Incidencia * Clave * Resumen * Informador *  Persona asignada > Estado * Creada = v

Figura 108: Creacion de la cola Mis solicitudes
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Mis solicitudes Z Importar incidencias [ %

| Q  Buscar incidencias

Resolucién de solicitudes de asistencia

Realiza un seguimiento de las solicitudes de asistencia, supervisa los SLAy
comunicate con quienes soliciten ayuda.

Crear solicitud de asistencia

Figura 109: Cola creada de manera satisfactoria

e Paso 02: En el portal del cliente, tenemos la opcion de personalizar como se visualiza en

la Figura 85.

= Afadir un mensaje de inicio de sesién >
Da la bienvenida a tus clientes o guiales
‘con un mensaje en la pagina de inicio de
sesion

Gestionar anuncios
* >

Bienvenido al Centro de ayuda

Buscar recursos de ayuda Q
Adapta tu centro de ayuda a la marca de

jTe damos la bienvenidal Puedes generar una solicitud para Jira Project con las opciones proporcionadas. tu empresa

Mantén a tus clientes informados de las
noticias importantes en Ia pagina de
inicio

X Personalizar

¢  Personalizar el aspectoy la Y
presentacion

¢Con qué pedemos ayudarte?

mm  Edita el disefio de la pagina de inicio 3
1
Permite que tus clientes encuentren lo
Solicitud de Servicio que necesitan mas rapidamente creando
Solicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva. temas de ayuda y organizando tus

portales

Figura 110: Opciones de personalizacién en el portal del cliente

o Paso 03: Al hacer clic en la tercera opcion, se nos despliega las diferentes opciones para
poder personalizar el portal tal como se visualiza en la Figura 86.
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« Personalizar el aspecto y la
presentacion

Adapta tu centro de ayuda a la marca de tu empresa

Idioma predeterminado
inglés (Estados Unidos)

Nombre del centro de ayuda

Help Center

{También incluido en la ruta de navegacion)
Titulo de la pagina de inicio

Bienvenido al Centro de ayuda

» Traduccion: espaniol (Espania)

Logotipo

f::n-ﬂf' ?

Cambiar logotipo Eliminar

Banner del centro de ayuda

Guardar cambios Cancelar

Figura 111: Apartado de personalizacion del portal del cliente

Al finalizar todo ello, tenemos el portal en la Figura 87, ya aplicado sus respectivos

cambios en estilo.
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€5 Solicitudes

Bienvenido al Centro de ayuda

Buscar recursos de ayuda

# Personalizar

iTe damos la bienvenida! Puedes generar una solicitud para Jira Project con las opciones proporcionadas.

;Con qué podemos ayudarte?

1 .. Solicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva

7 Solicitud de problem
®  Crea un problema para hacer un seguimiento de la causa de una o mas incidencias.

Solicitar

= i Carnibl
(.} Solicitud de cambio para la correcta gestién del servicio

@ 5 Solicitudes

{Te damos la bienvenida! Puedes generar una solicitud para Jira Project con las opciones proporcionadas

£Con qué podemos ayudarte?

Solicitud de 0
4.} Soicitud de servicio para una gestion eficiente y efectiva,

# Personalizar

Solicitud de

% c
®  Crea un problema para hacer un seguimiento de la causa de una o més incidencias

(, 2 solicitud de cambio para la correcta gestion del servicio

Solicitud de inci a

Informacién de incidencia para atencién y resolucién oportuna

Con la tecnologia de 4 Jira Service Management

Figura 112: Portal de cliente personalizado
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Anexo 6: Encuesta de conformidad sobre la mesa de servicio Jira Service Management

Instructivo para evaluadores: Por favor, califique cada uno de los siguientes aspectos utilizando

una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 significa "Muy insa- tisfactorio™ y 5 significa "Excelente™.

EVALUACION DE CONFORMIDAD

GESTION DE SOLICITUDES

PREGUNTA #01

¢La propuesta incluye un sistema que permite a los usuarios enviar solicitudes de servicios de Tl o
modificaciones a servicios existentes?

1 2 3 4 5
PREGUNTA #02
¢La propuesta define flujos de aprobacion, priorizacion y asignacion de responsables para las solicitudes de
servicio?

1 2 3 4 5

GESTION DE INCIDENTES

PREGUNTA #03

¢La propuesta incluye canales para que los usuarios reporten incidentes, los cuales seran clasificados y
priorizados?

1 2 3 4 5
PREGUNTA #04
¢La propuesta asegura que los incidentes sean asignados al personal correspondiente para su diagnéstico y
resolucién?

1 2 3 4 5

GESTION DE PROBLEMAS

PREGUNTA #05
¢La propuesta permite identificar y documentar problemas que causan incidentes recurrentes?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #06
¢La propuesta incluye la creacion de una base de conocimiento para problemas y soluciones?
1 2 3 4 5

GESTION DE CAMBIOS

PREGUNTA #07
¢La propuesta permite recibir, evaluar y aprobar o rechazar solicitudes de cambio segun criterios definidos?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #08
¢La propuesta incluye la planificacion y seguimiento de los cambios aprobados?
1 2 3 4 5

GESTION DE ACTIVOS Y CONFIGURACION

PREGUNTA #09
¢La propuesta mantiene un inventario actualizado de todos los activos de T1?

1 2 3 4 5
PREGUNTA #10

¢La propuesta registra las configuraciones y relaciones de los activos de T1?
1 2 3 4 5




GESTION DE NIVELES DE SER VICIO

PREGUNTA #11
¢La propuesta define y documenta los acuerdos de nivel de servicio (SLAS) con clientes y usuarios?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #12
¢La propuesta incluye el monitoreo y reporte de cumplimiento de los SLAs?
1 2 3 4 5

MESA DE SERVICIO

PREGUNTA #13

¢La propuesta incluye una mesa de servicio como punto Unico de contacto para recibir, registrar, clasificar y

enrutar incidentes, solicitudes y requerimientos de usuarios?

1

2

3

4

5

PREGUNTA #14

¢La propuesta asegura que la mesa de servicio brinde soporte de primera linea y escale casos complejos cuando

sea necesario?

1 2 3 4 5
ASPECTOS GENERALES
PREGUNTA #15
¢ Considera que la plataforma de mesa de servicio cumple con los requisitos funcionales especificados?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #16

¢Los procesos de ITIL (gestion de incidentes, problemas, cambios y solicitudes) estdn implementados
correctamente en la plataforma?

1

2

3

4

5

PREGUNTA #17

¢La plataforma permite la personalizacién adecuada de los flujos de trabajo segin las necesidades del

Departamento de TICs? *

1 2 3 4 5
PREGUNTA #18
¢ El sistema de mesa de servicio proporciona métricas y reportes relevantes para la gestion de T1? *
1 2 3 4 5




Anexo 7: Encuesta de satisfaccidon sobre la mesa de servicio Jira Service Management

Instructivo para evaluadores: Por favor, califique cada uno de los siguientes aspectos utilizando

una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 significa "Muy insa- tisfactorio™ y 5 significa "Excelente™.

EVALUACION DE SATISFACCION
USABILIDAD Y FUNCIONALIDAD

PREGUNTA #01
¢ La plataforma de mesa de servicio es facil de usar?

1 2 3 4 5
PREGUNTA #02
¢La navegacion por la plataforma es intuitiva?

1 2 3 4 5
PREGUNTA #03
¢ Las funcionalidades de la plataforma cumplen con sus expectativas?

1 2 3 4 5

EXPECTATIVAS SOBRE EL IMPACTO PROYECTADO

PREGUNTA #04
¢La propuesta muestra que la plataforma mejorara la eficiencia en la gestion de incidentes y solicitudes?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #05
¢La propuesta sugiere que los tiempos de respuesta mejoraran con el uso de la plataforma?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #06
¢La propuesta indica que la plataforma facilitard la resolucion de problemas técnicos?
1 2 3 4 5

EXPECATIVAS DE SATISFACCION GENERAL

PREGUNTA #07
¢La propuesta me da la impresion de que estaria satisfecho con la plataforma de mesa de servicio en general?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #08
¢La propuesta sugiere que la plataforma mejoraria la productividad del departamento de TICs?
1 2 3 4 5
PREGUNTA #09
¢Recomendaria la implementacion de la plataforma de mesa de servicio propuesta basada en la informacion
presentada?
1 2 3 4 5




Anexo 8: Analisis de resultados de la encuesta de conformidad

1. ;La propuesta incluye un sistema que permite a los usuarios enviar solicitudes de servicios de Tl o
modificaciones a servicios existentes?

Mas detalles

H1l E2 E3 E4 NE3

100% 0% 100%

Los encuestados otorgaron la calificacibn maxima de 5 puntos, lo que indica que consideran que
la plataforma cumple en su totalidad con los requisitos evaluados. Quedaron plenamente

conformes.

2. ;La propuesta define flujos de aprobacién, priorizacidn y asignacidn de responsables para las solicitudes de
servicio?

IMag detalles

1l m2 EI E4 HNE3

100% 0% 100%

Un 66% otorgd un puntaje de 4, denotando alta conformidad. Sin embargo, el 33% restante fue
mas critico al calificar con 3, dejando entrever un margen mayor de mejora desde su perspectiva

particular.

3. ;La propuesta incluye canales para que los usuarios reporten incidentes, los cuales seran clasificados y
priorizados?

Mas detalles

H1l ®EZ ®E3 E4 WES5

100% 0% 100%

Al igual que en la pregunta 1, los encuestados coincidieron unanimemente en la asignacion del

méaximo valor de 5 puntos, corroborando fehacientemente que no hubo reparos o cuestionamientos



respecto al cumplimiento pleno de los aspectos consultados. El acuerdo total sugiere una

validacion cabal de esta faceta por parte de todos.

4. ;La propuesta asegura que los incidentes sean asignados al personal correspondiente para su diagndstico y
resolucion?

Mas detalles

Hl mZ E3 Em4 NS

100% 0% 100%

Al registrarse idéntica valoracion superior por todos los evaluadores, queda de manifiesto que no
mediaron discrepancias o divergencias en cuanto a considerar que se alcanzaron las expectativas
planteadas. La uniformidad de criterios pone de relieve la certidumbre compartida en torno a la

comprobacion integral de los requerimientos analizados.

5. ;La propuesta permite identificar y documentar problemas que causan incidentes recurrentes?

Mas detalles

HEl ®m2 E3I E4 WES

100% 0% 100%

Se observd una mayor disparidad, ya que mientras las dos terceras partes otorgaron la maxima
nota, el restante optd por un puntaje menor, denotando una valoracion algo mas conservadora o
exigente. Esto deja entrever que en este rubro en particular existié una brecha mas amplia en la

forma de juzgar respecto a sus pares.

6. ;La propuesta incluye la creacion de una base de conocimiento para problemas y soluciones?

Mas detalles

HE1 EZ EI E4 N3

100% 0% 100%



Al otorgarse de manera unanime la maxima calificacion, queda en evidencia que los evaluadores
validaron por completo el cumplimiento de los requisitos revisados en este rubro, sin objeciones

0 matices en sus criterios.

7. :La propuesta permite recibir, evaluar y aprobar o rechazar sclicitudes de cambio segun criterios definidos?

Mas detalles

Hl E: EH3 E4 NS5

100% 0% 100%

La coincidencia absoluta en la valoracion superior denota que todos los encuestados estuvieron
conformes en igual medida con la verificacion de lo evaluado, sin fisuras ni discrepancias

apreciables en sus perspectivas.

8. ;La propuesta incluye la planificacion y seguimiento de los cambics aprobados?

Mas detalles

1 m2 m: mE4 NES

100% 0% 100%

La planificacion y seguimiento de cambios recibe una valoracion positiva completa (100% opcion
5). Esto refleja una gestion de cambios bien estructurada, donde los usuarios perciben que los
cambios aprobados son monitoreados adecuadamente para asegurar su éxito y minimizar

interrupciones en el servicio.

9. ;La propuesta mantiene un inventario actualizado de todos los activos de TI?

Mas detalles

H1 EZ E3: EH4 NS5

100% 0% 100%



La gestion del inventario de activos de T1 obtiene una valoracién positiva (100% opcion 4), lo cual
es un indicador de que el sistema realiza un seguimiento adecuado de los activos. Sin embargo,

mejorar la actualizacion y precision del inventario podria elevar la satisfaccion a niveles mas altos.

10. ;La propuesta registra las configuraciones y relaciones de los activos de T1?

Mas detalles

H1 EZ E3 E4 NE3

100% 0% 100%

Las opiniones sobre el registro de configuraciones de activos estan divididas (33% en opciones
3, 4y 5). Esta variabilidad sugiere una percepcion mixta de la efectividad de esta funcionalidad,
lo que indica una necesidad de revisar y posiblemente mejorar la claridad o precision del sistema

de registro.

11. ;la propuesta define y documenta los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) con clientes y usuarios?

Mas detalles

H1l EZ2 EHI E& NES

100% 0% 100%

Los acuerdos de nivel de servicio (SLAS) estan claramente definidos y documentados, recibiendo
la maxima puntuacion (100% opcion 5). Esto es crucial para establecer expectativas claras y medir
el rendimiento del servicio de TI, asegurando que se cumplan los compromisos adquiridos con los

usuarios.

12. ;lLa propuesta incluye el monitoreo y reporte de cumplimiento de los SLAs?

IMas detalles

mHl E: ®mE3 E4 W5

100% 0% 100%%



El monitoreo y reporte de cumplimiento de SLAS también obtiene una valoracion perfecta (100%
opcion 5). Esto sugiere que los usuarios confian en la capacidad del sistema para proporcionar
informes precisos y Utiles sobre el rendimiento del servicio, lo cual es esencial para mantener y

mejorar la calidad del servicio.

13. ;La propuesta incluye una mesa de servicio como punto Unico de contacto para recibir, registrar, clasificar
y enrutar incidentes, solicitudes y requerimientos de usuarios?

Mas detalles

1 mHZ mE3 ®E4 HES

100% 0% 100%

La mesa de servicio es valorada positivamente como punto Unico de contacto (100% opcion 5).
Esto indica que los usuarios aprecian la centralizacion de la gestion de solicitudes, lo que mejora

la eficiencia y la experiencia del usuario al interactuar con el sistema de soporte.

14. ;La propuesta asegura que la mesa de servicio brinde soporte de primera linea y escale casos complejos
cuando sea necesario?

Mas detalles

Bl m2 m: @mE4 @m5

100% 0% 100%

La mayoria de los encuestados considera que el soporte de primera linea necesita mejoras (66%
opcidn 3), con algunos mas satisfechos (33% opcién 4). Esto indica una necesidad de mejorar la
calidad del soporte inicial y el proceso de escalamiento, posiblemente mediante capacitacion

adicional o mejores herramientas de soporte.



15. ;Considera que la plataforma de mesa de servicio cumple con los requisitos funcionales especificados?

Mas detalles

mEl m: m3 m4 ®E5

100% 0% 100%

La funcionalidad general del sistema cumple con las expectativas de la mayoria (66% opcion 5),
aungue algunos usuarios perciben espacio para mejoras (33% opcion 4). Esto sugiere que, aunque

el sistema es robusto, hay areas especificas que podrian beneficiarse de revisiones o ajustes para

satisfacer a todos los usuarios.

16. ;Los procesos de ITIL (gestion de incidentes, problemas, cambios y solicitudes) estdn implementados

correctamente en la plataforma?

Maz detalles

1 m2 ®E3 Ei HES

100% 0% 100%

Los procesos ITIL implementados son considerados completamente adecuados (100% opcidn 5),
reflejando un fuerte alineamiento con las mejores practicas del sector. Esto sugiere que el sistema

estd disefiado para soportar procesos eficientes y efectivos que cumplen con las expectativas y

estandares de la industria.

17. ;La plataforma permite la personalizacion adecuada de los flujos de trabajo segun las necesidades del

Departamento de TICs?

Mas detalles

H1 EZ ®mE3I E4 NS

100% 0% 100%

La personalizacion de flujos de trabajo recibe una aceptacion total (100% opcion 5), mostrando

que el sistema es altamente adaptable a las necesidades especificas del departamento. Esto es



crucial para asegurar que el sistema pueda ajustarse a cambios en las necesidades operativas o

estratégicas.

18. :El sistema de mesa de servicio proporciona métricas y reportes relevantes para la gestion de T1?

Mas detalles

100% 0% 100%

Las métricas y reportes proporcionados por el sistema son altamente valorados (100% opcion 5),
indicando que los usuarios consideran que los datos presentados son relevantes y Utiles para la
gestion efectiva de TI. Esto resalta la importancia de contar con herramientas de analisis que

permitan una toma de decisiones informada.



Anexo 9: Analisis de resultados de la encuesta de satisfaccion

1. ;La plataforma de mesa de servicio es facil de usar?

Mas detalles

H1 EZ E3 E4 WE3

100% 0% 100%

El hecho de que todos los encuestados hayan marcado la opcion 5 indica una unanimidad total en
la percepcion de la facilidad de uso de la plataforma. Este resultado es muy positivo y sugiere que
la plataforma ha sido disefiada de manera intuitiva y amigable para el usuario. La unanimidad en
las respuestas también puede indicar que la muestra de encuestados tiene un perfil homogéneo en
términos de habilidades técnicas, o que la plataforma es tan bien disefiada que satisface a usuarios
de diferentes niveles de habilidad.

2. ;La navegacion por la plataforma es intuitiva?

Mas detalles

H1 ®E2 ®EI E4 WE5

100% 0% 100%

Aunque la mayoria de los encuestados (67%) consideran que la navegacion es muy intuitiva
(opciodn 5), y un porcentaje (33%) de los mismos tiene una percepcion moderadamente positiva
(opcion 3). Esto sugiere que, aunque la navegacion es en general bien recibida, podria haber areas

de mejora para hacerla més intuitiva para todos los usuarios.

3. ;Las funcionalidades de |a plataforma cumplen con sus expectativas?

Mas detalles

El m2 m: ®E4 BES

100% 0% 100%



La mayoria de los encuestados (67%) creen que las funcionalidades de la plataforma cumplen
completamente con sus expectativas (opcion 5), mientras que un porcentaje (33%) de los mismos
esta ligeramente menos satisfecho (opcidn 4). Este resultado sigue siendo positivo, pero indica que
hay margen para ajustar las funcionalidades para cumplir con las expectativas de todos los

usuarios.

4. ;La propuesta muestra que la plataforma mejorara la eficiencia en la gestion de incidentes y solicitudes?

100% 0% 100%

La mayoria de los encuestados (67%) creen firmemente que la plataforma mejorara la eficiencia
en la gestion de incidentes y solicitudes (opcion 5), mientras que un porcentaje (33%) esta
ligeramente menos convencido (opcién 4). Esto sugiere que la propuesta es solida, pero puede

necesitar ajustes menores para convencer a todos los usuarios de sus beneficios.

5. :La propuesta sugiere que los tiempos de respuesta mejoraran con el uso de la plataforma?

100% 0% 100%

El andlisis de las respuestas a la pregunta sobre la mejora de los tiempos de respuesta con la nueva
plataforma revela una percepcion muy positiva entre los encuestados. La mayoria (67%) esta
completamente de acuerdo en que la plataforma mejorara los tiempos de respuesta, mientras que
el tercio restante (33%) también muestra una opinién positiva, aunque ligeramente menos
entusiasta. Esta distribucién indica que la propuesta es altamente efectiva en comunicar los

beneficios esperados, generando un alto nivel de confianza entre los participantes.



6. ;La propuesta indica que la plataforma facilitara la resolucion de problemas técnicos?

fas detalles

100% 0% 100%

U LIl

El andlisis de las respuestas sobre la capacidad de la plataforma para facilitar la resolucion de
problemas técnicos muestra una recepcion muy positiva. Una mayoria significativa (67%) esta
completamente convencida de que la plataforma sera efectiva en este aspecto, seleccionando la
opcion mas alta. El tercio restante (33%) también mantiene una vision favorable, aunque
ligeramente mas moderada. Esta distribucion indica que la propuesta ha logrado comunicar de
manera efectiva como la plataforma mejorara la resolucion de problemas técnicos. Sin embargo,
la presencia de una respuesta en la opcién 4 sugiere que aun hay espacio para perfeccionar la

propuesta.

7. ;La propuesta me da la impresidn de que estaria satisfecho con |a plataforma de mesa de servicio en
general?

fas detalles

0% 100%

El anélisis de la satisfaccion general con la plataforma revela un panorama alentador, aunque con
matices interesantes. Dos tercios de los participantes expresan un alto nivel de satisfaccion,
optando por la opcion 4, lo que sugiere una aprobacién sélida pero no absoluta. Por otro lado, el
tercio restante muestra un entusiasmo aun mayor, eligiendo la maxima puntuacion. Esta
distribucion indica que la plataforma ha logrado cumplir, e incluso superar, las expectativas de
todos los encuestados, pero de manera diferenciada. La predominancia de respuestas en el nivel 4
sugiere que, si bien la plataforma es bien recibida, podria haber aspectos especificos que impiden

una satisfaccion total para la mayoria.



8. ;La propuesta sugiere que la plataforma mejoraria la productividad del departamento de TICs?

Mas detalles

H1 E: E3 E4 NE3

100% 0% 100%

La evaluacion del impacto de la plataforma en la productividad del departamento de TICs revela
un optimismo generalizado, aunque con diferentes grados de conviccion. Dos tercios de los
participantes anticipan una mejora significativa, optando por la opcion 4, lo que indica una
confianza solida pero prudente en los beneficios de productividad. El tercio restante muestra un
entusiasmo aun mayor, respaldando plenamente la idea de que la plataforma transformara la
eficiencia del departamento. Esta distribucion sugiere que la propuesta ha logrado comunicar
efectivamente el potencial de la plataforma para impulsar la productividad, pero ain hay margen
para fortalecer este mensaje.

9. ;Recomendaria la implementacidn de la plataforma de mesa de servicio propuesta basada en la informacién
presentada?

Mas detalles

100% 0% 100%

El entusiasmo por la implementacion de la plataforma es evidente, con dos tercios de los
encuestados dando su respaldo inequivoco y el tercio restante mostrando un apoyo fuerte, aunque
no absoluto. Esta distribucion refleja una confianza robusta en el potencial de la plataforma, pero
también sefiala una oportunidad sutil de mejora. La presencia de una respuesta en la opcién 4
sugiere que existen aspectos especificos que, si se abordan, podrian convertir el apoyo fuerte en

un respaldo unanime.



