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Resumen

El servicio de Soporte técnico asociado a los productos de software que comercializa la
Empresa de Tecnologias de la Informacién para la Defensa es de vital importancia para el
éxito de la organizacion, por lo que se necesita que el Soporte técnico se gestione
eficazmente para cerrar el ciclo productivo, por lo que el presente trabajo tiene como
objetivo: Disefiar el Servicio de Soporte Técnico basados en la Biblioteca de infraestructura
ITILv3 en el Departamento de Soporte de la XETID en Matanzas. Para lograr este objetivo
se hace necesario entender primero, y después cambiar, los procesos donde ocurren las
ineficacias, defectos, baja satisfaccion o el bajo ritmo de produccion. De esta forma
mejoraran la eficacia, la eficiencia y la flexibilidad de los servicios para que el trabajo se
realice de una forma mas rapida, econémica y centrada en aspectos esenciales y se obtenga
como resultados clientes satisfechos.

Palabras claves: Procedimiento, herramientas, procesos, mejora, Servicios.
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Introduccion

En la actualidad, las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC)
constituyen un componente importante en la sociedad. EI mundo est4d cada vez mas
dependiente de las nuevas tecnologias debido a las ventajas que éstas acarrean como:
facilidad de comunicacion a largas distancias, ahorro de tiempo para el procesamiento de la
informacion, facil accesibilidad, entre otras.

Con el pasar del tiempo, la humanidad evoluciona y junto a ello se hace méas eminente la
automatizacion e informatizacion de los principales procesos desarrollados por el hombre
en su quehacer diario, de indole personal o profesional.

Para comercializar cualquier software, asi como los servicios asociados al despliegue del
mismo, se parte siempre de las necesidades de informatizacion que tiene el cliente. Un
servicio de tecnologias de la informacion es un conjunto de actividades que buscan
responder a las necesidades de un cliente por medio de un cambio de condicién en su forma
de trabajo, potenciando la optimizacion de las labores que realiza.

Cuba, a pesar de ser un pais subdesarrollado y bloqueado, ha puesto todo su empefio en no
quedar atras en cuanto a la tecnologia. Aunque aun queda mucho por andar, ya se tienen las
primeras experiencias en materia de comercializacion de sistemas y servicios informaticos,
para lo cual el pais cuenta con empresas especializadas en esta area del conocimiento.

Dentro de este contexto emerge la Empresa de Tecnologias de Informacion para la Defensa.
Teniendo como antecedente el Centro de Compatibilizacion, Integracion y Desarrollo de
soluciones informaticas para la Defensa UCID, fundado en el afio 2007 por indicaciones del
Jefe de Estado Mayor General de las Fuerzas Armadas Revolucionarias. En aquel entonces,
el centro se trazaba como vision desarrollar tecnologias y productos informaticos de alta
calidad, que permitiesen la automatizacion de los procesos de direccion y aseguramientos
multilaterales, garantizando la interoperabilidad entre los mismos.

Cuenta como actividades mas relevantes incluidas en su objeto social, proyectar, disefiar,
desarrollar y comercializar productos a partir del uso de las tecnologias de la informatica y
las comunicaciones; y la prestacion de servicios técnicos de despliegues, desarrollo de
estrategias, asi como soluciones tecnoldgicas integrales; las que abarcan desde el
diagnostico organizacional hasta el soporte técnico, incluyendo la transformacion
organizacional, el disefio de solucion técnica, el suministro de equipamientos, la instalacion
y configuraciones de software y aplicaciones desarrollados en la entidad, lo cual es también
acompariado de la capacitacion y preparacion a usuarios y administradores de sistemas, asi
como de transferencia tecnoldgica. Siendo hoy es una de las empresas lideres en la
industria del software cubana.

Las éareas de negocio de la empresa son: el Software Base, la Seguridad, las
Telecomunicaciones, los Sistema de Apoyo a la Toma de Decisiones, los Servicios

CD Monografias 2018
(c) 2018, Universidad de Matanzas
C
1 972 ISBN: 978-959-16-4235-6

MATANZAS



Profesionales, la Automatica, la Geo-Informatica, el Soporte y Asistencia Técnica y la
Gestion empresarial. Teniendo dentro de esta Gltima una gama de productos desarrollados
con el uso de tecnologias Open Source, que comprenden desde la planificacion de
actividades, financiera y de recursos materiales, hasta la contabilidad, teniendo en cuenta la
informatizacion de los procesos de la cadena de suministros, la gestion organizacional y la
gestion de los recursos humanos.

XETID, ha aumentado su representatividad en todo el pais, creando varios centros
territoriales para el apoyo al desarrollo y comercializacién de productos informaticos. Hoy
se cuenta con representacion en Ciego de Avila, Santiago de Cuba, Villa Clara y Matanzas.
Ejecutando en este Gltimo una amplia gama de actividades, que van desde el desarrollo de
sistemas hasta los servicios asociados al Soporte Técnico.

El Departamento de Soporte de la Division Territorial de la XETID (Empresa de
tecnologias de la informacion para la defensa) en Matanzas se encarga de brindar los 3
niveles de soporte técnico y gestionar las actualizaciones de los diferentes Sistemas
desplegados bajo su responsabilidad , en la actualidad el Departamento no cuenta con
procesos Yy procedimientos acordados con sus usuarios finales y por tanto sus
requerimientos y niveles de atencion no estan formalmente aprobados, impidiendo dar
seguimiento al soporte técnico que brinda manifestandose en la baja disponibilidad de los
servicios prestados.

La presente investigacion pretende mejorar la calidad del servicio a través de la aplicacion
de las mejores practicas de la tecnologia orientada al servicio de soporte técnico partiendo
de un analisis exhaustivo que permita dar un diagnéstico sobre la situacion actual, para
luego tomar las acciones pertinentes en cuanto al funcionamiento de un Departamento de
Soporte que permita llevar un control de incidentes y problemas de infraestructura
tecnoldgica y de sistemas computacionales.

Se pretende disefiar los modelos de gestion de incidentes, problemas y cambios,
considerando que este sera el primer paso para introducir el concepto de mejora continua
plateado en ITIL(Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de Informacion).
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Propuesta del disefio del Servicio de Soporte Técnico basado en ITILv3 del
Departamento de Soporte de la XETID en Matanzas.

Objetivo:

Disenar el Servicio de Soporte Técnico basados en ITILv3 (gestion de incidentes,
problemas y cambios) en el Departamento de Soporte de la XETID en Matanzas.

Disefo del Service Desk del departamento de la XETID Matanzas basado en ITILv3.

Se propone un punto de contacto Unico entre clientes, usuarios, servicios de IT y terceras
partes. Estratégicamente el grupo de gestion de incidencias se debe convertir en el méas
importante del Departamento de Soporte por ser la Unica ventana de nivel de servicio y
profesionalismo ofrecida.

Existen varias alternativas para que el grupo de gestién de incidencias sea el Unico punto de
contacto de toda la organizaciéon TI con los clientes. Se procede a nombrar las siguientes
alternativas.

Centralizado
e Sereducen los costos.
e Se optimizan los recursos.
e Sesimplifica la gestion.

Distribuido
e Es generalmente més caro.
e Se complica la gestién y monitorizacion del servicio.
e Sedificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes nodos de servicio.

Niveles de Soporte que podra brindar:

e Nivell

e Nivel 2

e Nivel 3
Procesos

e Estrategia del Servicio.
Disefio del Servicio.
Transicion del Servicio.
Operacion del Servicio.
Mejora Continua del Servicio.
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Alternativa propuesta:
De acuerdo a las alternativas mostradas se decide emplear el Service Desk Centralizado
(Figura 1) por las siguientes razones:

e Reduce los costos para la organizacion, utiliza una sola estructura central.

e Usuarios se encuentran distribuidos alrededor del Departamento de Soporte.

e Sesimplifica la gestion de Servicios.

— —
[ [
Usuario 2 Usuario 3
X L !
Usuario 1 Usuario 4

SERVICE DESK

ul ke,

Gestion de Niveles - Soporte al
de Servicio Servicio

KB

Figura 1: Service Desk Centralizado.

Una vez expuesto los beneficios al trabajar con el Service Desk Centralizado, se definen las
areas responsables de cada uno de los niveles de soporte técnico:

Soporte técnico nivel 1: Gestion de Incidencias.
Soporte técnico nivel 2: Grupo metodoldgico (Centro de Datos, Capacitacion).
Soporte técnico nivel 1: Este nivel se debe formar con expertos y proveedores.
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Estrategia del Servicio.

Con el fin de ofrecer servicios de calidad a los usuarios de la Division Territorial XETID
Matanzas, se procede a mostrar acciones necesarias basadas en ITIL V3.

Para definir la estrategia del Servicio se utiliza como referencia las 4 P de Mintzberg.

Perspectivas Posicion
Objetivos y Metas Servicios
Decisiones Prestacion
Valores Clientes
Planificacion Patron
Planes de Mejora Coherencia
Futuro
Procedimientos
Inversiones
Estratégicas Priorizacion

Figura 2: Generacion de Estrategia

Perspectivas
Objetivos
e Reducir el 50% del tiempo de resolucion y el nimero de incidentes reportados a
Mesa de Ayuda.
e Disminucién del tiempo de resolucion de requerimientos.
e Disminucién del nimero de incidentes de aplicaciones.

Planificacion

e Se empleara la Gestion de proyectos informatizada a partir del Software GesPro.
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Estrategias de implementacion de cambios
a) Acciones para mejorar el servicio
e Mantenimiento preventivo del hardware
e Mantenimiento correctivo de manera inmediata del hardware
e Migracion a los equipos de escritorio al sistema operativos de Software Libre
mejorando la seguridad en los sistemas
¢ Instalacion de ofimética apuntando a que sea libre

b) Acciones para mejorar el servicio en aplicaciones
e Establecimiento de SLA’s a los administradores
e Capacitaciones a los usuarios para el correcto manejo del software.

c) Acciones para mejorar los procesos de atencion

Profesionales con perfiles adecuados para ocupar los cargos.
Nivelacion carga de trabajo.

Capacitaciones continuas.

Reuniones de comunicacion.

d) Respuestas adecuadas

Politicas internas

Control y seguimiento de SLA’s
Capacitacion

Gestion de seguridad

Control de calidad

e) Soporte dedicado

Soporte (Centro de Llamadas) Horarios extendidos, cuando fuese necesario Cumplimiento
de los requerimientos
f) Capacitacion en:
e Herramientas de uso interno
Control de fallas en aplicaciones
Metodologia - enfoque en servicio al cliente
Gestion de seguridad
Relacion con los clientes

g) Politicas de Trabajo
e Escalamientos administradores
e Medicion de cumplimiento de SLA’s
¢ Nuevas herramientas de gestion

h) Eliminacién de rotacion de personal
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e Contratados como personal fijo

e Oportunidades de crecimiento profesional

e Capacitacion continua a los lideres que se encuentren a cargo de Administradores de
las diferentes aplicaciones

1) Otras Acciones
e Creacion de backups activos
e Rotacion de funciones
e Actualizacion de bases de conocimiento

Disefio del Servicio.

El Disefio del Servicio se encargara de crear nuevos servicios o0 modificar los existentes
para su incorporacion al catadlogo de servicios y su paso al entorno de produccion. El
Disefo 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: Cumplan con los estandares de
calidad adoptados y aporten valor a los clientes de Division Territorial XETID Matanzas.

Para el disefio del servicio se propone:
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e Figura 3: Disefio del Servicio.

Conclusiones

El disefio del Servicio de Soporte Técnico basado en ITILv3 permite brindar al cliente una
atencion especializada, asi como una garantia de la solucion para su problema, ya que el
flujo de informacion incide en gran medida en la respuesta oportuna e inmediata a las
incidencias de los usuarios, a lo que se le suma la posibilidad de atender un mayor nimero
de incidencias con respecto a la capacidad actual.

Con esta propuesta se incide en algunas de las dimensiones competitivas que determinan la
posicion de una empresa en el mercado como:
v Rapidez de la entrega.

v Calidad y confiabilidad del servicio.

v Flexibilidad para enfrentarse a cambios de la demanda.
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