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Resumen

La Gestidn de Servicios de soporte técnico a los productos informéticos constituye un pilar importante en el mercado
nivel mundial. Con la necesidad de insertarnos en esta arista surge el centro de soporte de la universidad de las
ciencias informaticas con el objetivo de brindar soporte y mantenimiento a los productos desarrollados por la red de
centros de la universidad y desplegados en todo el pais. Para ello se aplica el conjunto de buenas practicas planteadas
en Itil v3 destinadas a mejorar la gestion y provision de servicios de tecnologias de informacién. Desde la
implementacion de las mismas el centro ha obtenido resultados satisfactorios, cuenta con un total de 24 especialistas
capacitados en los distintos sistemas contratados y disponibles para responder cualquier pregunta acerca de los
sistemas. Actualmente el centro cuenta con 39 contratos con entidades nacionales y extension de los servicios en
Petroleos de Venezuela S.A. Para la gestion de los servicios se utiliza la herramienta ServiceDesk Plus la cual encierra
varios de los procesos planteados en Itil. Con la adaptacion de estas buenas practicas se ha logrado una atencion mas
organizada al cliente, se ha aumentado la gestion del conocimiento sobre los servicios de tecnologias de informacion
lo que ha propiciado elevar la calidad de los servicios prestados por el centro. Para realizar los reportes, el cliente
cuenta con 3 vias, teléfono (78373797), mediante el portal web soporte.uci.cu, y mediante la direccién de correo
electrénico soporte.techico@uci.cu.

Palabras Clave: Buenas practicas, Gestion de Servicios, Servicios de Tecnologias de Informacion, Soporte.
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The management support services to software products is an important pillar in the mar-ket worldwide. With the need
to insert ourselves into this edge arising Support Center University computer science in order to provide support and
maintenance to the products developed by the network of college and deployed throughout the country. For this, the
set of best practices raised in ITIL v3 to improve the management and provision of information technology is applied.
Since the implementation of the same center has been successful, has a total of 24 specialists trained in different
contracted and available to answer any questions about the systems. Currently the center has 39 contracts with
national institutions and extension services Petréleos de Venezuela SA, it has a record of over 700 incidents so far
this year which shows the use and operation of deployed systems. To manage the ServiceDesk Plus services tool that
contains several of the proposed processes using ITIL. With the adaptation of these good practices has been achieved
in a more organized customer care, management has increased knowledge about information technology services
which has led to raising the quality of services provided by the center. To make the reports, the customer has 3-way
phone (78373797), by soporte.uci.cu website and by email soporte.tecnico@uci.cu.

Keywords: Good practices, Information Technology Services, Service management, Support.

Introduccion

En las ultimas décadas las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) han tenido un avance
significativo, como consecuencia de esto se han creado nuevos canales de informacion accesibles tanto a las personas
como a las organizaciones. Las nuevas tecnologias permiten a una empresa competir eficientemente y obtener la
informacion disponible en el lugar y momento en el que se necesite por lo que éstas se han convertido en arma

esencial para ofrecer productos y servicios con mayor calidad.

Para lograr estar presente en un mercado que es cada vez mas competitivo las empresas no son viables sin una
apropiada atencion al cliente y sin brindar un soporte adecuado a los servicios que ofrece. Las entidades u
organizaciones tienen que apostar por la calidad de los servicios, debido a que es muy importante la forma en que el
cliente percibe la calidad y los medios que existen para mantenerlo satisfecho. Siguiendo esta directiva la Universidad
de las Ciencias Informaticas (UCI) no esta exenta a este proceso y para insertarse en esta linea crea el Centro de
Soporte como sustento al mantenimiento y soporte a los productos que son desarrollados por la Red de Centros de la
universidad. El cual tiene como mision: Brindar el servicio de soporte técnico a las aplicaciones y servicios
informaticos desarrollados por la Universidad de las Ciencias Informaticas con calidad y eficiencia a partir de una

correcta gestion de los mismos y garantizando elevados niveles de satisfaccion de sus clientes.
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El Centro se inserta en el proceso de desarrollo produccién de la UCI luego de terminar los procesos de calidad

ejecutados por la Direccion de Calidad de la Direccion General de Produccion.

Para asegurar una gestion de servicios de IT (Infraestructura Tecnoldgica) eficiente, gracias al control y una posterior
mejora continua del servicio usa las buenas practicas planteadas por la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

la Informacidn (por sus siglas en inglés ITIL) la cual contiene:

. Provision de Servicios basados en IT.

. Gestion de la Infraestructura de IT.

Generados por Oficina de Comercio Gubernamental (por sus siglas en inglés OGC), recolectando la experiencia de
los referentes de mercado.

Como trabaja ITIL: dando soporte a servicios mediante, administracion de la configuracion, administracion de
incidentes, de problemas, de cambios etc. (Nava Angel, Itil Y Cobit 5, 2015).

El Centro de Soporte esta estructurado por una direccion y dos departamentos, los procesos que son ejecutados por
cada departamento del centro cumplen con lo establecido en ITIL y brinda 3 tipos de soporte a sus clientes: Estandar,

Operacional y Profesional (ver Figura 1). (Buedo Hidalgo, 2014)

Soporte Soporte
ESTANDAR OPERACIONAL Soporte
SERVICIOS ONLINE Soporte
Acceso a la plataforma Soporte Online ESTANDAR Soporte
ESTANDAR
Base de Conocimiento Online L
SERVICIOS ESPECIALIZADOS
Chat con Especialistas
Centro de Llamadas 24h OPEsopg;;NAL
SOPORTE TECNICO ne
Administracion de cuentas de usuarios
Centro de Llamadas 8:00am - 5:00pm Soporte in situ CONSULTORIAS
Gestion de incidencias Mantenimiento periodico Soluciones Acompafiamiento

Informaticas Adquiridas

Gestion Problemas mediante Acceso Remoto s
Transferencias tecnoldgicas

CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO
Almacenamiento de dados del cliente

15 dias de Capacitacion Soluciones Adquiridas

Figura 1. Tipos de soporte que brinda el Centro de Soporte
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Estos paquetes de Soporte pueden ser adquiridos por los clientes tanto internos como externos a la universidad, para
el caso de los externos deben realizar una solicitud a la Direccion de Negocios. Luego la asesora de mercadotecnia del
centro realiza una oferta a partir de la seleccion del cliente y las caracteristicas del software adquirido. Para contactar
directamente con el centro el cliente dispone de tres vias:

e Portal Web: http://soporte.uci.cu
e Correo electrénico: sopore.tecnico@uci.cu

e Centro de llamadas: (+53) 7- 837- 3797

Materiales y métodos o Metodologia computacional

El centro de soporte se rige por los procesos definidos en las 5 fases de Itil v3 (Ver Figura 2) las cuales se mencionan

a continuacion:

e Estrategia de Servicios (Service strategy), Disefio de Servicios (Service design), Transicion de Servicios
(Service transition), Operacion de Servicios (Service operation), Mejora Continua del Servicio (Continual

service improvement) (Itil Books)

Continual Service
Improvement

Service
Design

Figura. 2. Fases de Itil v3

La fase de Estrategia del Servicio es central al concepto de Ciclo de vida del servicio y tiene como principal objetivo
convertir la Gestion del Servicio en un activo estratégico.
Una correcta Estrategia del Servicio debe:

e Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades.
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Conocer el mercado y los servicios de la competencia.
Armonizar la oferta con la demanda de servicios.
Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.

Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios ofrecidos teniendo en cuenta los

costes y riesgos asociados.
Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.
Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.

La fase de Estrategia del Servicio es el eje que permite que las fases de Disefio, Transicion y Operacién del servicio se

ajusten a las politicas y vision estratégica del negocio.

La principal mision de la fase de Disefio del Servicio es la de disefiar nuevos servicios o modificar los ya existentes

para su incorporacion al catalogo de servicios y su paso al entorno de produccion.

El Disefio del Servicio debe seguir las directrices establecidas en la fase de Estrategia y debe a su vez colaborar con

ella para que los servicios disefiados:

Se adecuen a las necesidades del mercado.
Sean eficientes en costes y rentables.
Cumplan los estandares de calidad adoptados.

Aporten valor a clientes y usuarios. (Osiatis)

La misidn de la fase de Transicion del Servicio es hacer que los productos y servicios definidos en la fase de Disefio

del Servicio se integren en el entorno de produccidn y sean accesibles a los clientes y usuarios autorizados.

Sus principales objetivos se resumen en:

Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio del nuevo (0 modificado) servicio.

Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y estandares de calidad estipulados en las fases de

Estrategia y la de Disefio.

Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio reduciendo el posible impacto sobre los servicios ya

existentes.

Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios prestados.
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e Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.
La fase de Operacion del Servicio es, sin duda, la mas critica entre todas. La percepcion que los clientes y usuarios
tengan de la calidad de los servicios prestados depende en Ultima instancia de una correcta organizacion y

coordinacion de todos los agentes involucrados.
Los principales objetivos de la fase de Operacion del Servicio incluyen:

e Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para la prestacion de los

servicios acordados con los niveles de calidad aprobados.
e Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

e Gestionar la infraestructura tecnolégica necesaria para la prestacion del servicio.
La organizacién Tl no debe comprometerse en la prestacion de servicios para los que carezca de capacidad
tecnoldgica o los necesarios recursos humanos ni tampoco caer en el error de engordar en exceso la infraestructura Tl

encareciendo innecesariamente el coste de los servicios prestados.

Los tiempos modernos nos exigen continuos cambios y éstos deben tener un solo objetivo en el campo de la gestion
de servicios TI: ofrecer mejores servicios adaptados a las siempre cambiantes necesidades de nuestros clientes y todo
ello mediante procesos internos optimizados que permitan mayores retornos a la inversion y mayor satisfaccion del

cliente.

Pero este objetivo de mejora sélo se puede alcanzar mediante la continua monitorizacién y medicién de todas las

actividades y procesos involucrados en la prestacion de los servicios TI:

e Conformidad: los procesos se adectan a los nuevos modelos y protocolos.
e Calidad: se cumplen los objetivos preestablecidos en plazo y forma.
¢ Rendimiento: los procesos son eficientes y rentables para la organizacion TI.

e Valor: los servicios ofrecen el valor esperado y se diferencian de los de la competencia.

Los principales objetivos de la fase de Mejora Continua del servicio se resumen en:

e Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados en la gestién y prestacién de los
servicios TI.

e Monitorizar y analizar los parametros de seguimiento de Niveles de Servicio y contrastarlos con los SLAs! en

1 Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAs por sus siglas en inglés)
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vigor.
e Proponer mejoras que aumenten el ROI? y VOI® asociados a los servicios TI.

e Dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la definicion de nuevos servicios y procesos/ actividades

asociados a los mismos.

Los resultados de esta fase del ciclo de vida han de verse reflejados en Planes de Mejora del Servicio que incorporen
toda la informacion necesaria para:

e Mejorar la calidad de los servicios prestados.

e Incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los requisitos de los clientes y el mercado.

e Mejorar y hacer mas eficientes los procesos internos de la organizacion TI.

Dentro de los procesos fundamentales se encuentran, la Gestion de Incidencias, Gestion de Problemas, Gestion del
Catalogo de Servicios, Gestion de cambios, Gestion de la Contratacion los cuales se encuentran adaptados al proceso
de produccién de la UCI. (ITIL® Foundation, 2007)

Descripcion de los procesos principales

Gestion de Incidencias
La Gestién de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente

gue cause una interrupcion en el servicio.

La Gestion de Incidencias no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues a diferencia de esta ultima, no se
preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el

Servicio.

Los objetivos principales de la Gestién de Incidencias son:
e Detectar cualquier alteracion en los servicios.
e Registrar y clasificar estas alteraciones.
e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el Acuerdo de nivel de servicios
correspondiente.
Involucrados en el procedimiento

1. Técnico de Soporte.

2 Retorno a la inversion
3 Valor de la Inversion
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2. Especialista de Soporte.
3. Usuario.
Términos y definiciones
Incidencia: Cualquier hecho o evento que sucede de manera inesperada y afecta el correcto funcionamiento de la

aplicacion informaética.

Problema: Causa subyacente, aun no identificada, de uno o varios incidentes relacionados que afectan

significativamente a uno o varios elementos de configuracion.

Plataforma de Gestion de Servicios: Solucion informética que se utiliza como herramienta de software para ofrecer

los servicios de soporte a distancia.

Técnico de Soporte: Persona que recibe la incidencia a través de la plataforma o el teléfono. Constituye la primera

linea de soporte, puede brindar soporte de nivel 1.

Especialista de Soporte: Persona que supervisa el trabajo del Técnico de soporte ademas de brindar la segunda linea

de soporte y gestionar con el Centro de Desarrollo correspondiente el tercer nivel de soporte.
Usuario: Persona que reporta la incidencia. Cliente del servicio de soporte técnico.

Acuerdo de Nivel de Operacién (OLA): Contrato escrito entre el proveedor del servicio de soporte técnico (Centro de

Soporte) y su proveedor (Centro de Desarrollo) con objeto de organizar los procesos y procedimientos necesarios para

la correcta provision del servicio.

Acuerdo de Nivel de Servicios (ANS): Documento en el que se establecen las condiciones del servicio de soporte

técnico pactadas con el cliente, tales como tiempos de respuesta y medios de contacto.

Tiempo de respuesta: Intervalo de tiempo que transcurre desde el momento que se reporta una incidencia al Centro de

Soporte UCI y este notifica su recepcion al cliente a través de las vias de comunicacion establecidas en el ANS.

Tiempo de resolucidn: Intervalo de tiempo que transcurre desde el momento que el Centro de Soporte UCI notifica

del recibo de la incidencia hasta que envia la solucion al cliente a través de las vias de comunicacion establecidas en
el ANS.

Desarrollo del Procedimiento

Reporte

1. El usuario reporta una incidencia a través de una de las vias de comunicacion establecidas.
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Registro y documentacién

2. El Técnico de soporte verifica la incidencia.
2.1 Si el Técnico de soporte detecta que lo reportado no es una incidencia procede a cerrarla y selecciona
como motivo de cierre: Deshabilitada.
3. El Técnico de soporte identifica al usuario y el nivel de servicios asociado al mismo, para lo cual se auxilia de
la base de datos de clientes.
3.1 Siel usuario esta solicitando un servicio al cual no tiene acceso el Técnico de soporte procede a cerrar
la incidencia y selecciona como motivo de cierre: Deshabilitada.
El Técnico de soporte notifica al usuario del recibo de la incidencia.

El Técnico de soporte clasifica la incidencia.

o g A

El Técnico de soporte completa la informacion relativa a la incidencia.
7. El Técnico de soporte solicita al usuario informacion complementaria sobre la incidencia.

Preparacion de la solucion

8. EIl Técnico de soporte busca en la base de conocimientos una solucién para la incidencia reportada.
8.1 Si no encuentra una solucion en la base de conocimientos escala la incidencia al Especialista de soporte
responsable de la aplicacion.
8.2 El Especialista trabaja en la solucion de la incidencia.
8.2.1 Si la incidencia constituye un problema el Especialista escala el problema y sus posibles causas
al Centro de Desarrollo.
8.3 El Especialista envia la solucién al usuario a través de la plataforma y solicita la confirmacion del usuario
para comprobar que la solucion enviada es correcta.
8.3.1 Si el usuario no confirma la solucién enviada, transcurrido el tiempo definido en el ANS el
Especialista procede a cerrar la incidencia y especifica como motivo de cierre: No Confirmada.
8.4 El Especialista introduce la solucion en la base de conocimientos.
9. EIl Técnico de soporte supervisado por el Especialista redacta la solucion de la incidencia.

Notificacidn vy restablecimiento del servicio al usuario

10. El Técnico de soporte envia la solucion al usuario a través de la plataforma y solicita confirmacion del
usuario.
10.1 Si el usuario no confirma la solucion enviada, luego del tiempo definido en el ANS, el Técnico de

soporte procede a cerrar la incidencia y especifica como motivo de cierre: No Confirmada.
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Cierre de la incidencia

El Técnico de soporte cierra la incidencia y especifica el motivo de cierre. (Ferndndez Rojas, S. y Y. Alberto Terry,
2014)
Gestion de Problemas
Las funciones principales de la Gestion de Problemas son:
¢ Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio.
e Determinar posibles soluciones a las mismas.
e Proponer las peticiones de cambio necesarias para restablecer la calidad del servicio.
e Realizar Revisiones Post-Implementacion para asegurar que los cambios han surtido los efectos buscados sin

crear problemas de caracter secundario.

Como se explicé en la seccion de Gestidn de Incidencias, esta tiene como objetivo exclusivo el restablecer el servicio

y no el determinar cuales han sido los origenes y causas del mismo.

Cuando alguln tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto en la infraestructura TI, es la

funcion de la Gestion de Problemas el determinar sus causas y encontrar posibles soluciones.

Involucrados en el procedimiento

1. Usuario.

2. Técnico de Soporte.

3. Especialista de Soporte.

4. Especialistas del Centro de Desarrollo.
Términos y definiciones

Aplicacién: Solucién informatica adquirida por un cliente de la Red de Centros de Desarrollo de la UCI.

Problema: Causa subyacente, aun no identificada, de uno o varios incidentes relacionados que afectan

significativamente a uno o varios elementos de configuracion.
Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han determinado sus causas.

Solucién alternativa: Solucion temporal al problema, que se provee al cliente mientras se construye la solucion

definitiva al problema.

Solucion: Solucion definitiva del problema, puede ser incluso una nueva version de la aplicacion.
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Desarrollo del Procedimiento
1. El Especialista de soporte al investigar las causas de una o varias incidencias detecta un problema.
2. El Especialista registra y clasifica el problema en la Plataforma de Gestion de Servicios.
3. El Especialista investiga las causas del problema y emite un diagnostico.
3.1 Si el Especialista de soporte no posee la solucion del problema lo escala al centro de desarrollo
proveedor de la aplicacion.
3.2 El Centro de Desarrollo notifica al Especialista de soporte el tiempo estimado para la resolucion del
problema y una posible solucién temporal.
3.3 El Especialista de soporte notifica al cliente el tiempo estimado para la solucion definitiva y le provee la
solucion temporal.
3.4 El Centro de Desarrollo gestiona los cambios necesarios en la aplicacion para solucionar el problema y
entrega la solucién definitiva al Especialista de soporte.
3.5 El Especialista de soporte notifica al usuario la solucién del problema, indicando las vias de acceso a la
descarga de la actualizacién del software y la documentacién correspondiente a la solucion.
4. El Especialista de soporte incluye la solucion del problema como un error conocido en la base de
conocimientos.
5. El problema es resuelto.
6. Se procede a cerrar el problema en la Plataforma de Gestion de Servicios. (Fernandez Rojas, S.y Y. Alberto
Terry, 2014)

Herramienta para la Gestion de Servicios
Luego de haber realizado un estudio de las herramientas utilizadas a nivel mundial para la gestion de servicios se
concluy6 que el ServiceDesk Plus es una de las plataformas Help Desk més utilizadas en el mundo, gracias a su

amplia funcionalidad. Dentro de sus principales caracteristicas se encuentran:

e Facil manejo y bajo coste.

e Modular y escalable.

e Permite implantar procesos de gestion de soporte técnico, integrado con inventario automatico y la gestion
de recursos TI, en cuestion de dias y no meses.

e Es compatible con procesos ITIL (la gestion de incidencias, problemas, cambios, etc.)

o Es fécil de instalar, configurar y usar, siendo la manera mas facil de implantar las "mejores practicas" de
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ITIL en cualquier tamafio de organizacion.
¢ El producto esta disponible en espafiol.
e A nivel mundial, mas de 13.000 administradores de Tl en todo el mundo usan ServiceDesk Plus para

administrar su servicio de soporte técnico de Tl y sus activos. (ManageEngine, 2014)

Resultados y discusion

A continuacion, se muestran algunas estadisticas que evidencian las experiencias obtenidas a partir de la creacion del
Centro de Soporte de la UCI en el afio 2014, lo que fue el afio 2015 y lo que va del afio 2016. Es valido aclarar que
estos nimeros pudieran ser mayores si se lograra aumentar el conocimiento de las empresas de la existencia de dicho
centro y se creara la cultura de los clientes de contratar nuestros servicios, aspecto en el que hemos avanzado
considerablemente en el afio en curso.

En la Figura 3 se puede apreciar un Grafico que muestra el porciento de incidencias resueltas por sistemas durante el
afio 2014, donde se registraron un total de 543 incidencias.
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Figura 3. % de incidencias atendidas en el afio 2014 por sistemas

Nova Escritorio
13%

En la Figura 4 se puede apreciar un grafico que muestra el porciento de incidencias resueltas por sistemas hasta el mes

de octubre del afio 2015 periodo en el que se registraron 766 incidencias.
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Figura 4. % de incidencias atendidas hasta octubre del afio 2015 por sistemas

En la Figura 5 se puede apreciar un grafico que muestra la cantidad de incidencias atendidas por sistemas hasta el mes

de abril del afio 2016.
Total de Registros: 288
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Figura 5. Incidencias atendidas hasta abril del afio 2016 por sistemas

Conclusiones

A partir de la alineacién de los procesos de gestion de servicios basados en lo planteado en Itil llegamos a la

conclusion que:

1. Sequir las mejores practicas de ITIL alienta el cambio cultural hacia la provision de servicio, y sustenta la

introduccion de un sistema de administracion de calidad basado en las series 1ISO 9000.

2. La entrega de servicios Tl se orienta més al cliente y los acuerdos sobre la calidad del servicio mejoran la relacion.

3. Se describen mejor los servicios, en un lenguaje méas comodo para el cliente, y con mayores detalles.

4. Se manejan mejor la calidad y el costo de los servicios.
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