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Resumen
La presente tesis, implementa Jira Service Desk para la gestion de cambios tecnoldgicos
dentro de la empresa Toka Internacional especializada en medios electrénicos de pago,
donde se realiz6 un andlisis de la situacion en la empresa, asi como del sistema de
levantamiento de tickets que se usaba en ese momento llamado Help Desk el cual era
deficiente ya que para realizar un cambio del estado del ticket se tenia que hacer
manualmente y contaba con escazas funcionalidades que se resumian en almacenar la
informacion de los cambios techolégicos y saber si estaba pendiente o concluido.
Posteriormente se realiz6 la propuestade configuracion del ambiente de la mesa de
ayuda en conjunto con la alip€acién del procedimiento de gestion de cambios
tecnoldgicos, donde se obtuvo coma.resultadosda mejora del procedimiento gracias a las
funcionalidades como los acuerdos denivel de” servicio, métricas, automatizacién de
correos, base de conocimientos, asi come.el.escalamiento, priorizacion, categorizacion,
tipo de incidencias y flujo de trabajo que se incluyeron con‘Jira Service Desk, que ademas
sirvié para dar paso al seguimiento de cambios tecnolégicos con Jira ya que ambos
sistemas se conectan y sincronizan entre si la informacién para.brindar al usuario una

mejor atencion a las solicitudes en tiempo real.



Introduccion
El desarrollo/del presente trabajo recepcional denominado Implementacion de Jira
Service Desk parada gestion de cambios tecnoldgicos caso: Toka Internacional, tiene la
finalidad de mejorar €l proceso de gestion de cambios tecnoldgicos, puesto que
actualmente existe lentitud. en la atencion y resolucion de incidencias relacionados a los
servicios de Tl ocasionando retrasos en la labor de los usuarios finales. Con lo que se
puede alcanzar mediante Jira‘Service Desk una mesa de ayuda para el levantamiento de
tickets.
El protocolo contiene cinco capitulos:\Generalidades, Marco tedrico, Aplicacién de la
metodologia y desarrollo, Resultados 'y Conclusiones, recomendaciones y trabajos
futuros.
En el Capitulo I. Generalidades en eSta.secgion _se contemplan los antecedentes,
planteamiento del problema, justificacién y.metodolegia utilizada.
En el Capitulo Il. Marco tedrico es donde-se realiza”una exhaustiva investigacion
relacionada con el tema que abarca desde la parte referencial, conceptual, tecnolégico y
legal.
En el Capitulo Ill. Aplicacion de la metodologia y desarrollo es donde se lleva a cabo los
pasos para la implementacion de Jira Service Desk para la gestion de cambios
tecnoldgicos en Toka Internacional, donde se incluye el andlisis de la situacion actual,
propuesta de configuracion del ambiente y la alineacion del procedimiento parala gestion

de cambios tecnoldgicos.



En el Capitulo IV. Resultados, en este apartado se desarrollan y documentan los
procesos realizados y resultados encontrados para cada tema o &reas de estudio, segun
el planteamiente ‘metodoldgico descrito en la seccion anterior.

En el Capitulo V. Conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros es donde se lleva a
cabo la culminacién dekinforme final con base a los resultados obtenidos y los temas que
faltarian por completar en una'ehtrega posterior para culminar el procedimiento de gestién

de cambios tecnoldgicos.
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Capitulo 1. Generalidades

1.1 Antecedentes

La funcion del*Help Desk de Tl (Mesa de Ayuda de Tecnologias de la Informacion)
aparecio al final de“lasdécada de 1980, con la finalidad de brindar apoyo para resolver
problemas de TI. Era una-uncion altamente técnica enfocada en la tecnologia mas que
en los usuarios finales. Lasprimeros Help Desk de Tl no tenian el concepto de SLA
(Acuerdos de Nivel de Servicio); ni objetivos basados en un lapso establecido para la
resolucién de problemas. No fue sino hasta que las ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién) entraron_en escena en la década de 1990, aglutinando al
conjunto de las mejores practicas‘de gestion de servicios de Tl, que comenzd a emerger
el concepto del Service Desk de TI (Mesa de' Servicio de Tecnologias de la Informacion)
enfocado en el usuario. El Service Desk*se ¢onsideraba una parte fundamental de
"gestionar las TI como un servicio".

A mediados de la década de 1990, las investigaCienes de lain Middleton, de la
Universidad Robert Gordon, arrojaron como resultado que”la,generacién de valor no
solamente era producto de ofrecer respuestas reactivas a los problemas de los usuarios,
sino también de la posicion singular del Help Desk para comunicarse diariamente con
gran cantidad de clientes o empleados. La informacion obtenida acercasde los problemas
técnicos, las preferencias de los usuarios y las cosas que satisfacen a €stos pueden

resultar valiosa para la planificacién y desarrollo de los servicios de TI.
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Al momento de la publicacion de la ITIL v2 en el 2001, la funcién del Service Desk
y el papel que’este desempefiaba en la gestion de incidentes y solicitudes, se convirtié
en uno de los componentes principales en las operaciones de servicios de Tl en muchas
organizaciones. Almedida que la década avanzaba, los efectos de la globalizacion y la
creciente necesidad ‘.de” reducir costos operativos en Tl llevd a gran cantidad
organizaciones a centralizar sus funciones de Service Desk de Tl, muchas de las cuales
recurrieron a socios externos para la dotaciéon de personal. La subcontratacién de las
funciones de Service Desk de TI'llevo a una estandarizacion aliin mayor de los procesos
y al crecimiento de un mercado para elsoftware de gestion de tickets de Help Desk.

Las tendencias tecnoldgicasymodernas incluyen servicios basados en la nube, el
uso generalizado de componentes<externosen, el ecosistema de TI, y avances en las
capacidades de descubrimiento y menitoreo han'flevado a la integracion de sistemas
independientes de gestion de tickets de Help Desk dentro de plataformas integrales de
ITSM (Gestion de Servicios de Tecnologiasde la Informacion), que sirven como centro
de operaciones no solamente para el Service Desk de Tl,_sino para la funcion de TI
completa. A medida que las empresas van procurando modernizarse y emprender
iniciativas de transformacion digital, el Service Desk de Tl esta evolucionando
nuevamente, para enfocarse mas en el ambito comercial, con mayor congiencia acerca
de los procesos y datos del negocio, transformandose en muchos casos*en’una parte
integrada a las operaciones comerciales de la empresa (Freshworks Inc, 2018).

Toka Internacional como empresa especializada en medios de pago electrénicos

comenzd sus operaciones en el afio 2000, iniciando en la ciudad de Zapopan, Jalisco,
2
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como un call center, en ese entonces solo se tenia una mesa de ayuda para las llamadas
de los clientes{ posteriormente la empresa comenz0 a incrementar su cartera de clientes,
productos y setvigios; iniciando con venta de seguros, emision de plasticos para vales de
despensa, vales de combustible, n6mina, tarjetas de regalo, tarjetas de crédito, tarjetas
recargables, y anticipas.de ndémina.

De este modo la empresa inicié un crecimiento interno, durante el cual fueron
surgiendo departamentos coma. Tl, Operaciones, Contabilidad, Recursos Humanos,
Finanzas, Riesgos y Dictamen prinCipalmente, ocasionando que la demanda de trabajo
aumentara y diera paso a la automatizacion de procesos por medio del uso de sistemas.

Sin embargo, en los sistemas no estaban considerados todos los escenarios
posibles de los procesos del negocio, permitiendo asi el surgimiento de nuevos errores,
los cuales se comenzaron a gestionarpor.correo electronico, impidiendo asi mantener un
buen control de estos. Esto implico la aparicibnsde una fuerte deficiencia en el
seguimiento de cada error, al poco tiempo deseguir el mismo flujo de trabajo, el personal
se percatd de que estaban realizando un mal manejo de l6s errores, y por ello, se inicié
el desarrollo de un sistema llamado Help Desk, que ayudara ¢on la gestion de los ahora
llamados tickets. De este modo el sistema permitié que cada departamento fuera apto

para reportar un ticket.
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1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Definicion del problema

El problema surge a partir de la carencia de funcionalidades del sistema actual

Help Desk (ver Apéndice D), por ejemplo, SLA, escalamiento, comentarios, notificaciones

por correo hacia el usuario final (principalmente asignacion, resolucion y actualizacion),

base de conocimientos, cambio del proceso, autoasignacion y reportes que se puedan

utilizar para analizar el comportamiento de las incidencias. Esto ocasiona que el

procedimiento para la gestién de’ cambios tecnoldgicos (ver Apéndice C) sea deficiente

ya que:

1.

2.

Los solicitantes deben enviar correos para saber el estado de una incidencia.

Los usuarios agentes (quienes administran las incidencias) necesitan solicitar
informacion adicional por correo.

La edicion de las incidencias se debe realizar.por medio de una insercion en la
BDD.

La edicion de las incidencias se debe realizar por nedio de una insercion en la
BDD.

La gestion de las incidencias para un nuevo departamentorrequiere utilizar horas
de desarrollo.

Actualmente no se tiene una correcta distincion de los tipos de fineidencias, por
ejemplo, una incidencia de error no es lo mismo que una de soporte.0, nuevas

caracteristicas.
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7.

1.2.2

El sistema actual no permite tener integraciones, por ejemplo, tomar correo y
convertirlos en incidencias, no tiene un APl para la integracibn con otras
aplicaciones y no permite la instalacion de extensiones (plugins).

Personalizacion de campos en cada incidencia, el sistema actual requiere utilizar
horas de desarrollo para realizar estos cambios.

La generacién de reportes en la aplicacién actual implica tiempo de desarrollo.
Delimitacion de la investigacion

Alcances

Se implementara Jira Service Desk que incluye lo siguiente:

Solicitud de tickets.

Personalizacién de campos.

Identificacion de tipos de solicitudes.

Retroalimentacion de solicitantes.

Escalamiento.

Automatizacion de asignaciones.

Limitaciones

De acuerdo con los objetivos de investigacion establecides, solo se hizo la

implementacion de Jira Service Desk para el proceso de gestién de cambios'tecnolégicos.

La duracion total de la investigacion fue de nueve meses, dividida ensttes etapas

comenzando en agosto de 2018 y finalizando en abril de 2019. La primera etapa se llevo

a cabo los primeros tres meses, los cuales comprendieron los meses de agosto,
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septiembre.y octubre, en los que se realizd la propuesta de la herramienta Jira Service
Desk a utilizar para la gestion de incidencias. La segunda etapa abarco6 los meses de
noviembre, diciembre, enero y febrero, destinados a la implementacion de Jira Service
Desk y capacitacidn,deos usuarios. Los meses de marzo y abril estuvieron destinados
a la tercera y ultima etapa dentro de la cual se realizo la evaluacion de los resultados

obtenidos mediante el usodel sistema.

1.2.3 Preguntas de investigaCion
Para poder llevar a cabo la investigacion y elegir el tema a desarrollar en ella, nos
planteamos la siguiente interrogante:
¢,Como implementar JirasService Desk-para la mejora del proceso de gestion de
cambios tecnoldgicos en Toka\nternacional?
1.2.4 Objetivos
Objetivo general
Implementar Jira Service Desk para la mejora del proCeso de gestion de cambios
tecnoldgicos en Toka Internacional.
Objetivos especificos
Analizar la situacién actual del proceso de gestion de cambios tecnelégicos.
Proponer la configuracién del ambiente para la implementacion del Jira Service Desk.
Alinear el procedimiento para la gestion de cambios tecnolégicos al cambio tecnoldgico
implementado.

Generar escenarios de evaluacion al cambio tecnoldgico.
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1.3 Justificacion

Ahorro«de costos y la escalabilidad son los dos beneficios mas comunes que buscan
las empresas al implementar un Service Desk de Tl de acuerdo con Kenos (2019) el
especialista en outsourcing de TI. Un Service Desk con la dotacidén de personal y gerencia
adecuadas puede manejar buena parte del trabajo rutinario de TI. El Service Desk ofrece
a las organizaciones unape¢ion de costo relativamente bajo para liberar a sus costosos
equipos de ingenieria y expertos de tareas sencillas, lo que les permite enfocarse en
actividades que resultan mas valiosas para la empresa. El Service Desk también puede
ofrecer a la empresa un medio para‘ofrecer soporte a sus operaciones y a su comunidad
de usuarios distribuida a nivel mundial.

El Service Desk es el punto‘de-nicio deymuchos procesos y servicios claves de TI,
y como tal, suele ser la interfaz fundamental”para la interaccion entre los usuarios,
procesos de negocio y los servicios de Tl que losthacen posibles. El monitoreo de esta
interaccidon ofrece valiosas perspectivas acerca de la‘satisfaccion de los usuarios, su
sentir acerca de los servicios y funcionalidades, y las negésidades no satisfechas que
podrian ser potencialmente abordadas por los servicios de Tlen el futuro.

Debido al volumen de problemas y solicitudes que maneja ebSetvice Desk, y dadas
las herramientas y datos adecuados para la evaluaciéon de patrones y:tendencias, la
organizacion puede usar el Service Desk como una herramienta de ‘monitoreo para
identificar y abordar preventivamente problemas con los servicios. El "sistema’de alerta

temprana” que provee el Service Desk permite la gestion proactiva de preblemas,
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mantenimiento preventivo y cambios en el servicio para reducir los impactos a los

usuarios ante Jos cortes y degradaciones en el servicio.

1.4 Metodologia utilizada

1.4.1 Enfoque de'adnvestigacion

Dentro del enfoquerde esta tesis se utilizaran el enfoque cualitativo y cuantitativo,
puesto que se trata de una.implementacion que tiene variables a ser evaluadas, utiliza la
recoleccion de datos con medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion durante el procesode interpretacion (Sampieri Hernandez, Collado
Fernandez, y Lucio Baptista, 2003).
1.4.2 Fuentes de investigacion

La metodologia se apoyo6 en la‘obtencion‘de informacidn de las siguientes fuentes:

a. Primarias. técnicos, usuarios y personal administrativo de la empresa.

b. Secundarias. Textos de expertos 0, espécializados, marcos de trabajo y
documentos de la empresa (Baena Paz, 2017).

1.4.3 Técnicas para recoleccién de datos

La presente investigacion considera las siguientes técnicas:

e Técnica de analisis documental: La presente investigacion toma como instrumento
el uso de fichas de resumen tomando en cuenta fuentes como Gestidn de servicios
de Tl basados en ITIL V3.

e Técnica de la encuesta: La presente investigacion utilizara esta técnica aplicada

en cuestionarios (ver Apéndice A).
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e Técnica de la entrevista: La investigacion utilizara esta técnica aplicada en
cuestionarios (ver Apéndice B), para ello se considera al personal del area de
desarrollo:
1.4.4 Sintagma

(J. Hurtado, 2000)explica: “La investigacidn holistica es una propuesta epistémica
y metodoldgica que integra en un sintagma los aportes de los diferentes paradigmas
cientificos, proporcionado un-modelo tedrico del proceso investigativo desde sus
multiples dimensiones” (p.16). Larinvestigacion holistica concede criterios de iniciacion
con una metodologia integral y permiteZaplicar un proceso global, progresivo, integrador,
enlazado y organizado.

Desde el enfoque holistico y’ complejo se propone que el proceso inicial formal
para investigadores en las ciencias seciales y humanas, y para las ciencias fisicas y
naturales debe ser compartido y potencializado_desde la O6ptica del principio de
complementariedad de tal forma que las multiples miradas de la realidad desde distintos
puntos de vista , desde diversas aéreas del conocimiento y diferentes posturas
epistémicas deriven sinérgicamente en una concepcién mas rica y completa del mundo
que sometemos a permanente investigacién (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010)
en su investigacion:

El proceso de indagacion cualitativa es flexible y se mueve entre les’eventos y su

interpretacion, entre las respuestas y el desarrollo de la teoria. Sa™propoésito

consiste en reconstruir la realidad tal y como la observan los actores de un'siStema
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social previamente definido. A menudo se llama holistico, porque se precia de

considerar el todo, sin reducirlo al estudio de sus partes (p.20).

La metodaelogia holistica propone que cada evento refleja y contiene a la vez las
dimensiones de laltotalidad que lo comprende. Cada modo de investigacion comprende
de un modo transcendente, estudios investigativos anteriores y posibles desarrollos
futuros.

1.4.5 Enfoque Mixto

El enfoque mixto representa-eltrabajo conjunto de datos cuantitativos y cualitativos
en cuanto a su recoleccion de datoscomo en su analisis Hernandez et al. (2010)
sustenta:

Los métodos de investigacion’mixta son la integracion sistematica de los métodos

cuantitativo y cualitativo en un selo.estudio.con el fin de obtener una fotografia mas

completa del fendbmeno. Estos pueden ser conjuntados de tal manera que las

aproximaciones cuantitativa y cualitativa ‘Conserven sus estructuras y

procedimientos originales (“forma pura de los métodos.mixtos”). Alternativamente,

estos métodos pueden ser adaptados, alterados o sintetizados para efectuar la

investigacion y lidiar con los costos del estudio (p.544).

El enfoque mixto implica un proceso de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o en una serie de investigaeiones para

responder a un determinado problema.

10
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1.4.6 Tipe.de investigacion

Estedtipo de investigacidon proyectiva no experimental tiene como objetivo elaborar
un plan, un modelo para dar solucién a un problema para alcanzar un proposito (Sanchez
y Reyes, 2009) explica “El tipo de estudio, segun la finalidad la investigacion es aplicado
porque se resolvid problemas practicos. Busca conocer para hacer, para actuar, para
construir, para modificar”(p~18). Segun el objetivo, la investigacion es proyectiva, porque
se hard una propuesta. En da~fase proyectiva el investigador disefia y prepara las
estrategias y procedimientos ‘especificos para el tipo de investigacion que ha
seleccionado. Es el resultado de esta fase lo que comunmente se vuelca en los criterios
metodoldgicos; asi, la comprension antigua de la investigacion asume como proceso
metodolégico basicamente el que”corresponde a esta fase de la investigacion, a
diferencia de la comprension holistica;-para la etal la metodologia abarca el proceso
completo desde antes de la exploracion, hasta la evoldeion y difusion, siendo estas fases
las que constituyen ya el inicio de investigaciones posteriores (J. Hurtado, 2000).
1.4.7 Disefio

El disefio de investigacion constituye el plan general del'investigador para obtener
respuestas a sus integrantes o comprobador de la hipétesis«de la investigacion
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) explican:

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, ya que ng@'sesmanipulan

ni se sometid a prueba las variables de estudio. Es decir, se trata)de una

investigacion donde no hacemos variar intencionalmente la variable dependiente

(p.84). Es decir, se realiza sin manipular deliberadamente, se trata de‘.una
11
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investigacion donde no haremos modificar intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es analizar
fenomenos'tal y como se dan en su entorno natural, para después examinarlos.

1.4.8 Categoriasty,subcategorias aprioristicas y emergentes

Tabla 1.
Categorias y subcategorias aprioristicas emergentes
Categorias
Categoria | Categoria ll
Herramienta Help Desk Proceso de gestién de cambios tecnolégicos

Subcategorias aprioristicas

Base de datos de conocimiento Infraestructura tecnoldgica
Disponibilidad Capacidad de respuesta
Seguridad Empatia

Eficiencia Informacion

1.4.9 Unidad de analisis

Poblacion

La poblacion estuvo determinada por todos los miembros:€on, acceso al sistema
de Help Desk en el médulo de cambios tecnolégicos de la empresa Toka Internacional
gue en total suman 40 personas porque de acuerdo con Nel (2010) explica:

La poblacion es el conjunto de todos los individuos (personas, objetos;.animales,

etc.) que porten informacion sobre el fenomeno que se estudia. Representa una

coleccion completa de elementos (sujetos, objetos, fendbmenos o datos). _gue
12
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poseen algunas caracteristicas comunes. Es el conjunto de elementos mas grande

del ctal'se puede tomar una muestra representativa para el experimento cientifico

(p-18).

La poblacion de estudio para esta investigacion (ver Tabla 2) esta conformada por
todo el personal que puede levantar un ticket en el médulo de cambios tecnoldgicos en
el Help Desk y los integrantes del Comité de Cambios Tecnoldgicos de la empresa Toka
Internacional.

Tabla 2.
Poblacion total de la empresa

Poblaciénvtotal de la empresa
Usuarios |.€omité de Cambios Tecnolégicos Administradores
Jefes de area 3
Especialistas 10 2
Usuarios 30
Total 30 13 2
Poblacion Total 45

Muestra

La muestra es una porcién, generalmente pequefia, que se extrae del conjunto
total para examinarla y hacer estudios que le posibilita al investigador inferir'o.estimar las
caracteristicas de un problema, Nel (2010) lo define:

La muestra es una seleccion al azar de una porcion de la poblacion, es deeit, un

subconjunto que seleccionamos de la poblacién. La muestra por otro lado consiste
13
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también en un grupo reducido de elementos de dicha poblacién, al cual se le
evaldan’ caracteristicas particulares, generalmente, con el proposito de inferir tales
caracteristicas a toda la poblacion (p.18).

Generalmente,’ los resultados obtenidos en una muestra (ver Tabla 3) son

satisfactorios y permitensal investigador tener un entendimiento razonable del problema.

Tabla 3.
Muestra holistica para la investigacion
Muestra Cualitativa Muestra Cuantitativa
Jefe de sistemas 1 | Usuarios 16
Coordinadora del Proyectos 1 | Especialistas de Tl 4
Subdirector de Desarrollo 1
Total de muestra 23

Instrumentos y técnicas

Los instrumentos fueron elaborados por el investigador, con una encuesta (ver
Tabla 4) de 20 preguntas con dos opciones y luego cuatro_entrevistas (ver Tabla 5) a
personas relacionadas al tema de investigacion.

Tabla 4.
Ficha Técnica de la encuesta

Ficha Técnica de la encuesta

Nombre Evaluacién de la calidad del servicio de soporte téchico

Procedencia Elaboracion propia

14
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Objetivo Diagnosticar la manera en como los usuarios son atendidos por el
soporte técnico
Estructura El cuestionario consta de 12 preguntas de tipo politdmicas cerradas,

estructurados en 4 niveles

Disefio muestral

No probabilistico, de tipo muestral o por conveniencia

Paoblacion Objetivo

Los empleados de la empresa Toka Internacional

Técnica

Encuesta presencial, en las instalaciones de la organizacion

Tamarfio de la Muestra

20 miembros de la organizacion en estudio

Validez Considerada aplicable por juicio de expertos
Financiacion Recursos praopios
Tabla 5.

Ficha Técnica de la entrevista

Ficha Técnica de la entrevista

Nombre

Evaluacion de la calidad de atencion del soporte técnico

Procedencia

Elaboracion propia

Obijetivo

Recabar las opiniones de las direcciones y subdirecciones

Estructura

La entrevista consta de 8 preguntas de tiperabiertas

Disefio muestral

No probabilistico, de tipo muestral o por conveniencia

Poblacién Objetivo

Los administradores de la empresa Toka Internacional

Técnica

Entrevista presencial, en las instalaciones de la

organizacion

Tamanfo de la Muestra

2 jefaturas de empresa

15
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1 coordinador de proyectos, 1 subdirector de desarrollo

Y
Universo .
%g
Financiacié

Recursos propios
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Capitulo 2. Marco tedrico

2.1 Marco teferencial

Las empresas ‘que, prestan servicios de TI tienen la necesidad de cumplir con las
expectativas de sus usuarios, buscando tener siempre un esquema de disponibilidad y

capacidad que les permita~entregar valor (Ambros, 2017).

Haciendo una busqueda de otras investigaciones donde se implementa como
solucion para la mejora del procesoe de gestion de incidencias una mesa de ayuda en una

empresa de encontraron siguientes:

En un esfuerzo por mejorar los precesos asociados a la atencion de incidencias,
Lépez (2014) de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador realizo una investigacion
titulada: Implementacion de un Sistema'de Mesa de Ayuda Informético Help Desk para
el control de incidencias que se presentan, en el _Gobierno Auténomo. El objetivo fue
implementar el sistema propuesto para controlar lasincidencias informaticas que se
presentan en el Gobierno Autbnomo Descentralizados deda, Provincia de Esmeraldas.
Realiz6 una investigacion de tipo no experimental, descriptiva'en’la ciudad de Esmeraldas
con una muestra de 70 usuarios. Posterior a la investigacion se llegé a la conclusion que
implementar el sistema de Help Desk desarrollado bajo software libre, contribuyo
significativamente a la disminucion de gastos operativos demostrando asfser una eficaz

solucién informéatica innovadora.

Segun Mata (2013) de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador.en su

investigacion Propuesta de mejoramiento de la funcion de Service Desk aplicando.las
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buenas précticas de ITIL v3, para la empresa TECH COMPUTER. El objetivo fue
desarrollar«ina propuesta de mejoramiento de la funcion Service Desk. Se realizé una
investigacion de‘campo, descriptivo en la ciudad Quito, Ecuador con una muestra de 38
usuarios. Luego de la'investigacion se llego a la conclusién que gracias a la alta acogida
de ITIL por las empresas los procesos de resolucion de incidencias han mejorado
progresivamente desde ‘la”implementacion de la nueva herramienta Service Desk.
Muchos de los usuarios han demostrado su aceptacion por la nueva herramienta y han

optado por confiar mas en la ayuda tecnoldgica.

Segun Ponce y Samaniego (2015) de la Universidad Politécnica Salesiana en su
investigacion Analisis del impacto’del Help Desk en los procesos del Departamento de
soporte técnico en una Organizacién«El-objetive’de la investigacion fue el de implementar
una herramienta Help Desk para tener un+mejar desempefio, optimizar los recursos y
mejorando los tiempos de respuesta del _area de soporte técnico. Se realizd una
investigacion de campo, descriptivo en la Ciudad Guayaguil, con una muestra de 130
usuarios. Luego de la investigacion se llego a la conclusion.gque la implementacion de la
herramienta Help Desk GLPI en la organizacion se produjo una_mejora notable, ya que
gracias a dicha herramienta los procesos se desarrollan de manera, ordenada y mucho

mas agil teniendo como resultado un area eficiente y funcional.

Segun Ceron, Hernandez y Segura (2009) del Instituto Politécnica Nacional de
México en su investigacion Prototipo de un Sistema de Service Desk para PYMES en el

D.F. El objetivo de la investigacion fue analizar desde un punto de vista técnico que-tan
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factible'esdmplementar un Service Desk teniendo como base tecnoldgica y metodologias
de desarrollo de software como también realizar una evaluacion econémica que ayude a
conocer la mejor manera de recuperar la inversion sobre el sistema. Realizo una
investigacion no experimental, descriptiva en la Ciudad de México D.F. con una muestra
de 60 usuarios y jefes. Ldego de la investigacion se llegd a la conclusién que el uso de
equipos y sistemas informéticos incremento, no solamente en lo que respecta a los
procesos productivos sino también en la parte administrativa como lo es un Service Desk,
esto al darse cuenta de que hoy endia es primordial para ser competitivo el buscar hacer

dia a dia més eficientes cada uno de l@syaspectos involucrados en su operacion.

Segun Mixan (2016) de~la Universidad César Vallejo en su investigacion
Implementacion de un Service Desk lyasado endTIL para mejorar la gestion de incidentes
de los servicios de Tl en la empresa El/Roble Medic.SAC. El objetivo de la investigacion
fue mejorar la gestion de incidentes de los'servicios de tecnologia de informacion (TI), asi
mismo se hizo uso de una biblioteca de infraestructura“de tecnologias de informacion
(ITIL) para llevar a cabo su realizacion. En el desarrollo de lasinyvestigacion se emplearon
las teorias de la Office Of Goverment Commerce (OGC), Van.Bon, Quesnel y otros
autores para explicar acerca del Service Desk. La muestra estuvo\conformada por 29
personas, quienes se encentraron involucrados con el proceso de gestion'de incidentes
y a los cuales se les aplicé un cuestionario de entrevista; posterior a €llo; los datos
obtenidos se analizan e interpretan a través del software estadistico SPSS, en.el cual se

aprecid mejoras de 82.82% en el proceso de gestion de incidentes, obtenido luego de
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ejecutar elspost test, también se evidencié mejoras en un 82.72% en la restauracion del
funcionamiento normal del servicio, un 43.80% en la correcta asignacion de
responsabilidades, un 88.40% en el registro de incidentes, un 56.25% en la calidad del
servicio, un 71.10% en. la reduccion de riesgos de incumplimiento de objetivos y un
69.25% en la calidad de.atencion al cliente; y es asi que se uso del test de Wilcoxon con
un intervalo de confianza‘'de 95%, se llegd a probar que la implementacion de un Service
Desk basado en ITIL mejord la gestidon de incidentes de los servicios de Tl de la empresa

El Roble Medic SAC.

Segun Torres (2016) de la (Universidad César Vallejo en su investigacion
Implementacion de un sistema Help Desk para mejorar la Gestion de Incidentes utilizando
ITIL v3 en el area de Sistemas de fa.empresa JFransportes CMR — Lima 2016. Gener¢ la
mejora ante los incidentes presentados en.todasilas.areas de la empresa, donde usando
ITIL y la Gestion de Incidentes, como base_para la‘Creacion del sistema, se obtuvo un
Software mejorado y mas robusto, dando como resultado una mejora en los puntos
tratados por la Gestion de Incidentes, obteniendo un 17% desmejora en el primer mes de
implantacion. Independientemente de la mejora general por_la implementacién se
obtuvieron las mejoras por cada subproceso que cuenta la Gestion de Incidentes los
cuales fueron: en los registros de incidentes mejoré un 15%, en la clasificacion de los
incidentes un 22%, en el diagnostico de los incidentes un 20% y en la reselucion un 10%

en el mes de la implementacion. Demostrando asi que ITIL, el Framework de-facto para
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la gestién.de servicios de Tl, puede ser implementado en cualquier empresa que requiera

una correcta administracion del &rea de sistemas, obteniendo los resultados esperados.

Segun Llerena (2014) de la Universidad Catdlica de Santa Maria en su
investigacion Implementacion del Service Desk en el equipo de soporte de tecnologias
de informacién en una€ntidad de impresion de diarios y revista. En el caso descrito, de
la implementacion del Service’Desk, se concluy6 que el uso del estandar de ITIL permite
realizar una implementacion~intdependiente de sus procesos de acuerdo con las
necesidades que tenga el area Tl, eon ello se tiene la certeza que si a futuro se desea

implementar otros procesos no va a haker incompatibilidad entre ellos.

Segun M. Hurtado (2015) [de la Escuela Superior Politécnica del Litoral en su
investigacion Implementacion de una funcién‘Service Desk y el proceso de gestion de
incidentes basado en las mejores praeticas de”la" biblioteca de infraestructura de
tecnologias (ITIL) 2011 para gestionar la operacion de servicio de Tl para la empresa
Interdatos SD. Una de las recomendaciones principales, estener el compromiso por parte
de la gerencia y en el caso de la empresa de los jefes de area;para que sean un apoyo
en las actividades necesarias para que la implementaciéon pueda integrarse de manera
exitosa en la empresa, puesto que se necesita de las decisiones y-apoyo de los lideres

de la empresa para poder desarrollar con normalidad ITIL.

Segun Baygorrea (2017) de la Universidad Privada Norbert Wienher en su
investigacion Propuesta de un Service Desk para mejorar los procesos de resolucion de
incidencias a través de ITIL, empresa COGESA, 2016. Concluyé que la implementacién
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de la herramienta Service Desk en la organizacibn mejorara significativamente los
procesos de resolucion de incidencias, debido a que el sistema gestionara las incidencias
de formada ordenada, permitird que los tiempos de respuesta por parte de los técnicos
hacia los usuarios sean mas rapidos y eficaces, lo cual optimizara recursos valiosos como

el tiempo y da como resultado un servicio de calidad.

Existe una amplia variédad de publicaciones sobre implementaciones ITIL en

diversas instituciones, destacan.entre ellas las siguientes:

Herrera (2013, p48) dice “Desde la perspectiva del negocio no se deberia esperar
a gue un usuario sea afectado por un incidente de Tl y recién se reporte a Help Desk. Es
por eso por lo que las actividades principales.sen monitoreadas constantemente, de esta
manera se podran detectar posibleS\fallas con anticipacion, y se podran tener planes

secundarios”.

En este trabajo de investigacion se entrega“uma nueva perspectiva de como
gestionar los incidentes de manera que se adecue a la necesidad de la empresa, aqui se
muestra que el involucramiento del investigador es fundamental para determinar los
factores criticos en la entrega adecuada de los servicios de Tl, el investigador citado
considera necesario el monitoreo temprano para la detecciéon temprana de fallas

(Rodriguez, 2014).

Asi mismo Gomez (2012, p88) dice “A través de la implementacion deyproceso

ITIL, se desarrollan procedimientos estandarizados y faciles de entender que apayan la
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agilidad”en.la atencién, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos

corporativos”.

En este'trabajo de investigacién se hace énfasis en la entrega de servicios de
comienzo a fin, apoyandose en las buenas précticas de ITIL. El autor de este trabajo hace
énfasis en que a pesarde que pueden existir procesos ITIL implementados, estos pueden

ser mejorados de manera que“Sean uniformes y faciles de entender (Segura, 2005).

Por otra parte, Chavarry (2012, p202) dice como parte de sus conclusiones lo
siguiente “La elaboracion de unyAeuerdo de Nivel de Servicio (SLA), permitio al
Departamento Central de Cémputo ‘comprometerse en brindar un mejor servicio a

usuarios finales en ciertos aspeetos establecidos”.

En esta tesis se puede observar que se_toma importancia en definir los Acuerdo
de Nivel de Servicio (SLA) para mejorarfa.entrega de los servicios a los usuarios en la
universidad de estudio. El autor también hace refereneia a la necesidad de revisar un

SLA las veces que sean necesarias para mejorar la entrega.de los servicios (Toro, 2015).

Por otro lado, Ariza y Ramirez (2012, p9) afirman que “ACtualmente las empresas
gue desean mejorar aspectos en los que han detectado fallasy*y-por las cuales sus
ganancias no han sido las mas favorables, recurrieron a la implementacién de sistemas
de gestion de calidad que le ha generado beneficios directos a su organizacion; pero no
solo es implantarlo sino también mantenerlo y mejorarlo para seguir avanzando en el

posicionamiento de la empresa”.
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ESte.trabajo de investigacion aplica las buenas practicas de ITIL para mejorar la
entrega de¢Servicios buscando mejorar la percepcion de los usuarios finales. A su vez
resalta la importancia de mantener en el tiempo las implementaciones para que puedan

aportar en el crecimiento de la empresa (Uyehara, 2015).

Finalmente se hizo-referencia a una tesis que contempla el desarrollo de una
herramienta a medida, de la gue De la Cruz y Rosas (2012, p7) dicen “Se debe considerar
que las Tl requieren tener una’administracion adecuada que se componga de métricas
definidas y asi poder medir el verdadero desempefio y valor que estan aportando a los
fines del negocio. Existen diferentes estandares para implementar la gestién de las Tl y

la eleccion de uno de ellos depende de las necesidades de cada organizacion”.

Esta tesis entrega una opcion diferentefen,cuanto al uso de una herramienta de
servicios gestionados basados en ITIL, dando alternativa de hacerlo a medida de acuerdo
con las necesidades del negocio. La herramienta implemento algunos procesos siguiendo
las buenas practicas de ITIL v3.0 (Bon et al., 2008b).

2.1.1 Toka Internacional

TOKA INTERNACIONAL S.A.P.I. DE C.V. (ver Figura 1) es'lunaempresa mexicana
especializada principalmente en brindar servicios en medios electronicos,de pago. Emite
monederos electrénicos de despensa y combustible autorizados por €l SAT. Asi mismo
emite tarjetas de valor acumulado dirigidas a empresas de iniciativa privada y entidades

gubernamentales.

24



Implementacion de Jira Service Desk para la gestion de cambios tecnolégicos caso: Toka Internacional

Figura T.
Logotipo de‘Toka Internacional

TO)a.

Nota: Toka, 2018.

Su misién es “Trabajar dia a dia orientados a que el cliente disfrute la experiencia
de usar cualquiera de nuestras imedios de pago, garantizando operaciones internas

seguras, exactas y honestas, asi como, productos y servicios vanguardistas”.

Toka Internacional, que comenzé-hace 17 afios como un call center ofreciendo
tarjetas de crédito y seguros de vida;*actualmente emite tarjetas de vales de despensa,
vales de combustible, nGmina, tarjetas de regalostarjetas de crédito, tarjetas recargables,
ofrece anticipos de ndémina y venta de.seguros.-Es una empresa 100% mexicana
especializada en medios electronicos de ‘pago. Consmas de 2,000,000 de usuarios
satisfechos. Cuenta con 3 centros de operacién (1 en Guadalajara, 1 en Leény 1 en la
CDMX), més oficinas regionales a nivel nacional. Tiene 100 ejeeutivos para el servicio de
atencion al cliente los 365 dias del afio, mas de 7,000 contratos'ceh empresas privadas
y dependencias de gobierno, y 600 licitaciones adjudicadas ‘en entidades
gubernamentales, a lo largo de la vida de Toka. Actualmente la base derla organizacion
se encuentra ubicada en la calle Montemorelos 3831A, Loma Bonita, 45086 _Zapopan,

Jalisco.
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Figura 2.
Organigrama general de Toka Internacional
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Nota: Elaboracion propia

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Gestion de servicios de Tl
La tarea de la Gestion de Servicios de Tl (ITSM) segun ITIL v3 consiste en poner
a disposicién servicios de Tl gue cumplan las expectativas de la empresa ySe asegura

de gue estos servicios se realicen de forma efectiva y eficiente. La Gestion de Servicios
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de TI es llevada a cabo por proveedores de servicios de Tl mediante la combinacién

adecuada de personas, procesos Yy tecnologia de la informacién (Bon et al., 2008a).

2.2.2 Operacion“del servicio

Se encarga 4de_asegurar que los servicios de Tl se ofrezcan efectiva y
eficientemente. Esto ineluye cumplir con los requerimientos de los usuarios, resolver
fallos en el servicio, arreglar‘problemas y llevar a cabo operaciones rutinarias (Soldado

et al., 2001).

2.2.3 Gestion deincidencias

La gestion de incidencias tiene c@mo objetivo resolver, de manera rapida y eficaz
cualquier problema que cause unaiinterrupcion en el servicio. (Loayza-Uyehara, 2016)
De acuerdo con la Biblioteca de Infragstructura de: Tecnologias de Informacién (o ITIL,
por sus siglas en inglés), un marco de referencia gque.contiene buenas practicas para la
gestion de servicios de tecnologias de la informacién, la ) gestion de incidencias es el
manejo del ciclo de vida un incidente, esto quiere decir quesabarca desde que se registra

una incidencia hasta que se da por cerrada (Pereira y Silva, 2010).

La gestion de incidentes es un area de procesos perteneciente a la gestion de
servicios de tecnologias de la informacién. El primer objetivo de la gestion de incidentes
es recuperar el nivel habitual de funcionamiento del servicio y minimizar en‘tedo lo posible
el impacto negativo en la organizacion de forma que la calidad del servicio y la

disponibilidad se mantengan (Tome, 2011).
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Figura

ITIL Ges@e incidencias

Nota: Elaboracion propia
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2.2.4 Incidencia

La terminologia ITIL define un incidente como: Cualquier evento que no forma
parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion de
este o una reduccion’ de la calidad de dicho servicio. El objetivo de ITIL es reiniciar el
funcionamiento normal tan rdpido como sea posible con el menor impacto para el negocio

y el usuario con el menor‘coste: posible.

2.2.5 Sistemas de gestién de’incidencias
Un sistema de gestion de incidencias es un software disefiado para automatizacion

del proceso de la gestion de incidencias:

Con la introduccion de la informatica en‘la gestion empresarial se han multiplicado
enormemente las posibilidades de interaccion entre los integrantes de una organizacion,
acercando la informacion y haciendo mas*facil la eemunicacion. En toda empresa en la
qgue intervengan personas y maquinas para“llevar a cabo distintos procesos con una
finalidad, es necesario disponer de una organizacidn gue)conecte y que regule el
funcionamiento coordinado de todas las partes. Una red de“ordenadores y un buen
sistema informatico puede ser determinante en el éxito y en el rendimiento de todos los

procesos (Fernandez, 2014).

En toda actividad pueden ocurrir incidencias no habituales queequieren de

soluciones particulares que deben ser asumidas por las personas responsables. La
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disponibilidad de un buen sistema de comunicacién entre los agentes adecuados puede

ser de granfayuda, incrementando la eficiencia y la rentabilidad de la empresa.

2.2.6 Procesosse gestion de incidentes
El proceso habitual _de gestién de incidentes de acuerdo con Blokdijk (2008) es el

siguiente:

1. Deteccidn y registro del inCidente

Con la afectacion a uno o varios‘asuarios, o la deteccién de un sistema de monitoreo,
se crea una nueva incidencia, en geneval, en un sistema de solicitud de tickets (Ticket

Request System o Help Desk).

2. Clasificacién y soporte inicial

Como pueden recibirse multiples incidencias al+mismo tiempo, el paso siguiente es

determinar el nivel de prioridad, para enviarse al personal de soporte correspondiente.

La mayoria de las aplicaciones permite automatizar la asignacion de incidencias para
reducir los tiempos de atencién, conforme a reglas de negocio, ereando los criterios

necesarios.

ITIL tiene tres métricas para determinar el orden en el que los incidentes“deben ser

procesados:

e Impacto: como el incidente afecta el negocio.
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e Urgencia: qué tanto se puede postergar la resolucion.

e Prioridad: gué tan rapido el Service Desk debe atender el problema.

3. Investigacion y diagnostico

Inicialmente se deben identificar, analizar y documentar todos los sintomas. Esto

ayuda a determinar la ubicagion y posibles correcciones.

4. Escalamiento

Mecanismo para agilizar la solucidon‘oportuna que puede darse en cualquier etapa del
proceso. Ocurre cuando el personal de un Nivel de Soporte transfiere el incidente hacia

el siguiente nivel, por:

Falta de conocimientos

e Poca experiencia

e [Falta de recursos requeridos

5. Solucion y restablecimiento del servicio

La rapida solucién es critica, lo importante es restablecer el servicio.y mejorar la

satisfaccion del usuario.
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Después de lo cual, se puede agregar la solucion a la base de conocimiento
(Knowledge”Base - KB), que ayudara a disminuir los tiempos de respuesta cuando se

repita una incidencia igual o similar.

6. Cierre del incidente

Después de restablecer.el servicio y que el usuario confirme la solucion del problema,

se cierra la incidencia documentando detalladamente.

Si se conoce la causa, ésta se-agrega a la base de conocimiento con las evidencias,

analisis, descartes y solucion.

Si se desconoce la causa, se genera un caso donde se analice toda la documentacion

y se realicen acciones tendientes a encontrarla;

7. Monitorizacion, seguimiento y comunicacion del incidente

El andlisis de repeticion de incidencias, tiempos de réspuesta y solucion mediran el

rendimiento del area de soporte como el nivel de satisfaccion’del usuario.

2.2.7 Herramientas de gestién de incidencias

Entre todas las aplicaciones dedicadas a la gestion de incidencias“tenemos tanto
soluciones gratuitas como de pago. Quetglas (2003) explica de que las gratuitas pueden
parecer en un primer momento las mas atractivas, revisemos unas cuantas\de estas

soluciones y sus especificaciones:
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BugTracker.NET: se presenta como una aplicaciéon web donde datos y web estan
alojados en sus propios servidores. Algunas de sus caracteristicas mas
interesantes son: la capacidad de crear informes propios, permitir definir el flujo de
trabajo a seguir«e importacion de emails a “tickets” entre otros. No se hace
referencia a quesla asignacién de incidencias se pueda establecer de forma

automatica.

Mantis Bug Tracker: aplicacion en PHP. También puede ser usada como
herramienta para gestion de proyectos. De esta solucion se puede destacar que
permite configurar la transicion de estados de las incidencias y el soporte en varios
idiomas. Pero como en el gaso anteriorparece que la asignacion de incidencias
es de forma manual o estatica dependiendo del proyecto al que se refiera la

incidencia.

Request Tracker: de esta aplicacion“cabe sefialar que permite a los usuarios
configurar los campos de sus incidencias, asi come crear incidencias a partir de

emails y generar respuestas automaticas.

Entre las soluciones de pago destacamos:

JIRA: al igual que Matis Bug Tracker también posee caracteristicas para ser usado
como gestor de proyectos. Es altamente configurable, permite inteégracion con
otros sistemas y ofrece estadisticas e informes bastante completos. El\principal

inconveniente que quizas a primera vista se le puede atribuir al producto es que'si
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[0 _gue pretende tener es simplemente un gestor de incidencias las tareas y
opciones que la hacen versatil también como gestor de proyectos pueden dificultar

su usabilidad.

Service DesksPlus: posee reglas de negocio para la asignacion automatica de
solicitudes, basee)conocimientos, gestion de tareas programadas, integracion
con correo electrénico; etc. No es sélo un gestor de incidencias sino también posee

caracteristicas de un gestor.de cambios y problemas.

I-Solver: al igual que el anterier programa permite la asignacion automatica,
creacion de incidencias por emaily Creacion de incidencias programadas. Ademas
de todo lo anterior, aflade la posibilidad de que el cliente valore el grado de

satisfaccion.

Como se puede ver de los ejemplos expuestos (Sole una pequefia parte de todos los

existentes en el mercado actual) hay variadas y multiples.soluciones.

2.2.8 Tipos de Service Desk

Software de seguimiento de problemas: este es el tipo mas-comun de software de
mesa de servicio disponible en la actualidad. También se denomina software de
problema de problemas y ayuda a las empresas a gestionar V. resolver las

solicitudes y consultas de los clientes.
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2.2.9

Aplicaciones de escritorio de servicio remoto: los agentes pueden acceder de
forma remota a la computadora del cliente desde cualquier lugar del mundo para

resolver.sus_problemas de forma remota.

Aplicaciones dé_seguimiento de activos: realiza un seguimiento de todo el software

y hardware de una-empresa.

Aplicacion de autoservicio, de contrasefias: este sistema ayuda a los agentes a
restablecer las contrasefias. automéaticamente. Es ampliamente utilizado por las
empresas que reciben muchasesolicitudes de los clientes para restablecer sus

contrasefias (Hillsberg, 2018).

Caracteristicas de Service Desk

Gestidn de tickets y seguimiento: A medidaque los tickets se crean en punto, el
sistema debe estar habilitado para administrarles y para supervisar toda la carga
de trabajo a fin de aumentar el rendimiento y redueir-el tiempo de resolucion. Los
aspectos basicos que se deben evaluar en esta capacidad son si los tickets se
presentan de manera ldgica, si la resolucion y la categorizacién requieren su
atencion directa, si se muestran suficientes detalles en el tablero de instrumentos
y si el mecanismo de resolucion estd habilitado para reasignar tickets e incluir

multiples usuarios en el panel de control.

Base de datos de conocimiento: La base de conocimientos integrada seréelugar

donde se almacenaran todos los tickets como referencia y donde los miembros del
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€quipo compartiran conocimientos para ayudarse mutuamente. Puede tener un
efecto significativo en la reduccion de las cargas de trabajo, suponiendo que la

creacion, ‘el mantenimiento y la busqueda de articulos sean faciles.

e Métricas y estadisticas de informes: Debe poder analizar todas las respuestas
utilizando estadisticas, graficos, comentarios y soporte técnico, y debe permitir que

los usuarios participen directamente en el proceso de resolucion.

¢ Interfaz intuitiva y amigable:"No facilitara el trabajo de su departamento de TI al
proporcionarles una herramienta,que requiere afios para aprender. Vaya a los
portales de la mesa de ayuda\que navegan facilmente y que no necesitan
complejidad de implementacion, y organice la informacién de una manera clara y
|6gica. Esta es una condicidn previa fundamental para su eficiencia, y también su

capacidad para evaluar las tendencias del ROl

e Soporte técnico: Alcanzar los objetivos de ROI con.strsistema de mesa de servicio
deberia ser facil, pero adn necesitaria un equipo experimentado en la linea para
ayudarlo a adoptarlo. Tenga en cuenta que este sistemay)sera el rostro de la
empresa que presente ante sus clientes, y esta obligado” a mantenerlo en
funcionamiento en todas las circunstancias para que su equipo’de Tl sea creible

(Hillsberg, 2018).
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2.3 Mareo tecnoldgico

2.3.1 Jira Service Desk

Jira Seryice Desk es una plataforma de mesa de servicio con todas las funciones
disefiada para proparcionar soluciones para ITSM (Gestion de servicios de TI) y servicio
al cliente. Los equipas de TI utilizan el software para ofrecer servicios de extremo a
extremo a sus clientes. Este contribuye a mejorar sus enfoques estratégicos que se

alinean con sus necesidades comerciales y cumple con sus metas y objetivos.

Figura 4.
Logotipo de Jira Service Desk

4 Jira Service Desk

Nota: Atlassian, 2018.

Sus empleados pueden solicitar ‘facilmente”sus necesidades: buscar ayuda,
solicitar nuevos servicios e informar casos e incidentes.en.la mesa de servicio. El nivel
de complejidad abarca desde la administracién de servicios basica hasta la completa que
cumple con ITIL. El aprendizaje automético permite un autoservicio inteligente en el que
los empleados utilizan un portal personalizable para buscar respuesStas a sus preguntas.
La automatizacion agiliza el enrutamiento de tickets y las notificaciones’de severidad 1,
entre otras. Dado que el software esta disefiado para la colaboracion, funciena bien con

equipos virtuales agiles.
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Desarrollado en la plataforma Jira, funciona a la perfeccion con el software Jira.
Esto optimizasel soporte y el desarrollo. También resuelve rapidamente problemas de
errores. La respuesta a los clientes se acelera con su widget integrado que ofrece

asistencia en contexto en cualquier pagina web o producto.

Sus caracteristicas )clave incluyen la automatizacion de tareas repetitivas, la
creacion de una base de conecimientos, el informe de métricas, la colaboracion en tiempo
real, las entregas de SLA y una_plataforma movil, entre otras. Jira Service Desk es
implementado por varias empresas cemerciales para el manejo de errores de software
donde se usa como una herramienta principal de seguimiento de problemas de desarrollo
de software debido a su credeneial de calle.de,codigo abierto. A un precio decente, esta
equipado con un conjunto robusto(de’ caracteristicas. Incluso tiene un uso de prueba

completamente funcional que puede usarpor un‘periodo limitado.
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Figura 5.
Centro de ayuda IT Service Desk

Help Center Myrequests | ~

¥elpCenter

[;’ IT Service Desk

The IT service desk ig'heréjto gonnect employees to technology. Let us know how we can help!

Q, Find a solution

1. Common Requests D Request a new computer
-~ Need a new laptop or desktop machine? If your manager approves it, we can have
2. Logins & Accounts one to you within 3-5 business days

3. Desktops & Laptops
Request new hardware

4. Email & Phones Menijtors, keyboard, mice - whatever hardware peripherals you need. If we have
them in stock we can get them to you pronto, otherwise we'll place an order for it
5. Applications

6. Servers & Infrastructure Reguest new software

OrdeRpeW software or an upgrade. We can provide you with the license keys for
soffw@r&@pagkages including Microsoft Office, Apple iWork and Adobe Photoshop.

) Get IT\help

?
’ -) Ask us anything youdiise. If it's technology related we should be able to give you the

Fght answer 7)

Nota: Nguyen, 2015.

2.3.2 Beneficios de Jira Service Desk

El servicio al cliente es uno de los aspectos mas importantes de la administracion
de una empresa, especialmente cuando se trata de atraer nuevos clientes y retener a los
existentes. Al impulsar el servicio al cliente de su empresa, Jira Service Desk proporciona

practicas basadas en tecnologia.

Simplifica la forma en que sus clientes se comunican con su empresa, in€ofpora una
tecnologia de autoservicio donde los clientes pueden buscar respuestas por si mismos

para encontrar las soluciones mas rapidas en las que no es posible un soporte en vivo,
39



Implementacion de Jira Service Desk para la gestion de cambios tecnolégicos caso: Toka Internacional

ofrece Unaramplia gama de plataformas de servicio al cliente (ya sea por teléfono, correo
electronicoy’chat, autoservicio o asistencia social), y proporciona datos relevantes para
ayudarlo a tomar/decisiones comerciales mejoradas y educadas. Aqui hay mas de sus

beneficios para los equipos de Tl y servicio:

e Automatizacion detareas recurrentes.

Las tareas repetitivas pueden-atascar a sus equipos durante una cantidad significativa
de tiempo en el que incluso puedén.pasar por alto las solicitudes de prioridad. Para mitigar
esto, el software le permite configurar la.automatizacion para aligerar la carga de trabajo

de su agente y permitirles concentrarse‘e€n resolver problemas mas cruciales.

e Mesa de servicio certificada ponlTIL

El marco de ITIL (Biblioteca de infraéstructura de‘tecnologia de la informacion) es un
conjunto de mejores préacticas para que ITSMAogre operaciones ITIL exitosas. Con eso,
el software ayuda a su equipo con sus necesidades cuando se trata de cambios,

incidentes, problemas y administracion de solicitudes de servicio.

e Integracion de Jira Software

Identificar y abordar la causa raiz de un problema lo ayuda a redaetar soluciones
inmediatas y evitar la escalada del problema. Los equipos que ya utilizan el'software Jira

aceleran la vinculacion de los tickets de TI con la acumulacion del equipo de desarrollo.
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e Centro de datos listo para la empresa

Jira Service*Desk garantiza que no perdera el acceso a pesar de un error inesperado
en el hardware eon la replicacion del indice y la sincronizacion de la base de datos.
También escala la prestacion de servicios al garantizar que no haya tiempo de inactividad
y tarifas de licencia adicionales al aumentar la capacidad de los clusteres de nodos.

Protege los datos detras delfirewall.

e Construyendo Base de Congcimiento

Con la integracion de Atlassian Confluence, se puede crear facilmente una base de
conocimiento de autoservicio para’proporcionar soluciones rapidas a sus clientes. Solo

gastara en autores de KB y en la centralizacion de la documentacion de soporte.

e Colaboracion en tiempo real

La plataforma Unica permite una colaboracion rapida-y efectiva entre los miembros de
su equipo. Pueden contribuir con sus ideas, compartir ideaS,-aumentar la visibilidad y

comunicarse mejor para cumplir con los objetivos de servicio de suorganizacion.

e Compatibilidad con Atlassian Marketplace

El Atlassian Marketplace tiene 350 aplicaciones que son compatibles condira Service
Desk. Esto le permite expandir e impulsar su servicio con gestion de activos;.encuestas

y CRM, entre otros.
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2.3.3 Caracteristicas Jira Service Desk

Las caracteristicas que ofrece Jira Service Desk mencionadas por (FinancesOnline,

2018) son:

Portal del Cliente

Integracion de software JIRA (HipChat, Marketplace, etc.)

Automatizacion

Plantillas listas para ITIL

Actualizaciones en tiempo-feal, informacién y colaboracion.

Métricas de rendimiento

Integraciéon con Confluence

Autoservicio

Base de conocimientos

Automatizacion de tareas repetitivas

API

SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio)

Informe de métricas
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o Atlassian Marketplace compatible

e Informes'CSAT

e Aprendizaje automéatico

2.4 Marco legal

Toka, es regido y regulado por leyes, reglamentos y disposiciones (normatividad)
gue son aplicables con base a'surégimen juridico; dicha normatividad tiene como objetivo
regular todas aquellas actividades.que lleva a cabo y asi cumplir satisfactoriamente con

su objeto social.

En virtud de lo anterior a continuacién se enlistan de manera enunciativa mas no

limitativa la normatividad que fundamenta y rige-a Toka.

Leyes:

Ley General de Sociedades Mercantiles,

e Ley del Mercado de Valores,

e Ley parala Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros,

e Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los*Particulares,

e Ley Federal del Trabajo,

e Ley del Impuesto sobre la Renta,
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e Leydel Impuesto al Valor Agregado,

e Ley de-Ayuda Alimentaria para los Trabajadores.

Cadigos:

e Cadigo de Comeéreio,

e Cadigo Fiscal de la Federacion.

Reglamentos:

¢ Reglamento de la Ley Federal de-Proteccion de Datos Personales en Posesion de

los Particulares,

e Reglamento de la Ley del Impuesto.sobrela.Renta,

¢ Reglamento de la Ley del Impuesto al Valor Agregado,

e Reglamento de la Ley de Ayuda Alimentaria para los_Frabajadores,

¢ Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacion.

Disposiciones:

e Disposiciones de Caracter General Aplicables a las Redes de Medios de

Disposicion,

e Resolucion a la Miscelanea para el 2017.
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Normas:

e SO 9007 Sistema de Gestion de Calidad,

e NMX-I-27001 Sistema de Gestidon de Seguridad de la Informacion.

Certificaciones:

Gestion de calidad: 1SO 9001:2015,

e Oficial de cumplimiento certificado: Prevencion de lavado de dinero, BOREG57-

2015-2093-NCOC,

e Gestion de seguridad de laiinformacion; 1SO 27001:2015,

¢ NuUumero de autorizacion del SAT: Despensa:-600-04-07-2014-3072, Combustible:

600-04-07-2015-57023,

e Centro mexicano de filantropia: distinguida ‘como Empresa Socialmente

Responsable (ESR).
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Capitulo 3. Aplicacion de la metodologia y desarrollo

3.1 Anélisis-de la situacién actual

3.1.1 Encuesta

Muestra

Para aplicar la encuesta.se, obtuvo una muestra de la poblacion donde se determiné por

medio de la siguiente formula:

N X z?2Xpxq
e % (N—-1)+z2XpXxq

n=

Donde:
N= Tamafio de la poblacion = 45
z = Nivel de confianza = 95%
e = Margen de error = 5%
p = Probabilidad a favor= 10%
g = Probabilidad en contra = 90%
Sustituyendo los valores en la formula se calcul6 de la siguiente"'manera:

45 % 1.962 x 0.1 X 0.9

0.052 x (45 — 1) + 1.962 X 0.1 X 0.9 341238 = 35

n

Obteniendo como resultado que el tamafo de la muestra es de 35.
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icacion del instrumento
<
Figura 6. 'y
Grafica del ti usando Help Desk para los Cambios Tecnologicos

P
Pregunta 1. gRé}uénto tiempo ha estado usando Help Desk para los
nolé

Cambios Tec i

@os?
35 respuestas

@ Menos de un mes
@ 1-12 meses

@ 1-3 afios

@ Mas de 3 afios
@ Nunca lo usé

Nota: Elaboracion propia /‘ O‘

Figura 7. ?
Gréfica de la frecuencia usando Help Desk los @ios Tecnolbgicos

B

>
ks\C‘

.
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Preg@ . ¢Con qué frecuencia usa Help Desk para los Cambios
Tecnolo s?

35 respuestas ®

@ Todos los dias

@ En promedio, 3 veces por semana
@ Una vez a la semana

@ Una vez al mes

@ Menos de una vez al mes

Nota: Elaboracion propia
Figura 8. @ ?
para | mbios Tecnoldgicos

Gréfica de satisfaccion con Help De@aar

e

Pregunta 3. ;Cuan satisfecho se e@lentr Help Desk para los
Cambios Tecnolégicos? @)
35 respuestas * O

[ ] fecho
@ Sati o

PA e o
‘ / %Q\
6%

Nota: Elaboracién propia o

.
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Figura
Grafica @ eionalidad con Help Desk para los Cambios Tecnoldgicos

L

Pregunta A®Ecionalidad necesaria para usted
35 respuestas
3,

@ Excelente
@ Muy bien
@ Bien

@ Regular
@ Mal

Nota: Elaboracion propia @ —y

Figura 10.
Gréfica de la usabilidad con Help De alos %‘ios Tecnoldgicos

Pregunta 5. Disefio adecuado y con@dad%o

35 respuestas .

e

@ Bien O

@ Regular

@ Mal ®)

%
c%\

Nota: Elaboracion propia O

.
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Figura
Grafica de ):da con Help Desk para los Cambios Tecnolégicos

L

Pregunta @glidad de las ayudas, manuales o videos
35 respuestas
3,

@ Excelente
@ Muy bien
@ Bien

@ Regular
@ Mal

Nota: Elaboracion propia @ —y
Figura 12. ®

Gréfica de capacitacion con Help De alos %‘ios Tecnoldgicos

Pregunta 7. Formacion recibida de I@plic%es

35 respuestas .

® Muyﬁn
@ Bien
@ Regular ®

‘w o %’})6@
S

Nota: Elaboracién propia O

.
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Figura
Grafica de nibilidad con Help Desk para los Cambios Tecnolégicos

L

Pregunta @E aplicaciones estan disponibles cada vez que las necesita

35 respuestas
0/‘

@ Excelente
@ Muy bien
@ Bien

@ Regular
@ Mal

Nota: Elaboracion propia @ —y
Figura 14. ® 6

Gréfica de rapidez con Help Desk pan‘a*; Cam%l"ecnolégicos

Pregunta 9. Rapidez con la que se r@elven ambios Tecnoldgicos
*

35 respuestas
'.3

e

@ Bien O

@ Regular

@ Mal GA

%
(%‘

Nota: Elaboracion propia O

.
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Figura
Grafica de )uimiento con Help Desk para los Cambios Tecnolégicos

L

Pregunta @\eguimiento que se le da los Cambios Tecnoldgicos
35 respuestas
3,

@ Excelente
@ Muy bien
@ Bien

@ Regular
@ Mal

Nota: Elaboracion propia @

Figura 16. @ ¢
Gréfica de atencion con Help Desk par*}aCar%jecnolégicos

Q

Pregunta 11. Trato del personal que@ende%ambios Tecnoldgicos

35 respuestas .
2
o oruth
© Bien O
@ Regular
@ Mal ®

¢
(o
b

Nota: Elaboracion propia O

<

.
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Figura 17,
Grafica de_efeetividad con Help Desk para los Cambios Tecnholdgicos

Pregunta 12vEfectividad de la solucion en los Cambios Tecnoldgicos

35 respuestas
® Excelente
., @ Muy bien
9 Bien
g @ Regular
‘ ® Val

&

Nota: Elaboracion propia

3.1.2 Anélisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica que puede
utilizarse para identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de la empresa (factores
internos), asi como las oportunidades y amenazas (factores externos), sirve como
instrumento para el intercambio de ideas que ayuda a preSentar un panorama de la
situacion actual, por lo que se realiz6 este instrumento (ver Tabla_6) donde resulta méas
facil comprender e identificar los objetivos y necesidades fundamentales, asi como las
posibles soluciones para el problema que Toka enfrenta ante la insatisfaccién de los

usuarios del sistema Help Desk para la gestion de cambios tecnoldgicos.
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Tabla 6:
Andlisis FODA
Pgsitivos Negativos
Interno Fortalezas Debilidades
Conocimiento del negocio. El sistema Help Desk actual no cuenta
Adaptabilidad“al.cambio. con todas las funcionalidades.
Recursos tanto/humanos, materiales, | No esta alineado a las buenas practicas
financieros y  tecnolégicos para | de ITIL.
implementar una herramienta para la | El sistema Help Desk no esta alineado
gestién de cambios tecnolégicos. con el proceso de gestion de cambios
tecnolégicos.
El sistema Help Desk no es administrable,
se tienen que hacer adecuaciones
manualmente.
Actualizacion del sistema.
Externo | Oportunidades Amenazas
Existen herramientas que cuentan con | Retraso del. funcionamiento de los
las funcionalidades necesarias para | servicios.
llevar a cabo la gestion de cambios | Impacto en la calidad del servicio y la
tecnoldgicos. disponibilidad.

3.1.3 Puestoy funciones

Dentro del procedimiento de gestion de cambios tecnoldgicos (ver Apéndice€) se

contemplaban ciertos puestos y sus funciones.
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Puestos
Solicitante del cambio: Persona o departamento que solicita un cambio tecnoldgico
a nivel Gerencia)Subdireccion y Direccion.
Area afectada: Area que sufrira modificacion en alguno de sus procesos o
actividades como resultado del cambio solicitado.
Comité de cambios: Personas responsables de gestionar los cambios. Estara formado
por los siguientes roles o algune’de sus representantes:
e Solicitante de cambio
e Afectado por el cambio
e Departamento de Tecnologia
e Departamento de Desarrollo
e Departamento de Proyectos
Responsable del cambio: Persona encargada de-€jecutar el cambio.
Responsable del proceso: Persona responsable de les’‘procesos de un departamento.
Funciones
Todas las éreas y departamentos del Grupo Toka son responsables de:
e Solicitar los cambios que consideren necesarios para la mejora continua a través
del sistema de tickets.
e Asistir a las reuniones de comité de cambios siempre que funjan como,solicitante
del cambio o area afectada.

e Evaluar si el cambio solicitado cumple con las especificaciones requeridas.
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e Actualizar los procedimientos para mantener la vigencia, en caso de que los
cambios impacten a los mismos.
e Dar statusfinal una vez concluido.
El encargado de lImplementacion es responsable de:
e Analizar los cambias solicitados con el departamento responsable de ejecutarlo.
e Acudir a las sesiones del comité de cambios.
e Controlar los cambios decumentales realizados de los procesos.
e Asegurar que los documentos permanezcan vigentes y facilmente identificables.
El Comité de cambios es responsable de:
e Dictaminar en el sistema elrechazo o aprobacién del cambio segun su viabilidad
y afectacion.
El responsable del cambio debe:
e Realizar los cambios asignados dentro del” tiempo establecido, acorde a los
procedimientos aplicables.
3.1.4 Procedimiento
El procedimiento para la gestion de cambios tecnologices que se describe a
continuacion:
e Solicitud
El solicitante del cambio debe ingresar a la URL
https://crm2.toka.com.mx/helpdesk e iniciar sesion con su numero de“p6mina y

contrasefa, posteriormente acceder al apartado [Cambios tecnoldgicos] y dar(clic en
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[Solicitar cambio], el solicitante debe de llenar los campos requeridos, asi como adjuntar
la documentagion solicitada que apoye con la transmision visual del cambio (imagen de
la plataforma o.informacion que desean).
Una vez que se guarde la solicitud correctamente se genera un ID de solicitud con
el cual podra dar seguimiénto a su peticién en el apartado [Mis cambios solicitados].
El responsable de dmplementacion agenda los solicitados todos los jueves, a
través de Outlook agregando la-orden del dia en el cuerpo de correo.
e Evaluacion
El comité de cambios debera revisar, evaluar y determinar la viabilidad de cada
peticion de cambio, en caso degque‘a solicitud se considere inviable debera ser
rechazada a través del sistema; en caso de’'que la solicitud sea aprobada, se debera
asignar un responsable en el sistema:
e Ejecucion
El responsable del cambio debe Ingresar ‘als sistema para descargar la
documentacion, asignar la complejidad del cambio e indicar lafecha estimada de entrega.
El responsable del cambio debera realizar las modificaciones necesarias para
cumplir con los requisitos del solicitante acorde a los procedimientos aplicables.
e Entrega
Una vez concluida la solicitud, el responsable del cambio debera cerrarla solicitud
en el sistema para que éste pueda ser validado por el solicitante. En casa_de que el
cambio conlleve a modificaciones a algun procedimiento, los responsables del proceso

deberan documentar el cambio efectuado.
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Los<«cambios aprobados son notificados a los responsables a través de un correo
electronicopor medio de un F-SG-08 Memorando, solicitando respuesta de validacion. Si
éste no cuenta con una respuesta dentro de las proximas 72 horas quedara concluido

por el responsableldel cambio.
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A\

e Diagrama Del Proceso d}

Figura 18. :

Diagrama del procedimiento de gestion G%Bios tecnolégicos
.2
7

=

5 Fgresa dl silama Acjurta Cancluya cambio on
pd oresa 2 ks Salicta cambio documentacion del - Docum vakda camia tyu canm
G e Sckats e sisioma
Cg :Cumpla con 18 axpactativas?

=

]

@

=

=

E

a

=

.

w

=

= —

2

[ Notifica condusitn

E Agenda camién 5l cambio

o

=3 p- |

E

GESTION DE CAMEIOS TECHOLOGICOS

=
2 camtia

= a

E

=

3

@

-] — Y

E Designa espanzahic q

(=] wn ol sistema

2

2

E —
3 Adpnta

= Descanga indica compijiad y . N e

T

= documantacion facha da eegs Rralzs camie Ag e comumertisan o
@ cambio

= . L . ¢Cambicfasinec? L J
m

£

g I f.a

= v

= PN

Nota: Elaboracion propia @
6 59
Ry
Q
O

.



Implementacién de Jira Service Desk para la gestion de cambios tecnolégicos caso: Toka Internacional

3.1.5 Analisis Help Desk

Arquitectura

Dentro de\la infraestructura (ver Figura 19) de Toka el sistema de Help Desk se
encontraba instalado en.un servidor web con un sistema operativo Windows Server 2012
R2 por medio del puerto”443 utilizado para el protocolo HTTPS, luego se comunicaba
dinamicamente al servidorsde datos SQL Server 2014 que almacenaba sus datos en la

base de datos llamada Soporte-Técnico.

Figura 19.
Arquitectura del Help Desk para los Cambios Tecnologicos
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Nota: Elaboracion propia

Campos

Help Desk estaba conformada por los campos, de la tabla
Th_CambiosTecnologicos (ver Figura 20), donde se relacionaba con otras tablas para
obtener cierta informacion, de la tabla Solicitante se podia saber el nombre de quien habia
levantado un ticket en el sistema, de la tabla Departamentos servia para seleccionar el
departamento que afectaba el cambio, de la tabla Responsable se mostraban los\usuarios

que pertenecieran al departamento de Sistemas de Informacion los cuales se_les
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asignaba~el cambio para que lo desarrollaran, se tenia un catalogo
Th_C_EstadosCambiosTecnologicos con los diferentes estados que un cambio podia
tener (ver Figura\21) y un catdlogo Th_C_TiposCambiosTecnologicos con los diferentes

tipos.

De estas tablas habia campos de los cuales ya no se estaban usando y se les
asignaba un valor por determinado ya que el procedimiento habia cambiado y el sistema
Help Desk no tuvo soporte, poriejemplo se tenia el campo tipo donde se seleccionaba la
urgencia del cambio, pero como los _solicitantes comenzaban a poner todos los cambio
que eran urgentes el comité de cambies tecnoldgicos decidid quitar esa opcion, pero en

la base de datos se dej6 igual.

Figura 20.
Diagrama de clases del Help Desk para los Cambies, Tecnoldgicos
Noempleado int Column_name Type A *|Noempleado int
Nombre varchar id int Nombre varchar
RFC varchar »{solicitante int RFC varchar
Tipo varchar #|area_solicitante int Tipo varchar
Centro int fecha_solicitud datetime Centro int
Departamento int tipo int Departamento int
Puesto varchar jutificacion text Puesto varchar
descripcion text
efectos text
ext varchar
Departamentos estado int i Tb_C_TiposCambiosTecnologicos
id int fecha_ao datetime id int
nombre varchar comentarios_ao text nofmbre varchar
estado int responsable int estatlo int
complejidad int
fecha_compromiso datetime
fecha_termino datetime
ext_evidencia varchar
fecha_validacion datetime Th_EstadosCambiosTecnologicos
comentarios_validacion text »id int
nombre varchar
estado int

Nota: Elaboracion propia
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Prieridades
Las prigridades que se utilizaban en el Help Desk para los cambios tecnolégicos
son alta (laboriosa), alta (simple), baja (laboriosa), baja (simple), media (laboriosa) y

media (simple).

Flujo de trabajo

El flujo de trabajo(ver Figura 21) que seguia el Help Desk para cambios
tecnologicos comenzaba al crearse un ticket el cual pasaba a estado agendado, después
de que se evaluaba la solicitud por ek comité de cambios tecnoldgicos si se rechazaba
pasaba a estado de rechazado, pero si'Se aprobaba el estado seria aprobado, luego se
le asignaba a un desarrollador<quien comenzaba a trabajar el cambio y se ponia en
estado trabajando, si por algin motivo el cambio se cancelaba se pasaba a estado
descartado; cuando el desarrollador temminaba (de implementar y probar el cambio
solicitado pasaba a estado de terminado (espera de validacion) donde el solicitante del

cambio validaba si era correcto y terminaba el cambio en-€stado de aprobado.
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Figura 21,
Flujo de trabajo del Help Desk para los Cambios Tecnoldgicos
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Nota: Elaboracion propia

Usuarios y roles

Los usuarios que tenia el Help Desk para los cambios tecnolégicos no(Se tenia un
control ya que cualquiera que tuviera acceso al sistema podia solicitar un cambio, ademas

para administrar las cuentas, es decir, dar de alta, editar o eliminar se hacian de manera
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manual dende se le mandaba un correo al administrador de base de datos para que
hiciera cambigs a los accesos. Por otra parte, Help Desk no contemplaba roles por lo que

no habia perfiles\de administradores, gestor de cambios o de clientes de servicio.

Funcionalidades
Help Desk contaba conlas funcionalidades béasicas para el levantamiento de tickets
(ver Apéndice D), a continuacion, se enlista las funciones que se usaban ya que habia

otras que no servian como la Documentacién y Consulta de cambios rechazados:

¢ Inicio de sesion

e Solicitud de cambio tecnologico

e Consultar cambios tecnol6gieos

e Aprobar cambio tecnolégico

e Asignar responsable del cambio tecnologico
e Validar cambios tecnolédgicos

e Descarga en Excel de cambios tecnoldgicos

3.2 Propuesta de configuracion del ambiente

3.2.1 Jira Service Desk
Se propuso utilizar Jira Service Desk version 3.14.2 ya que es compatible con Jira

7.11 y con Confluence 6.9 las aplicaciones que Toka Internacional hace uso.
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3.2.2 Arguitectura

Se planted la idea de que las tres aplicaciones Jira, Confluence, Service Desk
como compartiran entre si informacion, deben de estar en distintos servidores web asi
mismo que se comuniquen con el mismo servidor de datos pero que cada una tuviera su
propia base de datos,.estos servidores tendrian que utilizar las tecnologias de Tomcat
con el sistema operativo ‘Debian y PostgreSQL para la gestion de la base de datos, ya

que son las caracteristicas reque€ridas para instalar Jira Server.

3.2.3 Matriz de incidencias

Para las incidencias se sugirid-realizar una matriz donde se clasificaran por el
sistema o aplicacion al que pertengce el cambio asi mismo el tipo que se esta solicitando
con su respectivo tiempo estimado que'tardaria en desarrollarse con la finalidad de poder

saber cual sistema ha requerido mas cambios y tamhién poder obtener SLA.

3.2.4 Tipo deincidencias

El tipo de incidencias que puede tener un cambio dentre de Jira son:

e Epica

e Error

e Historia

e Tarea

e Subtarea
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Para’este proyecto se recomendo utilizar idnicamente la incidencia de tipo Historia por
el motivo de que en varias ocasiones por la naturaleza del cambio en el seguimiento se
desprenden varias tareas y subtareas.

3.2.5 Campos

Para los campos” se plante6 agregar nuevos campos que ayudaran a la
categorizacion del cambio gecnoldgico con el fin de poder gestionar mejor cada solicitud,
con ello saber el tipo de incidenCia, el sistema que afecte el cambio y la frecuencia de
uso; ademas se contemplaron otres\Campos necesarios para que Service Desk pudiera
sincronizarse con Jira como la clave del"cambio, fecha de creacion, fecha inicio, fecha fin
y fecha de entrega.
3.2.6 Acuerdos de nivel de servieio

Los SLA son acuerdos o contratos que Tealiza un proveedor de servicios con un
cliente interno o externo. Este compromiso entre”sefvicio y cliente ayuda a medir la
calidad de los servicios contratados. Para Jira Service Desk se aconsejo tener un acuerdo
para el tiempo de resolucion para ir midiendo la entrega de’los cambios solicitados y otro
SLA el cual mida el tiempo que se ha tardado un solicitante en validar el cambio con la
intencion de dar un mejor seguimiento y saber donde se esta tardando mas un cambio

en completar el procedimiento.

3.2.7 Escalamiento
Jira Service Desk tiene la funcion de escalamiento mediante los flujos dertrabajo

ya que proporciona una estructura flexible. Un escalamiento se define comog-un
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mecanisme. para agilizar la solucién oportuna que pueda darse en cualquier etapa de
proceso. Ocurre cuando un desarrollador de Jira Service Desk transfiere el cambio hacia
el siguiente nively por la falta de conocimientos, poca experiencia o falta de recursos
requeridos. Esto se'decidié contemplar porque en el Help Desk ocurrieron casos en los

gue manualmente se tuvo que en la base de datos reasignar el cambio a otra persona.

3.2.8 Prioridades

Para las prioridades a usar en Jira Service Desk se propuso que fueran Muy Alta,
Alta, Media, Baja y Muy Baja de acuerdo con la urgencia que se tiene que atender.
3.2.9 Categorizacion

La categorizacion de un<inCidente consiste en la asignacion de una categoria,
dependiendo de los servicios afectados o del .grupo de trabajo responsable de su
resolucién. La categoria de un incidente permite‘identificar los servicios afectados por el
cambio. En la evaluacién que se hizo en el Help Desk.no contaba con categorias lo que
hacia dificil de identificar un grupo de cambios, de mode que se pensé de primera en

categorizar los cambios por proyecto.

3.2.10 Flujo de trabajo

Se propuso utilizar el flujo de trabajo que se lleva a cabo para el seguimiento de
los cambios tecnologicos en Jira ya que tiene la facilidad de pasar de un‘estado a otro,
ya que en el sistema de Help Desk cuando se pasaba de un estado a otro'ya™no habia
como regresarlo por lo que si se equivocaba se le tenia que pedir al administrador-de la

base de datos que cambiara el estado de un cambio por lo que era tardado y manual.
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3.2.11 Usuarios y roles

Se planteagstener 3 diferentes roles:

e Administradores: son aquellos usuarios que podran administrar el sistema de Jira
Service Desk
¢ Clientes servicio:San aquellos usuarios que podran solicitar un cambio tecnologico
en el sistema de JirasService Desk.
e Equipo servicio: son aquelles usuarios que podran atender las solicitudes en el
sistema de Jira Service Desk,
3.2.12 Métricas
Un gestor de cambios necesita saber-si se estdn cumpliendo los objetivos. Una
métrica mide los resultados de un proeedimiento.o actividad, determinando si una cierta
variable cumple el objetivo definido, porle que sepropuso establecer ciertas métricas e

indicadores basadas en el procedimiento de gestion del.cambio en ITIL (ver Tabla 7).

Tabla 7.
KPI's ITIL para la Gestion de Cambios
KPI Descripcion
Cantidad de cambios mayores Cantidad de cambios mayores(evaluados por el CAB

(Consejo Consultor para Cambios)

Cantidad de reuniones de CAB Cantidad de reuniones de CAB
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TiempOo™ _spara autorizacion para | Tiempo medio transcurrido desde la solicitud de una
cambios RFC (Solicitud de Cambio) a la Gestiébn de Cambios

hasta la autorizacion para el cambio

Tasa de aceptacion de cambios Cantidad de RFC's aceptadas vs. rechazadas

Cantidad de cambios urgentes Cantidad de cambios urgentes evaluados por el ECAB

(Consejo Consultor para Cambios de Emergencia)

3.2.13 Automatizacion

Otra funcién que brinda‘Jira Service Desk es la automatizacion mediante reglas
utilizando la l6gica simple de WHEN/4F / THEN para desencadenar acciones segun los
criterios establecidos. Dentro del procedimiento que se realiza en la gestion de los
cambios tecnolégicos hay una regla.implicitasdonde los cambios que estan en espera de
validacion por el solicitante se pasaran al estade de finalizado al haber transcurrido 20
dias habiles, esta accién se tomé asi porel. motivo de que habia cambios sin cerrar. Por
lo que mediante la automatizacion de Jira ServicesDesk se pretendio utilizarlo para
automatizar esa regla.
3.2.14 Base de conocimientos

Una de las caracteristicas a sacar provecho de Jira ServicesDesk es la base de
conocimientos ya que se integra con Confluence donde se puede poseer informacion
relevante para ayudar al usuario creando una mejor experiencia y satisfaccion teniéndola
disponible en un portal web 24 horas sin necesidad de ponerse en contacto con un
técnico. Se pensé en hacer uso de esta ventaja para mitigar la falta de conocimiento de

los usuarios y de las dudas que se hacian a menudo.
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3.2.15 Correos
Dentro de Jira Service Desk hay una funcion para programar el envio de correos,
creando ciertas'\reglas para que al activarse envié el correo con cierta informacion

definida, algo con lo,que Help Desk no contaba.

3.3 Alineacion del preeedimiento para la gestiéon de cambios tecnoldgicos

3.3.1 Puestos y funciones
Para llevar a cabo la alineacion del procedimiento para la gestion de cambios
tecnoldgicos con la implementacionde Jira Service Desk se tomaron en cuenta algunas

recomendaciones de la gestién de cambias de ITIL donde se tienen los diferentes roles:

e Gestor de Cambios - Propietario de Proceso

El Gestor de Cambios controla el Ciclo defvida. de todos los Cambios. Su objetivo
primario es viabilizar la realizacion.de.Cambios)beneficiosos con un minimo de

interrupciones en la prestacion de servicios de Tk

En caso de Cambios de gran envergadura, el Gestor.de Cambios buscara la

autorizacion del Comité de Cambios.

e Consejo Consultor para Cambios (CAB)

Se trata de un grupo de personas que aconseja al Gestor de Cambios en la

evaluacion, establecimiento de prioridades y programacion de cambios:
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El Gonsejo Consultor para Cambios (Change Advisory Board, CAB) se compone
de representantes de todas las areas de la organizacion de TI, la empresa, y

terceros .como, por ejemplo, suministradores.

e Consejo Constltor Cambios de Emergencia. (ECAB)

Se trata de un subgrupo del Comité de Cambios que toma decisiones relacionadas

con cambios de emergeneia cuyo impacto es significativo.

La membresia en el Consejo-Consultor para Cambios de Emergencia (Emergency
Change Advisory Board, ECAB) puede decidirse al convocar una reunion, y

dependera de la naturalezasy urgencia del cambio.

e Propietario del Cambio

Se trata de una persona que propone. un cambioy que cuenta con una asignacion

presupuestaria para su implementacion.

En la mayoria de los casos, el Propietario del Cambio Coincide con quien da inicio

a una Solicitud de Cambio (RFC).

Generalmente, los Cambios son responsabilidad de funcionarios de Gestion de
Servicio (por ejemplo, del Gestor de Problemas, o del Gestor de Capacidad) o de

miembros de la direccién de TI.
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3.3.2 Procedimiento

ITIL espécifica algunos subprocesos para la gestion del cambio:

Soporte ada Gestion de Cambios

Obijetivo Procesal:Proveer plantillas y orientacion para la autorizacion de cambios,
y facilitar informacion~sobre cambios activos y proyectados a los encargados de

otros procesos de Gestion de Servicios de TI.

Registro y Pre Evaluacion de"Solicitudes de Cambio

Objetivo Procesal: Descartar aquellas Solicitudes de Cambio que no contengan

toda la informacién necesaria;para su'evaluacion o que no resulten viables.

Clasificacion de Solicitudes de Cambio

Objetivo Procesal: Verificar que la prioridad dé un Cambio propuesto haya sido
determinada correctamente por el proponente y determinar el nivel de autoridad

adecuado para aprobar o rechazar determinadas Solicitudes de Cambio (RFC).

Evaluacion de Solicitudes de Cambio Urgentes - ECAB

Objetivo Procesal [Evaluacién de Solicitudes de Cambio Urgentes por parte del
ECAB]: Autorizar, ajustar o rechazar una Solicitud de Cambio Urgente lo antes

posible. Se recurre a este proceso cuando los procedimientos regulares de
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Gestion de Cambios no son aplicables, dada la accion inmediata requerida en

casos de emergencia.

e Evaluacionde Cambios - Gestor de Cambios

Objetivo Procesal{Evaluacién de Cambios por parte del Gestor de Cambios]:
Autorizar o rechazarun cambio propuesto, asi como asegurar una programacion

preliminar y la incorporacién del mismo al Calendario de Cambios.

e Evaluacién de Cambios - CAB

Objetivo Procesal [Evaluacion de-Cambios por parte del CAB]: Autorizar o
rechazar un cambio propuesto; asi como asegurar la programacion preliminar y la

incorporacion del mismo al Calendario de"Cambios.

e Programaciéon de Cambios

Objetivo Procesal: Acordar la programacion preliminar.para la implementacion de
cambios y asignar responsabilidad por la implementacion de los mismos a la

Gestion de Proyectos y la Gestion de Ediciones.

e Evaluacién de Cambios (Revision Post-Implementacion)

Objetivo Procesal: Evaluar la implementacion de cambios y losresultados

obtenidos, de manera que se constate la presencia del historial completo de
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Capitulo 4. Resultados

4.1 Jira Service Desk

Se utilizo Jira Service Desk version 3.14.2, para la configuracion del proyecto se utilizé
del tipo panel de servicio de las Tl el cual gestiona incidencias, cambios, problemas y
solicitudes de servicio conflujos de trabajo. Al proyecto se nombré Cambios Tecnoldgicos

con la clave CCTT.

4.2 Listade cotejo

Observando la Tabla 8, se enlista las funcionalidades necesarias para un sistema
gue automatice las actividades de la gestion de cambios de acuerdo con ITIL, en donde
se comparé las funcionalidades que.tenia-Help Desk de Toka contra las de Jira Service
Desk. Teniendo como resultado que Jira Service Desk como herramienta es mas
completa, es decir, que integra mas funegionalidades'lo cual hace que sea solucién que

se adapte a las necesidades de la empresa.

Tabla 8.
Lista de cotejo Help Desk vs. Jira Service Desk
Funcionalidades Toka Help Desk | Jira Service, Desk
Levantamiento ticket Si Si
Seguimiento No Si
Correos No Si
SLA No Si
Escalamiento No Si
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Métricas No Si
Informes No Si
Base de conocimientos No Si
Integracion con Jira No Si
Integraciénicen Confluence | No Si
Invitar equipo No Si
Administracion de Usuarios | No Si
Tipos de solicitudes No Si
Satisfaccion del cliente No Si
Automatizacion No Si
Tipos de incidencias No Si
Flujos de trabajo No Si
Campos No Si
Prioridades Si Si
Lista de solicitudes Si Si
Usuarios y Roles No Si
Permisos No Si
Comentarios No Si
Estados Si Si

4.3 Matriz RACI

La matriz RACI (ver
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Tabla:.10) es una herramienta que permite identificar los roles y responsabilidades

(ver Tabla 9) de las personas relacionadas en este caso con el procedimiento de gestion

de cambios tecneldgicos.

Tabla 9.

Descripcidn de roles«de.la matriz DACI

Rol

DescripCion

R | Responsable

Este rol corrésponde a quien efectivamente realiza la tarea. Lo mas habitual
es que exista’s6lo un encargado (R) por cada tarea; si existe mas de uno,
entonces el trabajo deberia ser subdividido a un nivel mas bajo, usando

para ello la matriz RASEI.

A | Aprobador

Este rol se responsabiliza de que la tarea se realice y es el que debe rendir
cuentas sobre su'ejecucion. S6lo puede existir una persona que deba rendir

cuentas (A) de que'la tarea sea‘ejecutada por su Responsable (R).

C | Consultado

Este rol posee alguna infermacion_o’capacidad necesaria para realizar la

Tecnolodgicos

tarea.

I | Informado Este rol debe ser informado sobre el avance y/los resultados de la ejecucion
de la tarea. A diferencia del consultado~(C), la comunicacion es
unidireccional.

Tabla 10.
Matriz RACI

Actividad Coordinador Comité de | Solicitante | Subdirector | Desarrollador

de Proyectos | Cambios
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Levantamiento | | A R C I
del CT

Orden del dia”\R A C I
del CT

Aprobacion del | A R C I
CT

Asignacion del | R A C I
CT

Priorizacion R A C I I
del CT

Seguimiento R A I C
del CT

Retroalimentac | R A I C
ion del CT

Resolucion del | A C R
CT

Memorando R A I C
del CT

Validacion del | | A R C I
CT

CierredelCT | R A C I
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4.4 Puestosy funciones

Conlaralineacion hecha con las herramientas implementadas para la gestién de
cambios tecnol6gicos se hicieron algunas modificaciones a los puestos y funciones del
procedimiento.

Puestos
e Gestor de conocimiento: es la persona que gestiona la base de conocimientos en
el sistema de Confluence:
e Solicitante: es la persona‘que,solicita un cambio tecnolégico mediante el sistema
de Jira Service Desk.
e Comité de cambios: son las personas que evallan los cambios tecnoldgicos
solicitados.
e Gestor de cambios: es la persena.que da seguimiento a los cambios tecnoldgicos
en Jira.
e Responsable: es la persona encargada de implementar los cambios tecnolégicos.
Funciones
e Gestor de Conocimiento:
El Gestor de Conocimiento se asegura de que la organizacion de Tl sea capaz de
recopilar, analizar, almacenar y compartir conocimiento e informaeion.
Su meta primordial es mejorar la eficiencia mediante la reduccion de’la’necesidad
de redescubrir conocimientos.

e Solicitante:
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El _Solicitante solicita los cambios que consideren necesarios para la mejora

continua del servicio.

e Comité de Cambios:
El Comité de Cambios aconseja al Gestor de Cambios en la evaluacion,
establecimiento de prioridades y programacion de cambios.

e Gestor de cambios:
El Gestor de Cambios controlas€l'ciclo de vida de todos los Cambios. Su objetivo
primario es viabilizar la realizacién de Cambios beneficiosos con un minimo de
interrupciones en la prestacién.de servicios de TI.
En caso de Cambios de gran—envergadura, el Gestor de Cambios buscara la
autorizacion del Comité de Cambios.

e Responsable:
El Responsable realizar los cambios asignados dentro del tiempo establecido,

acorde a los procedimientos aplicables.

45 Procedimiento

Siguiendo las buenas practicas de ITIL para la gestion de incidencias se establecio el

siguiente procedimiento:

e Registro y Pre Evaluacion de Solicitudes de Cambio:
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Descartar aquellas Solicitudes de Cambio que no contengan toda la informacion

neceSaria para su evaluacion o que no resulten viables.

Gestion del Conocimiento:

Recopilar, analizar, archivar y compartir conocimientos e informacion dentro de la
empresa. El propésito primordial de esta gestion es mejorar la eficiencia

reduciendo la necesidad de redeseubrir conocimientos.

Evaluaciéon de Solicitudes dé &£ambio:

Autorizar o rechazar un cambio propuesto,iasi como asegurar una programacion

preliminar y la incorporacion del mismo.al Calendario de Cambios.

Programacion de Cambios:

Acordar la programacion preliminar para la implementacién dé cambios y asignar

responsabilidad por la implementacién de los mismos a la Gestion,de Proyectos.

Seguimiento de Cambios:
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Monitorizar constantemente el estatus del procesamiento de Cambios pendientes,
para‘que inmediatamente se tomen medidas que contrarresten efectos adversos

en caso'de que peligren los niveles de servicio.

e Implementacion.de Cambios:

Implementar las modificaciones necesarias para cumplir con los requisitos de los

cambios solicitados acorde a los procedimientos aplicables.

e Evaluacion de Cambios (Post-lmplementacion):

Evaluar la implementacion de cambios y los resultados obtenidos, de manera que
se constate la presencia ‘delhistorial/completo de actividades para referencia

futura, y asegurar que se hayan analizado errores y aprendido lecciones.

e Aprobacion de Cambios:

Aprobar los cambios solicitados que cumplan con los.requisitos expuestos en el

cambio.
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Nota: Elaboracion propia

4.6 Arquitectura

En el diagrama resultado de la implementacién de la arquitectura (ver Figura 23) se
puede observar que de acuerdo a lo que se propuso cada aplicacion Jira, Confluence y
Service Desk se comunican con el servidor web Tomcat 8 Debian 7, servidor.de datos
PostgreSQL Server 11 y con su respectiva base de datos PostgreSQL, a comparacion
de la arquitectura que se usaba para el Help Desk esta tiene un base de datos extra
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llamada“dbactivedirectory ya que de ahi se valida el inicio de sesién de acuerdo con su

usuario y contrasena.

Figura 23.
Arquitectura de Jira'Seryice Desk para los Cambios Tecnhologicos
ESCENARIO DESEADO
APLICACIONES
- SERVIDOR DEDICADO A BASES DE DATOS
8080 -
74
Postgre SQL
't’J‘RA GDLSV023
Tomcat &
Debian 7
- j 5432 jiradb confluencedb senvicedeskdb dbactivedirectory
C I
8090
S Eases de datos actuales
CONFLUENCE GDLsvoz4
Tomcat 8 (7N
Debian 7 f i“)"
5432 [ :
—® —
: ) I | 1t
8080 PostgreSQL Server 11
I GDLSVD31
—=] GDLSV045 Debian 7
SERVICE DESK Tomeat 8
Debian 7

Nota: Elaboracion propia

4.7 Matriz de incidencias

Las incidencias se clasificaron en una matriz (ver Tabla,11) por sistema, tipo y
tiempo de cada cambio que se puede solicitar, esta calificacion se determind de acuerdo
con los cambios que se solicitaron anteriormente en el Help Desk y Jos tiempos se
establecieron de esa manera de acuerdo con un promedio obtenido por-cronogramas
realizados en la administracion de proyectos de Tl. A comparacion con Help Desk antes

se manejaban un solo tipo de cambio por lo que el gestor de cambios no podia‘tecanocer
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con facilidad a quien asignarle el ticket y tampoco determinar la carga de trabajo de los

desarrolladores.

-II\;Izt'z:iaz 1dle incidencias de Jira Service Desk para los Cambios Tecnholdgicos
Sistema Tipo Tiempo
Libertad Nueyo modulo 40 hrs

Actualizacion,modulo 10 hrs

Nueva funcién 10 hrs

Actualizacion funeion 4 hrs

Nuevo reporte 5 hrs

Actualizacion‘teporte 2 hrs

Facturacion 40 hrs

Otro 10hrs a 40 hrs
Suburbia Nuevo mdadulo 40 hrs

Actualizacion modulo 10 hrs

Nueva funcion 10 hrs

Actualizacion funcion 4 hrs

Nuevo reporte 5 hrs

Actualizacion reporte 2 hrs

Facturacion 40 hrs

Otro 10hrs a 40 hrs
Toka Contpaqi Nuevo mdédulo 40 hrs

Actualizacion modulo 10 hrs
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Nueva funcién
Actualizacion funcion
Nuevo reporte
Actualizacion reporte
Facturacion

Otro

10 hrs

4 hrs

5hrs

2 hrs

40 hrs

10hrs a 40 hrs

Tokamovil

Nuevomaodulo
Actualizacién modulo
Nueva funcién
Actualizacion funcion
Nuevo reporte
Actualizacion reporte
Facturacién

Otro

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

5 hrs

2 hrs

40 hrs

10hrs a 40 hrs

Toka Frecuente

Nuevo modulo
Actualizacion modulo
Nueva funcién
Actualizacion funcion
Nuevo reporte
Actualizacion reporte
Facturacién

Otro

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

5hrs

2 hrs

40 hrs

10hrs a 40 hrs
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Afiliaciones Nuevo modulo 40 hrs
Despensa Actualizacion médulo 10 hrs
Nueva funcién 10 hrs
Actualizacion funcion 4 hrs
Ndaevo reporte 5 hrs
Actualizacion reporte 2 hrs
Facturacion 40 hrs
Otro 10hrs a 40 hrs
Afiliaciones Nuevo madulo 40 hrs
Combustible Actualizacion modulo 10 hrs
Nueva funcion 10 hrs
Actualizacion funcion 4 hrs
Nuevo reporte 5 hrs
Actualizacion reporte 2 hrs
Facturacion 40 hrs

Otro

10hrs#a40 hrs

App Combustible

Nuevo mdédulo
Actualizacion modulo
Nueva funcién
Actualizacion funcion

Otro

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

10hrs a 40 hrs

Toka Cuidarte

Nuevo médulo

Actualizacién médulo

40 hrs

10 hrs
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Nueva funcién
Actualizacion funcion
Nuevo reporte
Actualizacion reporte
Facturacion

Otro

10 hrs

4 hrs

5hrs

2 hrs

40 hrs

10hrs a 40 hrs

Toka Net

Importar archivos
Nuevo modulo
Actualizacion médulo
Nueva funcién
Actualizacionflncion
Nuevo reporte
Actualizacion reporte
Facturacion

Otro

8 hrs

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

5hrs

2 hrs

40 hrs

10hrs a 40 hrs

Toka Intranet

Nuevo modulo

Actualizacién mdédulo

Nueva funcién

Actualizacién funcion

Otro

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

10hrs a 40 hrs

Toka Personal

Nuevo médulo
Actualizaciéon mdédulo

Nueva funcién

40 hrs

10 hrs

10 hrs
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Actualizacion funcion
Nuevo reporte
Actualizacion reporte

Otro

4 hrs

5hrs

2 hrs

10hrs a 40 hrs

Anticipos Toka

Naevo modulo
Actualizacion modulo
Nuevafuncion
Actualizacién funcion
Nuevo reporte
Actualizacion reparte
Facturacién

Otro

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

5hrs

2 hrs

40 hrs

10hrs a 40 hrs

App Toka

Nuevo modulo
Actualizacion médulo
Nueva funcién
Actualizacion funcion

Otro

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

10hrs a.40 hrs

Pagina Web Toka

Nuevo modulo

Actualizacién mdédulo

Nueva funcién

Actualizacion funcion

Otro

40 hrs

10 hrs

10 hrs

4 hrs

10hrs a 40 hrs

HelpDesk

Nuevo modulo

40 hrs
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Actualizacion modulo 10 hrs
Nueva funcién 10 hrs
Actualizacion funcion 4 hrs
Otro 10hrs a 40 hrs
BackOffice-Service | Nueyvo modulo 40 hrs
Desk Actualizacion modulo 10 hrs
Nuevafuncion 10 hrs
Actualizacién funcion 4 hrs
Otro 10hrs @ 40 hrs
Nueva configuracion 10hrs a 20 hrs
Datos Importar archivos
Emboss
BIN BRANCH
Actualizacion Informagion
Otros

4.8 Tipo deincidencias

Se configur6 en Jira Service Desk que automaticamente al_crear un cambio se le

asigne el tipo Historia a la incidencia lo cual no se podia hacer en Help Desk.

4.9 Campos

Para los campos se hizo una conjuncion de los campos que se manejaban en el

Help Desk (ver Figura 20) y se agregaron otros (ver
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Tablar12) que son necesarios para que se pueda llevar el correcto seguimiento en

Jira.
Tabla 12.
Campos de Jira Service,Desk para los Cambios Tecnoldgicos
Nombre Campo | Descripcion Obligatorio | Oculto | Automético | Tipo Ejemplo
Clave La clave ‘que. Si Si Si Numérico CCTT-459
genera
automaticamente
Jira a la
incidencia.
ID-CT El numero del | Si Si Si Numérico 679
CT.
Nombre de | El tipo de | Si Si Si Alfanumérico | Nuevo modulo
incidencia incidencia del Actualizacion
sistema modulo

Nueva funcién
Actualizacion
funcién

Nuevo reporte
Actualizacion
reporte
Facturacion

Otro
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Importar
archivos
Nueva
configuracién
Importar
archivos
Emboss

BIN BRANCH

Actualizacion

Informacion
Tipo Los tipos que | Si Si Si Alfanumérico | Historia
puede ser una Tarea
incidencia Error
Epica
Solicitante El nombre de la | Si No Si Alfanumérico | Lizbeth Andrea
persona que Corrales Prott
solicita el CT
Departamento El departamento | Si No No Catalogo Administracion y

que solicita el CT

Finanzas
Atencién a
Clientes
Contraloria

Producto
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Riesgos
RRHH
Tecnologia
Tokamovil

Otros

Sistema

El sistema ‘gue

afectara el CT

Si

No

Si

Catélogo

Libertad
Suburbia

Toka Contpaqi
Tokamovil
Toka Frecuente
Afiliaciones
Despensa
Afiliaciones
Combustible
App
Combustible
Toka Cuidarte
Toka Net
Toka Intranet
Toka Personal
Anticipos Toka

App.Toka
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Pagina Web
Toka

HelpDesk
Service Desk
Datos

Otros

Prioridad

La prioridad del

CT

Si

Si

Si

Catalogo

Muy Alta
Alta
Media
Baja

Muy Baja

Frecuencia

La frecuencia
con la que usa el
sistema donde

se solicita el CT

Si

No.

No

Catalogo

Muy  Utilizado
(todos los dias)
Frecuentemente
Utilizado 3
veces por
semana)
Regularmente
Utilizado (1 vez
a la semana)
Poco Utilizado

(X vez al mes)
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Muy Poco
Utilizado (1

ocasion)

Descripcion

La deseripcion

del CT.

Si

No

No

Alfanumérico

Brindar un mejor
servicio a todas
las areas que
requieren
proyectos de
mercadotecnia.
Actualizar lista
de los servicios
de
mercadotecnia
en HelpDesk
para llevar a
cabo el proceso
de
comunicacion
vigente para
realizar los
proyectos

solicitados.
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Documentacitn«}.Los documentos | No No No Documento .PDF, .PNG,
del CT. JPG, XLSX,
.DOCX, .PPTX,
TIXT, .ZIP,
Aplicaciones Los sistemas'que | No No No Catalogo Libertad
afectadas también  seran Multiseleccion | Suburbia
afectados por el Toka Contpagi
CT. Tokamovil

Toka Frecuente
Afiliaciones
Despensa
Afiliaciones
Combustible
App
Combustible
Toka Cuidarte
Toka Net

Toka Intranet
Toka Personal
Anticipos Toka
App Toka
Pagina Web

Toka
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HelpDesk
Service Desk
Datos

Otros

Responsable

El nombresde la
persona que
implementara el

CT.

Si

Si

Si

Alfanumérico

Sin Asignar

Fecha creacion

La fecha en la
gue se solicit6 el

CT.

Si

Si

Si

Fecha

15/mar/19

Fecha inicio

La fecha en la
que el
responsable

comenzo a

trabajar en el CT.

Si

Si

Si

Fecha

18/mar/19

Fecha fin

La fecha en la
que el
responsable

termind el CT.

Si

Si

Si

Fecha

20/mar/19

Fecha entrega

La fecha en la
que se manda el

memorando al

Si

Si

Si

Fecha

22/mar/19
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solicitante y para

a yalidar.
Estado El jestado en el | Si Si Si Catélogo Flujo de Trabajo
que se,encuentra
el CT.
410 SLA

Dentro de Jira Service Degk.se configuraron tres SLA:

a continuacion:

Figura 24.
SLA - Tiempo hasta resolucianen Jira Service Desk para los Cambios
Tecnoldgicos

Tiempo hasta resolucion

Inicio

Comenzar a contar el
tiempo cuando

Es el transcurso del tiempo se medira entre las condiciones de Inicio y Detencion

Pausa en (Opcional)

Detencion

Incidencia creada

Tiempo trabajado

Nota: Elaboracion propia

El tiempo no se\cuénta
durante

>

Dejar de contar el
tiempo cuando

~N T

Estado ingresado:
Finalizado

lleva a cabo en realizar un cambio de inicio a fin.

El SLA (ver Figura 24) tiene como meta medir el tiempo que unaiincidencia fue

creada hasta que fue finalizada con ello poder tener un promedio dé.cuanto se
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ES_ el transcurso del tiempo se medira entre las condiciones de Inicio y Detencion

a continuacion:

Figura 25:

SLA - Tiemp0._trabajado en Jira Service Desk para los Cambios Tecnoldgicos

Inicio

Pausa en (Opcional)

Detencidn

Comenzar a contapel
tiempo cuando

|

F—>

El tiempo no se cuenta
durante

Dejar de contar el
tiempo cuando

Estado ingresado:
Trabajando

L g

Estado: Detenida

Estado ingresado:
Terminado

Nota: Elaboracién propia

El SLA (ver Figura 25) tiene como meta medir el tiempo que una incidencia

comienza a ser trabajada por.éel desarrollador asignado con ello poder tener un

promedio de cuanto se lleva a cabo.en realizar,un cambio desde que lo toma hasta

que lo termina y asi tener un mejor-panorama de la eficiencia de cada integrante

del equipo del departamento de sistemas de informacion.

Tiempo para aprobar un cambio

Es el transcurso del tiempo se medira entre las condiciones'de Inicio y Detencion

a continuacion:
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Figura 26
SLA - Tiemp0_ para aprobar un cambio en Jira Service Desk para los Cambios
Tecnoldgicos

Inicio Pausa en (Opcional) Detencion
Comenzar a contar €l } El tiempo no se cuenta Dejar de contar el
tiempo cuando D durante D tiempo cuando
Estado ingresado: Por Estado ingresado:
Validar Finalizado

Nota: Elaboracién propia
El SLA (ver Figura 26) tiene-eomo meta‘medir el tiempo que el solicitante valide el
cambio terminado con ello poder/tener un’promedio de cuanto se lleva a cabo en

aprobar un cambio desde que setermina el.cambio y se envia el memorando.

411 Escalamiento

Para realizar un escalamiento se configuré de manera que el seguimiento quedo del
lado de Jira, por lo que Unicamente en Jira Service Desk se sincronizara el responsable

del cambio cada vez que se escale el problema.

412 Prioridades

Comparando las prioridades que se tenian en el Help Desk (alta (laboriosa), alta
(simple), baja (laboriosa), baja (simple), media (laboriosa) y media (simple)) eon las

implementadas en Jira Service Desk (Muy Alta, Alta, Media, Baja y Muy Baja), la
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diferenciasradica en la definicion del orden de resolucién deseado, ya que antes era por
la complejidad’ que tenia el cambio tecnolégico y ahora es por la urgencia en la que se
debe atender. ESto ayudo a determinar més facil la prioridad ya que en muchas ocasiones
no se sabia que prioridad darle en el Help Desk porque se desconocia el trabajo que se
tenia que llevar a cabe_para cumplir el cambio por lo que en ocasiones una solicitud que
parecia simple de llevar a £abo, y durante el desarrollo terminaba siendo mas laborioso

el cambio tecnoldgico.

4.13 Categorizacion

De la propuesta que se hizo de'categorizar los cambios por proyecto no abarcaba
todos los cambios y quedaban muchos sin poderle asignar una categoria, en atenciéon a
ello se concluyd que la mejor manera seria categorizar por servicio que se brinda tanto
internamente como externamente en Toka; siende-asi donde se categorizé finalmente

por sistemas, lo cual estéd a cargo del area-de-desartollo.

4.14  Flujo de trabajo

Como se muestra en la
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Figura 27 es como se implementd el flujo-de trabajo en Jira Service Desk, comienza
cuando se levanta un ticket en el sistema.donde‘automaticamente se le asigna el estado
de Backlog es decir que se encuentra pendiente, déspués de que el cambio tecnologico
es evaluado por el comité de cambios tecnoldgicos se determina si se rechaza pasando
a estado Rechazado o si se aprueba pasa a estado Seleccionado para desarrollo en
donde se le asignara un responsable, cuando el desarrollador comience a trabajar con el
cambio lo pasara a estado Trabajando, si por alguna razén falta\informacién sobre el
cambio o algun visto bueno, se pasa al estado Detenida, si por alguna razén el cambio
ya no es necesario se pasa a Descartado/Cancelado; después de que Se trabajo,
implemento y probd el cambio, el desarrollador cambia el estado a Terminado, €n esta

etapa es donde el gestor de cambios revisa que el cambio este completo conforme’a lo
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solicitadoy,. manda memorando al solicitante cambiando el estado a Por validar, el

solicitante debe de validar el cambio pasando a estado Finalizado.

Figura 27.
Flujo de trabajo de Jira Service Desk para los Cambios Tecnologicos
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®

Crear

v

- - > BACKLOG < A
—>

|
Planear

Desarrollo
a Backlog
|

SELECCIONADO PARA
DESARROLLO

Imiciar Detenida

Trabajando a Trabajando
a Desarrollo

Rechazar
Detenar ——— DETENIDA

BAJANDO

Termin@n T

Tenminado
Finalizado a8 Trabajando
|

a Backlog c I
ancelar
&RIINW
|
\alidav

Por Validar
a Terminado
! Cancelado

Rechazado K
a Backiog PORVA@ a Backlog

|
Validado

Finalizade a
v Por Validar

i | v
— RECHAZ ADO — DESCARTATOICANCELADO

Nota: Elaboracion propia

4.15 Usuarios y roles

Para los usuarios y roles se determin6 de acuerdo con Jira Service Desk-Conjuntar los
usuarios en grupos (ver Tabla 13) con el fin de automatizar la seleccion del depattamento
de quien solicita un cambio tecnoldgico y no tener que ir agregando usuario por-usuario

tanto en Jira, Confluence y Service Desk.
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Tabla 13.

Usuarios yoles en Jira Service Desk para los Cambios Tecnolégicos
Roles Grupo
Administradores jira-administrators

Administracion_y_Finanzas

Atencién_a_Clientes

Contraloria

Producto

Service Desk Costuniers | Riesgos

RRHH

Tecnologia

Tekamovil

Otres

Gestor del cambio Administracion_de_proyectos

4.16 Métricas

En el Help Desk no habia forma de manera automatizada poder medir el avance de
los cambios tecnoldgicos, se tenia que descargar el Excel de todos los cambios para
poder sacar alguna métrica, por lo que era necesario obtener cieries indicadores tanto
anuales como semestrales para informar a los directivos, por lo que dentro‘de Jira Service
Desk se establecieron ciertos KPI's (ver Tabla 14) para visualizarlos'.en gréficas de

manera que fuera mas facil para el gestor de cambios poder tomar decisiones:
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Tabla 14,

Indicadores’Clave de Rendimiento de Jira Service Desk para los Cambios Tecnologicos

KPI

Descripcion

Tasa de resolucién«de cambios

Cantidad de cambios terminados vs. solicitados

Tasa de aceptacion‘de.eambios

Cantidad de cambios aceptados vs. rechazados

Tiempo hasta resolucion

Tiempo que tardan los cambios con prioridad muy alta en

resolverse

Carga de trabajo

Cantidad de cambios atendidos por cada agente

417 Automatizacién

Se implemento la regla de que cuando _un cambio ha sido terminado y esté en estado

por validar y transcurren 20 dias.sin aprobar por el solicitante, se pasa automaticamente

al estado de finalizado de la siguiente manera:

e Cerrar de forma automatica despues*de estarresuelta durante 20 dias laborales.

Después de transcurridos 20 dias faberales {1 mes aprox.) desde la resolucion,

cerrar las incidencias de forma automatica a menes que la resolucion se haya

desactivado.

La condicion y el limite de 20 dias se establecen en el SLA~Tiempo para aprobar

un cambio'.
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Figura 28,

Automatizacion - Tiempo para aprobar un cambio en Jira Service Desk para los

Cambios Tecnolbgicos

WHEN IE

Tiempo restante del SLA ——D’ Cualguier elemento

THEN

D

Nota: Elaboracion propia

4.18 Base de conocimientos

Transition issue
Finalizado

Se establecié un espacio en Confluence llamado Cambios Tecnoldgicos donde se

almacené el conocimiento para que los usuarios tengan disponible la informaciéon como

son los manuales de usuarios de'los diferentes sistemas, procedimiento de la gestion de

cambios tecnoldgicos, guia basica para el levantamiento y seguimiento de cambios

tecnologicos en Jira Service Desk y unasseccion de)preguntas y respuestas frecuentes

relacionadas con los cambios.

4.19 Correos

Se decidié aplicar los correos (ver Tabla 15) para notificar a los usuarios de Jira

Service Desk para los cambios tecnologicos, de igual manera pafa enviar una encuesta

de satisfaccion.
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Tabla 15.
Correos endira Service Desk para los Cambios Tecnoldgicos

Correo Descripcion

Encuesta de satisfaccion | Se envia una encuesta para saber la satisfaccion del servicio

brindado a la solicitud que un usuario hizo.

Solicitud creada Cuando los usuarios crean solicitudes en Jira Service Desk se envia

una confirmacion de que la solicitud fue recibida.

Comentario afiadido Cuande”.un comentario se aflade a la solicitud se envia una

notificacion:

Se necesita aprobacion | Cuando un cambio pasa a estado por validar se envia una
notificacion al usuario recordandoles que se debe de aprobar dentro

de 30 dias.

4.20 Entrevista

1. Con la implantacion de Jira Service Desk;” gCudles son las mejorias que ha
observado respecto al procedimiento de gestion(de cambios tecnoldgicos?
Principalmente, lo que mas nos estd ayudando es la funcionalidad que
permite dividir una tarea entre una 0 mas personas, lorcual bajo nuestro flujo de
trabajo es muy importante. Asimismo, el poder tener indicaderes de forma grafica
de la cantidad de cambios que han sido atendidos por mes, por empleado, y por
proyecto principalmente. Por otra parte, es de mi interés el campo.de-as fechas
de entrega y el campo que permite capturar el tiempo involucrado en cada cambio

tecnoldgico.
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Ademas, el hecho de que el sistema sea altamente configurable nos ha
ayudado a invertir menos tiempo para realizar cualquier modificacion en los
campos' o/ perfiles de usuarios. Por ultimo, la funcionalidad para agregar
comentarios en cada cambio tecnologico tanto para el solicitante como para quien
la est4 atendiendenos ha permitido podernos comunicar de primera mano con el
solicitante.

2. De acuerdo con la funcionalidad entre Jira Service Desk y Help Desk, ¢ Ha notado
mejores resultados en la éficiencia de los cambios tecnoldgicos?

Si, porque en nuestro anterior sistema no podiamos facilmente cambiar el
estado de una incidencia a menos que se actualizara el estado directamente en la
base de datos. Asimismo, n0_se permitia agregar algun comentario ni por el
solicitante ni por el responsable-

3. Con el cambio de sistema, ¢Le ha ayudado a‘tomar mejores decisiones para la
gestion de los cambios tecnologicos? Hablar (de/las métricas e indicadores y
reportes

Si, porque ahora tenemos reportes que nos permiten conocer el estado
actual de los cambios tecnoldgicos y sus responsables, asi.como también poder
determinar la cantidad de cambios que existen por prioridad.

Esta informacién nos ha permitido contar con una mayor .claridad al
momento de asignar tareas a responsables, ya que con la prigridad y el
conocimiento de la carga de trabajo de cada persona podemos hacer mas eficiente

la distribucién de tareas.
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4. ConJira Service Desk, ¢ Ha logrado los objetivos y metas propuestos en la gestion
de leS gambios tecnologicos?

Hemos logrado cumplir algunos de nuestros principales objetivos:

e Conseguir.que nuestra gestidon de cambios tecnolégicos aumentara en un
50% utilizando herramientas basadas en estandares.

e Motivar al 60% del personal a registrar las horas invertidas en cada cambio
tecnoldgico.

e Disminuir en un 80%el niumero de cambios tecnoldgicos solicitados para
realizar modificaciones ala aplicacién de mesa de ayuda.

e Mejorar en un 50%.a experiencia del usuario al realizar las actividades
propias del puesto de"Ceordinador de Proyectos.

e Establecer un canal de Comunicacién_unico y centralizado para mejorar la

comunicacién durante el seguimiento aflos cambios tecnologicos.
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Capitulo 5. Conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros

5.1 Conclusiones

Una vez finalizado®el presente trabajo de tesis los resultados obtenidos se resumen en

las conclusiones siguientes:

e Se logré implementar.Jira Service Desk para la gestion de cambios tecnoldgicos

en Toka Internacional donde se establecieron las siguientes funcionalidades:

e Seguimiento de tickets solicitados por los usuarios de los diferentes

departamentos.

e Envié de correos autematicos para el seguimiento de los estados y/o

observaciones de los cambios.

e Medicion de los SLA acordados.entre el proveedor de servicios y el cliente.

e Escalamiento de los cambios al asignarlos a un_responsabile.

e Obtencion de métricas para la toma de decisiones.

e Obtencion de informes para el seguimiento de las metas para los cambios

tecnoldgicos.

¢ Ayuda a los usuarios mediante la base de conocimientos.

e Integracion con Jira para el seguimiento de los cambios tecnoldgicos:

112



Implementacién de Jira Service Desk para la gestion de cambios tecnolégicos caso: Toka Internacional

Integraciéon con Confluence para la documentacion de los cambios

tecnoldgicos.

Enviarinvitaciones para que se una un usuario a Jira Service Desk.

Administracion de usuarios para el control de los accesos y permisos a Jira

Service Desks

Clasificacion de los tipos de solicitudes para el control de los cambios

tecnoldgicos.

Obtencién de la satisfacci@n-del usuario para la mejora del servicio que se

brinda en la gestion“de-los cambios tecnoldgicos.

Automatizacion de cambios dé estade de los cambios tecnol6gicos.

Clasificacion de los tipos de ‘inCidencias”para el control de los cambios

tecnoldgicos.

Automatizacion del flujo de trabajo para la gestion de los cambios

tecnoldgicos.

Campos personalizados para cada tipo de incidencia.

Asignacion de roles a los usuarios para el acceso a Jira Service-Desk.
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¢ Configuracion de permisos de acuerdo con los roles asignados de cada

ysuario.

e Creacion de comentarios en los tickets para la comunicacion entre el

solicitante.y el gestor de los cambios.

e A traveés de las pruebas.a las que se sometio el sistema de Jira Service Desk, se
ha verificado que éste cumple con las caracteristicas necesarias de un software

para operar como una mesa.de-ayuda para la gestion de los cambios tecnolégicos:

e Satisfaccion del usuariowrespecto al sistema de Jira Service Desk para la

gestion de cambios’tecnolégicos-

e Funcional adecuado para el desarrollo del procedimiento de gestion de

cambios tecnoldgicos.

e Usabilidad del sistema para el levantamientosy, seguimiento de los tickets.

e Ayuda a los usuarios para llevar correctamente ‘el’procedimiento.

e Capacitacion adecuada para hacer uso de Jira Service\Desk.

e Disponibilidad de la informacién para la consulta de las incidencias.

e Eficiencia en la resolucion de los cambios tecnoldgicos.

e Seguimiento de acuerdo con al procedimiento establecido.
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¢, Calidad del servicio brindado por los responsables del cambio tecnolégico

a los solicitantes de las incidencias.

e Efieacia en la realizacion del procedimiento.

e Se mejoré el proCedimiento de gestibn de cambios tecnoldgicos donde se
redisefiaron los roles™y funciones, asi como las actividades para que estuvieran
alineadas con la estrategia de la implementacion de Jira Service Desk, Jira y

Confluence.

e Por ultimo, pero menos importante, se logré obtener indicadores los cuales
ayudaron a conocer el estado en el que-se encontraban los cambios tecnolédgicos
y poder saber con mayor €xactitud ¢Si_se estaban cumpliendo los objetivos

establecidos en los tiempos indicados.

5.2 Recomendaciones

Dentro del trabajo realizado, siempre se desea que haya una mejora continua del
mismo; por lo tanto, se recomienda a futuros estudiantes ‘que tengan interés en Jira
Service Desk para la gestion de cambios tecnoldgicos en“Toka Internacional, la
complementacion del sistema con mas incidencias para su clasificacion adecuaday llevar
un control con lo cual se puedan obtener indicadores para conocer donde hay areas de

oportunidad de mejora en el desarrollo de software.
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Otrar-recomendacion seria que el sistema detectara las incidencias por prioridad y
departamento/del solicitante que levanto el cambio y en base a ciertas reglas se

acomoden a la.carga de trabajo de los responsables.

5.3 Trabajos futures

Como trabajos futurospara automatizar los sub-procedimientos restantes dentro del

procedimiento de gestidn de.cambios tecnoldgicos se sugiere lo siguiente:

e Para la programacion desCambios tecnoldgicos serd necesario crear una API la
cual obtenga de los cambiosstecnoldgicos recién creados la informacion para que
se cree una orden del dia que se-envié por correo a los solicitantes de los tickets
levantados para la reunion-que se realiza para la evaluacion de los cambios, ya

gue actualmente se sigue realizando de;manera manual.

e En la evaluacion de cambios (post-implementacion) se manda un memorando al
solicitante del cambio tecnoldgico para informarie’que se terminé el cambio y es
necesario su validacién, por lo que se debera de hacer una automatizacién que
cuando el gestor de cambios pase un cambio a estado per validar se mande el

memorando, esto incluyendo la informacién y las validaciones/necesarias.
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Glosario
B
BDD: Base de Datos
C
CAB: Consejo Consultorpara Cambios
CSAT: Calificacion de Satisfaceion del Cliente
CT: Cambio Tecnoldgico
E
ECAB: Consejo Consultor para Cambies,de Emergencia
I
ITIL: Biblioteca de Infraestructura de”"Tecnologia de la Informacion
ITSM: Gestion de Servicios de Tecnolegias de ladnformacion
K
KPI: Indicadores Clave de Rendimiento
R
RFC: Solicitud de Cambio
ROI: Retorno de la Inversion
S
SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio
.

TI: Tecnologias de la Informacion
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Apéndice A. Encuesta de satisfaccion
Como parte"de nuestro trabajo hacia asegurar la total satisfaccion de nuestros clientes,
lo invitamos altemar parte en nuestra breve Encuesta de Satisfaccion al Cliente. Le
agradecemos por usar el sistema de Help Desk y esperamos que responda la encuesta
con confianza.
Encuesta de satisfaccion
Pregunta 1. ¢Por cuanto tiempo ha estado usando Help Desk para los Cambios
Tecnologicos?
e Menos de un mes
e 1-12 meses
e 1-3 afios
e Mas de 3 afios
e Nunca lo usé
Pregunta 2. ¢ Con qué frecuencia usa Help Desk para les‘Cambios Tecnoldgicos?
e Todos los dias
e En promedio, 3 veces por semana
e Unavez ala semana
e Unavez al mes

e Menos de una vez al mes
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Pregunta 8. ¢Cuan satisfecho se encuentra con Help Desk para los Cambios
Tecnolbgicos?

e Muy satisfecho

e Satisfecho

e Neutral

e Insatisfecho

Muy insatisfecho
Pregunta 4. Funcionalidad necesaria para usted

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal

Pregunta 5. Disefio adecuado y comodidad de uso

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal
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Pregunta 6. Calidad de las ayudas, manuales o videos

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal

Pregunta 7. Formacion recibida’de las aplicaciones

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal

Pregunta 8. Las aplicaciones estan disponibles cada vez que las necesita

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal
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Pregunta 9. Rapidez con la que se resuelven los Cambios Tecnologicos

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal

Pregunta 10. Seguimiento qué-se’le da los Cambios Tecnoldgicos

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal

Pregunta 11. Trato del personal que atiendedes Cambios Tecnologicos

e Excelente

e Muy bien
e Bien

e Regular
e Mal
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Apéndice B. Entrevista
1. Con#lasimplantacion de Jira Service Desk, ¢Cuéles son las mejorias que ha

observado respecto a el procedimiento de gestion de cambios tecnolégicos?

2. De acuerdo con lafuncionalidad entre Jira Service Desk y Help Desk, ¢Ha notado

mejores resultados en la efiCiencia de los cambios tecnoldgicos?

3. Con el cambio de sistemag¢Le ha ayudado a tomar mejores decisiones para la

gestion de los cambios tecnoldgicos? Hablar de las métricas e indicadores y reportes

4. Con Jira Service Desk, ¢ Ha loegrado los'objetivos y metas propuestos en la gestion

de los cambios tecnoldgicos?
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Apéndice C. Procedimiento para la gestiéon de cambios tecnoldgicos

’ PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE
TO» ﬂ CAMBIOS TECNOLOGICOS

Clave: P~SG-05 Revision: 04 Fecha: 14/09/17 Documento controlado

1. OBJETIVO

Determinar los lin€amientos a seguir para realizar cambios tecnolégicos, estableciendo los
controles necesariosypara gestionar dichos cambios, asegurando que se cumplan con la
menor repercusion posible.en el servicio.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica parastodas las areas y departamentos del Grupo Toka.
3. REFERENCIAS
Sistemas de Gestion de la Calidad +Requisitos Norma ISO 9001.
Sistema de Gestion de Seguridad de-a Informacién — Requisitos Norma ISO 27001.
Sistema de Gestion de Seguridad de Datos Personales — Requisitos INAL.
4. DEFINICIONES

Solicitante del cambio: Personalo departamento_gue solicita un cambio tecnolégico.

Area afectada: Area que sufrird modificadion efi alguno de sus procesos o actividades
como resultado del cambio solicitado.

Comité de cambios: Personas responsables de gestionarlos cambios. Estara formado por
los siguientes roles o alguno de sus representantes:

Solicitante de cambio

Afectado por el cambio

Departamento de Tecnologia e Infraestructura
Departamento de Desarrollo

Departamento de Proyectos

Responsable del cambio: Persona encargada de ejecutar el cambio.

Responsable del proceso: Persona responsable de los procesos de un departamento.
5. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Todas las areas y departamentos de Grupo Toka son responsablesde:

= Solicitar los cambios que consideren necesarios para la mejora continua a través del
sistema de tickets.

Clasificacion: Privado Medio: Electrénico Pagina: 2de 5
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Clave: P<8G-05 Revision: 04 Fecha: 14/09/17 Documento controlado

= Asistir a lasreuniones de comité de cambios siempre que funjan como solicitante del
cambio o area'afectada.

= Evaluar si el cambio solicitado cumple con las especificaciones requeridas.

= Actualizar a sus/procedimientos para mantener la vigencia, en caso de que los cambios
impacten alos mismos.

El encargado de Gestién es responsable de:

= Acudir a las sesiones dél.Comité de cambios.

= Controlar los cambios decumentales realizados de los procesos.

= Asegurar que los documentosspermanezcan vigentes y facilmente identificables.

El Comité de cambios es responsable.de:
= Dictaminar en el sistema el rechazo o aprobacién del cambio segin su viabilidad y
afectacion.

El responsable del cambio debé:

» Realizar los cambios asighados dentro” del tiempo establecido, acorde a los
procedimientos aplicables.

6. DIAGRAMA DEL PROCESO

GESTION DE CAMBIOS
1
'
) ¢

7. DESARROLLO

7.1 SOLICITUD
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El solicitante’ del cambio debe ingresar a la URL https://crm2.toka.com.mx/helpdesk e
iniciar sesion"com’su numero de némina y contrasefia, posteriormente acceder al apartado
[Cambios tecnelégicos] y dar clic en [Solicitar cambio], el solicitante debe de llenar los
campos requeridas:

Una vez que se guarde la’solicitud correctamente se genera un ID de solicitud con el cual
podradar seguimiento a su peticion en el apartado [Mis cambios solicitados].

El responsable de Gestién agenda los solicitados todos losdias viernes, a través de Outlook
agregando laorden del dia en elscuerpo de correo.

7.2 EVALUACION

El comité de cambios debera revisar.evaluar y determinar la viabilidad de cada peticién de
cambio, en caso de que la solicitud sewconsidere inviable debera ser rechazada a través del
sistema; en caso de que la solicitud sea*aprobada, se debera asignar un responsable en el
sistema.

7.3 EJECUCION

Los cambios aprobados son notificadosalos respansables a través de un correo electrénico
automatico. El responsable del cambio debe ingresar al sistema para descargar la
documentacién, asignar la complejidad del cambio e"indicar la fecha estimada de entrega.

El responsable del cambio debera realizar lasimodificacion€s,necesarias para cumplir con
los requisitos del solicitante acorde a los procedimientos apli¢ables.

7.4 ENTREGA
Una vez concluida la solicitud, el responsable del cambio debera.cerrar la solicitud en el
sistema para que éste pueda ser validado por el solicitante. En caso de que el cambio
conlleve a modificaciones a algin procedimiento, los responsables del proceso deberan
documentar el cambio efectuado.

8. FORMATOS Y REGISTROS
N/A

9. ANEXOS

N/A
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10. CONT AMBIOS
REVISION F’EGQ CAMBIO MOTIVO RESPONSABLE APROBO
00 13/04/1 N/A Implementacion Gestion D(l:’::ec'rgl”
agrega 7.1.1 , - Direccion
01 19/04/16 Otdah dal dia Mejora Gestion Gonistal
Se iza punto 4, 5
6y.7. : s Direccién
02 28/10/16 Se agr 721, Mejora Gestién Ganatil
y se elim&ﬁto 7.3.
Cambio en : 5z
Cambu{n\ L Direccion
03 10/05/17 ! estructura Gestion
responsabili orgénica, General
Se optimiza el envi de .
: Estrategia e
04 04/09/17 convoozgnay Mejora Gestion Implement
acion

Clasificacion: Privado

Medio: Electrénico
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Apéndice D. Manual de usuario Help Desk: mddulo - cambios tecnoldgicos

1. Objetivo
Establecer los pasos secuenciales para el uso de la plataforma Help Desk Interno de
Toka Internacional,
2. Alcance
El presente manual de usuario.es para uso de los usuarios internos de la plataforma
Help Desk Interno de Toka Internacional.
3. Definiciones
Cambios Tecnoldgicos: Conjunto de tiekets que pueden ser de diferentes tipos de
incidencias.
Ticket: Solicitud que se hace dentrodel sistema,Help Desk Interno de Toka
Internacional.
4. Desarrollo

4.1 INGRESO

Para acceder al sistema Help Desk Interno de Toka’Internacional, es necesario

ingresar a la direccién https://melius.toka.com.mx/helpdesk/Default, con tu

[N6émina] y [Contrasefia] dando clic en [Ingresar].
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Figura 29.
Acceso al HelpDesk

‘ TO)la.

(r) evelucion en medios de pago.
o: 9 HelpDesk
O Iniciar sesion
,
X
.
(& "]

Una vez que se ingresa a Help Desk Interno de Toka Internacional se muestra la
pantalla de inicio, en el lado izquierdo sé encuentra el menu con los diferentes
modulos de [Inicio], [Estadisticas], qSoporte Técnico], [Inventario],

[Telecomunicaciones], [Proyectos Inconcert], [Soporte a producto], [Recursos

Humanos], [Cambios Tecnolbgicos], [Reeplastificacion] y. [Licitaciones].
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Tickets Solicitados Hoy Tus Tickets Atendidos

Telecomunicaciones Esiadisticas

PROYECTOS TERMINADOS
148

CORREOS ELECTRONICOS

u 1022

PROYECTOS EN DESARROLLO
69

CUENTAS DE SPARK

)

EXTENSIONES

017

ACTIVE DIRECTORY

048

©2016 TOKA. All rights reserved. ‘ 2‘ Version 2.10
-

En el médulo [Cambios Tecm@i 0s], @r clic se despliegan siete opciones para

e Ca

[Solicitar Cambio], [Pendiente Vé%/lis @Tbios Asignados], [Mis Cambios

Solicitados], [Seguimiento de cambio@Docu &cic’)n] y [Descartados].
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31.
0 Cambios Tecnoldgicos

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

Tickets Solicitados Hoy Tus Tickets Atendidos

Telecomunicaciones Esiadisticas

PROYECTOS TERMINADOS
148

CORREOS ELECTRONICOS

u 1022

PROYECTOS EN DESARROLLO
69

CUENTAS DE SPARK

)

[ e

PROYECTOS EN SEGUIMIENTO
137

EXTENSIONES

N
4.2 SOLICITAR CAMBIO ®‘ ’VG

Para levantar un ticket se deber?jeaar c{é‘la opcion [Solicitar Cambio] e

Q

ingresar todos los datos requeridos, @erior se dara clic en [Guardar].

(A

ACTIVE DIRECTORY

(P

Version 2.10

L 2
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Figura 32.
Solicitarrcambio — Formulario de ticket

TO)lC.

Formulario Ticket de Aplicacion

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

@ Desarrollo ~ Ticket de aplicacion

@ Inicio f
Describe el cambio que requieres
‘ Bepartamento

¥ |pgi€@u ubicacion

Justifieacion ) _g

DeSgiibggPlicket

Descripcién

Describe el tick@p

Impactos sobre otras areas
Desc cket

Documentacion

Choose File | No file chosen

U Licitaciones

©2016 TOKA. All rights reserved.

4.3 PENDIENTES

Para ver los tickets en revision se.debera dée dar clic en la opcion [Pendientes]

Version 2.10

donde se despliegan dos opciones [Cambios Asignados] y [Cambios sin Asignar].
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Figura 33.
Pendiente — Cambios Asignados

TO)lC.

Cambios en revision comite de cambios tecnalogicos

@& Inicio f
Cambios Agendados Cambios sin Asignar

Gambjps‘agendados para el comité

Mostragl 108, v registros
2 4

Ver 5 o Estado Departamento

= 668, AGENDANDO Inteligencia de negocio
= 645 AGENDANDO Finanzas

m 636 AGENDAND®  OPERACIONES

U Licitaciones
Monstrande 1 de 3 a 3 registros

©2016 TOKA. All rights reserved.

Sclicitante

304836 -
VILLANUEVA BEK
SALVADOR
ALEJANDRO

303038 - BEK
VILLANUEVA
GABRIELA

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

Fecha de solicitud

22/11/2018 05:37:48 p. m.

12/10/2018 10:29:55a m

05/10/2018 08:42:35p. m

Buscar.

Descripeion

A partir de la sequnda
consulta de saldo, cobrar

Actualmente el producto
Toka Black (antes
EasygoB

1. Que en el alta de

producto (donde hoy ya
seca

Anterior n Siguiente

Version 2.10

En la opcién [Cambios Asignados] se listan los tickets que se agendaran para su

revision con el comité de cambiosstecnoldgicos. Para ver a detalle la solicitud del

ticket se deberé& dar clic en [Ver].
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Figura 34.
Pendiente —Vista de solicitud de cambio tecnoldgico

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

TO)lC.

Vista de solicitud de cambio teCnO'égiCO Comité de cambios tecnolégicos
@& Inicio

# FQRMATO DE SOLICITUD DE CAMBIO TECNOLOGICO.

SOLICITANTE: 304836 - VILLANUEVA BEK SALVADOR FOLIO: 668

ALRMDRO FECHA: 22/11/2018 05:37:48 p. m.
DEPARTAMENT®O: Inteligencia de negocio

JUSTIFICACION:

Nuevo rubro de jRgresespor consulta de saldo

DESCRIPCION:

A partir de |la segunda’consulta de galdo, cobrar 0.99 + IVA a todos los emisores bajo todas las formas de consulta de saldo.

IMPACTO SOBRE OTRASAREAS:

BI, Tesoreria, Desarrollo, Prodiicto

Descargar Documentacion
Dictaminar el Cambio

©2016 TOKA. All rights reserved. Version 2.10

Dentro de la vista de la solicitud/de ticket, se cuenta con dos opciones [Descargar
Documentacion] y [Dictaminar el Gambio].

Para ver la informacion que el solicitante adjunto.al ticket dar clic en Descargar
Documentacion]. Para dictaminar el ticket dar clic 'en [Dictaminar el Cambio],

donde apareceran tres opciones [Cancelar], [Rechazar}o)[Aprobar].
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Figura 35.
Pendiente — Dictaminacion del cambio tecnolégico

Dictaminacién del cambio tecnologico

¢Desean aprobar este cambio tecnolégico?

Al dar clic en [Aprobar] aprobar un(ticket se debe seleccionar [INDICA EL

RESPONSABLE] y posteriormente‘dar clic €n [Asignar a esta persona]
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Figura 36.
Pendiente — Vista de solicitud de cambio tecnoldgico

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

TO)lC.

Vista de solicitud de cambio teCnO'égiCO Comité de cambios tecnolégicos
@& Inicio

# FQRMATO DE SOLICITUD DE CAMBIO TECNOLOGICO.

SOLICITANTE: 296515 - PONCE SAINZ SAMANTHA SARAI FOLIO: 675
DEPARTAMENTO: Producto FECHA: 04/12/2018 01:56:20 p. m.

JUSTIFIGACION:

Suburbia soliGita ehi% de bonificacién a usuarios que realicen compras en la pagina suburbia com mx

DESCRIPCION:

La primera compra reafi#gada del 10 al 31 de diciembre de 2018 en la pagina suburbia com mx, se reembolsara el 10 % los primeros 5 dias de enero
2019. Se requiere que esta promogidn pueda aplicarse de forma recurrente con opcidn a cambiar porcentaje.

IMPACTO SOBRE OTRAS’AREAS:

Finanzas, Desarrollo, Bl.
Descargar Documentacion

INDICA EL RESPONSABLE:

U Licitaciones

Indica el responsable... v

Asignar a esta persona

©2016 TOKA. All rights reserved. Version 210 .

4.4 MIS CAMBIOS ASIGNADOS
Para ver los tickets asignados se debera de dar clic en la opcion [Mis cambios
asignados] donde se despliegan dos(pciones JCambios en proceso] y [Mis

cambios realizados].
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Figura 37.
Mis_eambios asignados — Cambios en proceso

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

TO)lC.

MIS CAMBIOS ASIGNADOS comité de cambios tecnologicos
@& Inicio f
Cambios en proceso Mis cambios realizados

Gambjos'en los que estoy trabajando

Mostragl 1o V_‘ registros Buscar.
Ver [tiD Estado Solicitante Departamento Fecha de Solicitud Fecha de Compromiso Descripeion Complejidad
m B40 ASIGNADO 333372 - Relaciones 11/10/2018 05:47:20 p. Sistema de
FLORES Laborales m tickets para la
MAYORAL baja del
EsLi personal liga
AGUSTIN
Monstrando 1 de 1 a 1 regisiios Anterior - Siguiente
U Licitaciones
©2016 TOKA. All rights reserved. Version 2.10

En la opcién [Cambios en proceso] se enlistan los tickets en los que se esta

trabajando. Para ver a detalle la ‘solicitud del ticket se deberéa dar clic en [Ver].
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Figura 38.
Mis_eambios asignados — Cambios realizados

To)\}’q = & CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA
MIS CAMBIOS ASIGNADOS comité de cambios tecnologicos

@& Inicio

Cambios en procese Mis cambios realizados

Gambips'realizados

©2016 TOKA_ All riahts reserved, Version 2.10
https://melius.toka.com.mxhelpdesk/TicketsCambiosResponsable#tab_2

En la opcién [Mis cambios realizados] se listan los tickets que ya se realizaron.
4.5 MIS CAMBIOS SOLICITADOS

Para ver los tickets validados se debéraide dar.clic en la opcién [Mis cambios
solicitados] donde se despliegan dos opciones [Validaciones Pendientes] y [Mis

Solicitudes].
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Figura 39.
Mis_eambios solicitados — Validaciones pendientes

To)\)’q = & CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA
MIS CAMBIOS SOLICITADOS comite de cambios tecnologicos

@& Inicio

Solicitar Cambio Tecnologico

P Mis Solici

Validatus Soligitudes

©2016 TOKA. All rights reserved. Version 2.10

En la opcién [Validaciones pendientes] se listan los tickets en realizados por validar

por el solicitante. Para ver a detalleda solicitud del ticket se debera dar clic en [Ver].
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Figura 40.
Mis_eambios solicitados — Mis solicitudes

To)\}’q = & CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA
MIS CAMBIOS SOLICITADOS comite de cambios tecnologicos

@& Inicio

Solicitar Cambio Tecnologico

P Mis Solici

Cambios sglicitados

©2016 TOKA. All rights reserved. Version 2.10

En la opcion [Mis solicitudes]'se’listan 10s tickets que levantd un solicitante.
4.6 SEGUIMIENTO DE CAMBIOS
Para ver los todos tickets se debera de dar clic.en.a opcién [Seguimiento de

cambios] donde se listan los cambios tecnolégicos:
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Figura 41.
Seguimiento de cambios — Cambios asignados

TO)lC.

CAMBIOS TECNOLOG'COS Comité de cambios tecnologicos

@ Inicio =
Cambios asignado

Sopy’ ‘ asv H Excel H PDF H Print ‘

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

Search

ingresas a la capacitacion, y
que estas puedan acceder a
realizar una evaluacion del
tema

En este apartado s¢ pueden
encontrar documentes que no
11/11/2016 02:10:41
2 RECHAZADO 2 corresponden y nio permite
4 eliminarlos ni, se sutituiyen al
suibir el correcto

areas que fiene
que tomar dicho
CUrso no
interrumpan sus
actividades
cotidianas

Se requiere
accese para
modificar la
documentacion
en el apartado
de PLD

Se requiere la
migracién del
actual software
de checadores

id |t _gEstado Desarrollador fecha_solicitud descripcion jutificacion Departamento fecha_termino
Realizar en
linea la
Cargar en infranet un video capacitacion de
informativo sobre los temas seguridad de la
importantes en materia de informacion por
seguridad de la informacion, medio de
SOLORZANC
1 VALIDADS GUTIERREZ 26/10/2016 12:00:00  requerimos gue se genere un intranet de toka,  Capital Humano 31/10/2018
MARTIN am registro de las personas que para que las Toka 12:00:00a. m.

Dictamen Toka

Para hacer una busqueda del ticket enla opcion [Search], para copiar la lista de

tickets dar clic en la opcién [Copy]spara descargar la lista de tickets dar clic en

las opciones [CSV], [Excel] o [PDF] y'para imprimir la lista de ticket dar clic en la

opcion [Print].

4.7 DOCUMENTACION

Para ver los tickets a documentar se debera de dar clic en lalepcion

[Documentacion] donde se listan los tickets validados por el solicitante.
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Figura 42.

Documentacion — Solicitudes a documentar

TO)lC.

@& Inicio

unt

nconcert

orte a producto

Humanos

U Licitac

NEW

DOCUMENTAC'ON DE CAMBIOS comite de cambios tecnolégicos

=
Solicitudes a documentar

‘Muslrar 10§, v  registros

Formato

i

67,

669

624

623

622

620

Estado

VALIDADO

VALIDADO

VALIDADC

VALIDADO

VALIDADO

VALIDADO

Fecha de
solicitud

23/11/2018
09:07:34a m

2211172018
05:41:26 p. m

0311012018
12%50:23 p. m,

031012018
12:0028p. m

0211012018
07:2025p. m

02/10/2008

Descripcion

Se esta
replastificando
de banda a chip
y contamo

Ya se encontro
el detalle de los
pagos a crédito

SU apoyo por
favor para dar
de alta el nuevo
prod

Importar
liquidacién de
miscelaneos a
ld base de

Debidgya una
reestruciuracion
‘Gomercial se
ajusta

Su apovo per

Fecha
revision

07/12/2018
091121 a
m

12/12/2018
10:36:15 a.
m

22/11/2018
10:30:09 a.
m

12/12/2018
10:37:24 a.
m

05/11/2018
094720 a
m

22/11/2018

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

Buscar.
Fecha Fecha
Ci [ i
335108 - MEDIA 07112/2018 06/12/2018
HERNANDEZ (SIMPLE) 12:00:00a. m 12:00:00a m
MURGUIA JOSE
RAFAEL
335108 - MEDIA 3011/2018 10/12/2018
HERNANDEZ (LABORIOSA)  12:00:00a m 12:00:00 2 m
MURGUIA JOSE
RAFAEL
335108 - BAJA (SIMPLE) ~ 08/10/2018 11110/2018
HERNANDEZ 12:00:00 2. m 12:00:00 2. m
MURGUIA JOSE
RAFAEL
335108 - MEDIA 30/11/2018 10/12/2018
HERNANDEZ (LABORIOSA)  12:00:00a. m. 12:00:00 . m
MURGUIA JOSE
RAFAEL
298274 - BAJA (SIMPLE)  05/10/2018 10110/2018
GARCIA 12:00:00a. m 12:00:00a m
SOLORZANO
JOSE RAFAEL
335108 - ALTA (SIMPLE)  09/11/2018 1211172018

Para ver la solicitud de cambios‘tecnoldgicos de un ticket se debera de dar clic

en la opcion [Formato].
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Figura 43.
Documentacion — Solicitud de cambios tecnoldgicos
To)‘)’q = & CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA
@ Senicios Ti -~ >Registar Nuevo Servicio TI
@& Inicio
- SOLICITUD DE CAMBIOS TECNOLOGICOS
| Clasificacion: Privado [ Documents controlado
[Fechaf@e solicitud Solicitante

[USUARIOFINAL

[DEPARTAMENTO

[5ERVICIOS REQUERIIES

busTiFIcACIoN ¥ DETALLES:

4.8 DESCARTADOS
Para ver los tickets descartados 'se“debera de dar clic en la opcion [Descartados]

donde se listan los tickets rechazados por el comité de cambios tecnolégicos.
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Figura 44.

Descartados — Solicitudes rechazadas

TO)lC.

@& Inicio

Inconcert

rte a produc

Humanos | NEW

U Licita

id

674

656

655

650

639

Estado

RECHAZADO

RECHAZADO

RECHAZADO

RECHAZADOX

RECHAZADO

RECHAZADO

Fecha de solicitud

04/12/2018 01:43:.00p. m

31M0/2018 06:19:38 p. m

31M0/2018 06:16:29p. m

3060/2018 01:16:09p. m

11/10/2098,04:14:31 p. m,

13/09/2018 0%52:37 p. m.

& CORRALES PROTT LIZBETH ANDREA

CAMBIOS TECNOLOG'COS Comité de cambios tecnologicos

Buscar.

Descripeion Fecha revisien Comentario de revision
Reporie de Cobranza.
Derivado del cambio

tecnold

Realizar una
validacién automatica
al memento de

Realizar una
validacion automatica
al momento de

Se requiere configurar
los parametros de
dispersi

Es necesario que al
generar una
reposicion, s so

Elcliente 10891
INDUSTRIAS COR
SADECV. has
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Apéndice E. Plan de proyecto

Clave: F-PM-02

To)>>’u PLAN DE PROYECTO Revisién: 00
® Fecha: 11/08/17

Clasificacion: Documento Medio: Fisico

Privado controlado
1. DATOS DEL PROYECTO
Nombre del proyecto ID Version | Fecha
proyecto

Jira Service Desk CCIIL TE-40 01 01/10/18

2. ENTREGABLES

ID | Requisito

1 | Sistema de tickets

2 | Reportes de CCTT

3. ALCANCE

1. Sistema de Tickets
1.1.Se requiere poder levantar los tickets de cambios tecnoldgicos en la
plataforma de Jira Service\Desk.
1.2.Se requiere que las incidencias se puédanicategorizar.
2. Consulta de Reportes
2.1.Serequiere poder visudlizar y@deseargar reporte mensual de los avances de
los cambios tecnoldgicos por:
e Responsable

e Departamento
e Estado
e Complejidad
e Prioridad
4. ACTIVIDADES
ID | Requisito Actividades Responsables
1 Andlisis
1.1 Analizar requerimiento Desarrollo (LC)
1 | Sistema de | 1.2 Objetivos del proyecto Desarrolio (LC)
tickets 1.3 Elaborar plan de frabgjo DesarrellgyLC)
2 | Reportesde | 2 Diseio
CCTT 2.1 Elaborar mapa de incidencias Desarrolla (LC)
3 Construccién
3.1 Configuracion de proyecto Service Desk
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TO)a

PLAN DE PROYECTO

Clave: F-PM-02

Revisidon: 00

Fecha: 11/08/17

Clasificacion:
Privado

Documento
controlado

Medio: Fisico

3.1.1 Crear proyecto

Desarrollo (LC)

3.1.2 Crear esquema de seguridad

3.1.3 Configurar flujo de trabagjo

344, Configurar esquema de incidencias
3.1.5'Crear campos personalizados

3.1.6 Configurar usuarios y roles

3.1.7°Crear tipos de solicitudes

3.1.8 Configurar automatizacién de solicitudes
4 Pruebas

4.1 Pruebds con el cliente

4.2 Corregir'defectos

5 Implementacién

5.1 Capacitacion

6 Ciemre

6.1 Elaborar plan desprogbas de aceptacion
6.2 Ejecutarplan de pryebas de aceptacion
6.3 Realizar Retrospective Review

Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)

Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)

Desarrollo (LC)

Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)
Desarrollo (LC)

5. CRONOGRAMA

40 CRONOGR AD RABAJO
| eot ACTIVIDAD TIENPO | FANICIO, F.FIN St sz s3 sa s1 s2 s3 sa

1 Andlisis 2ah 08/03/19 ‘

L1 4nzlizarrequerimiento sh 03/03/19

L2 Opbjetivos cel proyscto 8h ' 03/03/19

L3 Elaborar plan de trakajo sh 03/03/19

2 Disefo 16h 11/03/19  15/03/19 ‘

2.1 Flabiear mape e ivcicencias 16h 11/n3/19 15/n3/19

3 Construccion 54h 18/03/19  29/03/19

31 Configuracion de proyedlo Sevice Desk sah 18/03/19 29/03/19 O
3.1.1 Crearproyecto gh 22/03/19
312 Crear esquenna de seguridad ah 22/03/19 <
3.1.3 Confizurar flujo da trabzjc 8h 22/U3/19
3.1.4 Corfigurar zsquema de incidzncias 8h 22/03/19
3.1.1 Crear campos gersonalizados 8h 23/Us/19
3.1.5 Corfigurar usuarios y roles 8h 23/03/19
3.1.7 Creartigos de solicitudas 8h 23/03/19
3.1.3 Configurar automatizacion ce solicituces 8h 25/03/19 23/03/19

4 Prushas aoh o01/o4/19  05/04/19

4.1 Prusbascon el cliente 24h 01/04/19 | 05/04/19 A

22 corregir defectos 16h 01/04/19 | 05/04/19 3

5 Implementacién 2n  08/04/19  12/04/19 g
5.1 Capetilaciin 24h 03/04/19 12/04/19 /

6 Cierre 40h 15/04/19  15/04/19

5.1 Flaborar plande prusbas de aceplacion 8h 15/maf19 | 13/naf19

5.2 | Ejccutar plan dz orucdas ce acegtecion 24h 15/04/19 13/04/19

5.3 Redlizan Relisped ive Revien 8h 15/ma/19 | 13/04/19 o
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Clave: F-PM-02

T°)>’u PLAN DE PROYECTO Revisién: 00
® Fecha: 11/08/17

Clasificacion: Documento Medio: Fisico

Privado controlado
6. PRESUPUESTO
IMP ORTE

{ Desarrollo (208 hords) $ 104,000.00

Total S 104,000.00

7. CONTROL DE CAMBIOS

Version | Fecha Cambio Motivo
01 01/10/18 N/A Planeacion

8. AUTORIZACIONES

Solicitante (nombre'y firmai) Responsable; (nombre y firna)
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Anexo A. Implementacion Jira Service Desk

Figura 45.
Lista de cambios_ solicitados en Jira Service Desk

4 Jira Service Desk  cuadro andos v Proyectos v Tareas v | Crear

( 9‘ Todo abierto  campiar colas(® © Editarcola  Delete queue
5]
Tiempo hasta resolucién T Clave@ Estade Resumen Creada Informador Fecha de Entrega
L Ewad Il O 71 ([FnauzapdV” 674 29/mar/19 Paulo Cesar Andrade
les? [ CCTT-2 | TRABAJANDOY, 157 08/abr/19 Paulo Cesar Andrade
[ cCTT-3  BACKIOG Nuevo médulo 08/abr/19 Paulo Cesar Andrade
1-303

0 @

L

»

Figura 46.
Detalle de un cambio en Jira Service Desk

4 Jira Service Desk  Cuadros de mandos v Proyectos v Tareas v | Crear

CCTT-1 Regresar a la cola

674 ¢

& 05

# Editar  QComentar  Asignar Mas ¥ Finalizado a Por Validar ~ Finalizado a Backlog  Administracién v < i Bxportar ¥
v Detalles ~ ANS
Tipo: [ Historia Estado: (Ver Flujo de Trabajo) _3w 3d I empofiaga primera respuesta
Prioridad: @ Bloqueadora Resolucion: Sin resolver dentgli= 2Ty
D Componente(s): Ninguno -3w 3d “ Tiemig hasi@resolucion
Eti Memorando dentro de'd
o E
8, - -
) ~ Descripcion ~ Personas
* SOLICITANTE: Responsable {7} Sin asignar
DEPARTAMENTO: Atencién a Clientes Toka Asgnarme 2 mi
!’ Paulo Cesar Andrade
FOLIO: 411
Ninguna
FECHA: 23/04/2018 01:14:49 p. m. Ninguna
0 Votar por esta incidencia
JUSTIFICACION: Observadores: 0 Empezar a observar esta
para evitar re facturaciones con el ID 10586 se requiere que se emitan 2 facturas una por la dispersién y otra por IVA y incidencia
COMISION
. ~ Solicitud de Service Desk
DESCRIPCION:
Tipo de solicitud: No hay ceincidencia @
Dportenis, maneja un cédigo donde a la hora que se levanta un pedido, el sistema emite 2 facturas una por lo . }
. . i Estado del cliente:  Finalizado
dispersado y otra por el IVAy COMISION. El cliente sclo ve la factura de comisién y es la que se liga al pedido y puede A
o] descargar se requiere Canal: Portal
3 Ver solicitud del cliente &
» IMPACTO SOBRE OTRAS AREAS:
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Figura 47,
Indicadores‘de. carga de trabajo en Jira Service Desk

4 Jirci Service Desk  Cuadros de mandos v  Proyectos v Tareas v | Crear

(% “ Carga de trabajo
EQUIPO
= " 3
Carga de trabajo J s Q
L] Metas de ANS
lat Satisfaccion - o Incidencias en progreso
BASE DE CONOCIVIENTOS 3 Paul§@esar Andrade | ADMIN. 0
= Uso del articulo | y
LizB&H Andyea Corrales Prott [ ADMIN. 0
O Efectividad del articulo 1‘ 1zgpn Anogagl-orrales Frof
= PERSONALIZADAS 1-2 de 2 agentss
o i Creadosy tos
s % Creados y resuelto:

# Tiempo hasta resolucién

# Tasa de éxito SLA

i ANS cumplidos & incump
# Resolucién por compone...

+ Nuevo informe

»

Figura 48.
Graficas de indicadores en Jira Service/Desk

4 Jira Service Desk  Cuadros de mandos v Proyectos v Tareas v | Crear

( ® Creados y resueltos ® & Editar  Exportar CSV
@I EQUIPO

Carga de trabajo

& Metas de ANS 0

Creado Resuelta

st Satisfaccion
BASE DE CONOCIMIENTOS

y_

Uso del articulo

Efectividad del articulo

0 @

PERSONALIZADAS

o

# Creados y resueltos

# Tiempo hasta resolucién
% Tasa de éxito SLA

# ANS cumplides e incump... 1 X
# Resolucion por compone...

+ Nuevo informe

Ultimos 7 dias >
Fecha Creado Resuelta
18 Abr. 2019 0 0 A
19 Abr. 2019 0 0
G 20 Abr. 2019 0 0
Z 21 Abr. 2019 0 0
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Figura 49,
Portal de selicitud de cambios en Jira Service Desk

x

Presentar una peticién URL para clientes: http://gdlsv045.toka.local:8080/servicedesk/customer/portal /62

Centro de ayuda Incidencias

Centro de ayuda

Toﬁa TE42

Bienvenido. PusdéGenerar una solicitud CCTT a partir de las opciones proporcionadas.

| Con que-peCesita ayuda?

Afiliaciones Combustilge Afiliaciones Combustible - Nuevo médulo

Afiliaciones Despensa

Anticipos Toka Cj Afiliaciones Combustible - Actualizacion médulo

APP Combustible

APP Toka Afiliagiones Combustible - Nueva funcién
Datos
HelpDesk AfiligcioNes/Combustible - Actualizacion funcién

Libertad

qdlsv045.toka.

Figura 50.
Formulario de solicitud de cambio en Jira Service.Desk

X

Presentar una peticion  URL para clientes: hitp://g 5.toka.local icedesk/c portal/62/c

I Centro deayuda

Centro de ayuda / TE42
App Toka - Nuevo modulo

Generar esta solicitud en nombre de

1 Lizbeth Andrea Corrales Prott

Departamento

Atencién a Clientes Seleccione su departamento

Documentacién (opcional)
P Adjunte la documentacion necesaria
Arrastre y suelte archivos, pegue capturas de
pantalla, o

navegar

Descripcién

Ingrese la descripcién del CCTT

gdlsv045.toka
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Figura 51,
Datos de cenfiguracion del proyecto en Jira Service Desk

Tareas v Crear

E& e

008

L

»

Configuracién de proyecto

’ G
Resumen Datos
Datos
Nombre”
Reindexar proyecto
Eliminar proyecto e
URig

Tipos de solicitudes

) Tipo de progctad
Permisos de clientes PofE P
Configuracién del portal Categoria de,

. royecto
Solicitudes de correo P
electrénico A *

Avatar

Notificaciones de cliente

Ajustes de satisfaccién N
Descripcion

Base de conacimiento

ANS

© Update

Automatizacién

Tipos de incidencias
Epica
Error
Historia

Subtarea

Figura 52.
Tipos de solicitudes en Jira Service Desk

Cuadros de man

ambios Tecnolégicos
ccTT ®
L
G service Desk -~ ®
Phione) ®

Sistema pdfs |a Gestion de Cambios Tecnoldgicos.

Sistema para la Gestién de Cambigs Jegnalbgicos.

[=]¢}

Guardar dat Gancelar

Tareas ¥ Crear

»

Configuracion de proyecto

Resumen
Datos

Reindexar proyecto GRUPOS

Eliminar proyecto
Tipos de solicitudes Anticipos Toka

Permisos de clientes APP Combustible

Configuracién del portal

Solicitudes de correo
electrénico

Notificaciones de dliente HelpDesk

Ajustes de satisfaccién Libertad

Base de conccimiento Pagina Web Toka
ANS
© Update

Suburbia
Automatizacién

Toka Contpagi
Tipos de incidencias Toka Cuidarte

Toka Frecuente

Epica
Error Toka Intranet
Historia Toka Net

Subtarea = Toka Personal

Tipos de solicitudes

Afiliaciones Combustible X

Afiliaciones Combustible

lcono Nombre de
solicitud

Afiliaciones Despensa

_*_ Afiliaciones
Combustible

- Nuevo

médulo
C ) Adliaciones
v/ Combustible

BackOffice-ServiceDesk -

Actualizacién

médulo

Afiliaciones

Combustible

- Nueva

funcién
R

Afiliaciones

Tipo de

incidencia

Historia

Historia

Historia

Descripeién (Opcional)

Afiadir tipo de soli

Acciones

Editar campos Editar grupos

Editar campa8&ditar grupos

Editar campos Editar grup@s

Editar campos Editar grupos

»
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Figu

= 4 Jira Service Desk

g
L=

0o B E

L

»

Figu

Flujo de trabajo en Jira Service Desk+ .

FLUJOS DE

Tipos de i

ra

(% Configuracién de proyecto

Resumen
Datos
Reindexar proyecto

Eliminar proyecto

Tipos de solicitudes
Permisos de clientes
Configuracién del portal

Solicitudes de correo
electrénico

Notificacionas de dliente
Ajustes de satisfaccion
Base de conocimiento

ANS
© Update

Automatizacién

Tipos de incidencias
Epica
Error
Historia

Subtarea

ra 54.

TRABAJO

Flujos de trabajo

Esquemas de fluje de trabajo

PANTALLAS

Pantallas

Esquemas de pantallas

Esquemas de pantallas por tipo
de incidencia

CAMPOS

Campos

personalizados

Configuraciones de campos

Esquemas de configuracién de

campos

PRIORIDADES

Prioridades

Esquemas de prioridades

CARACTERISTICAS DE LAS

INCIDENCI

IAS

Seguimiento de tiempo

Vinculacién de incidencias

ATRIBUTOS DE LAS INCIDENCIAS

Estados

Resoluciones

Esquemas de seguridad de
incidencias

Cuadros de mandos ¥ Proyectos v Tareas ¥

i e incidencias

Ele ipos de incidencias define qué tipos de incidencias se aplican a este proyecto. Para cambiar los tipos de incidencias, puede seleccionar un esquema

dencias en Jira Service Desk

Crear

de tipos @ a8 diferente o modificar el actual.

Obtener m. ormﬁn de Tipos de incidencia

ncidencias estan disponibles en el proyecte. Cada tipo de incidencia puede configurarse de forma diferente.

X Acciones ¥

@ Esquem

en este proyecto; CCTT TE42

Tipo de Incidencia

Epica

O cEror

[ Historia

Tarea

[ Subtarea
SUBTAREA

Flujo de trabajo

< CCTT TE4

2

API REST < CCTT TE4
2

API REST ~ CCTT TE4
2

Una tarea que necesita ser & CCTTTE4
zada.

La sub-tarea de la incidel

L v

J

2
S CCTT TE4

Configuracion de campo

Jira Service Desk Field Configuration for Proj
ect CCTT

Jira Service Desk Field Configuration for Proj
ect CCTT

Jira Service Desk Field Configuration for Proj
ect CCTT

Jira Service Desk Field Cenfiguration for Proj
ect CCTT

Jira Service Desk Field Configuration for Proj
ect CCTT

Pantalla

CCTT: Jira Service Desk S

creen

CCTT: Jira Service Desk S

creen

CCTT: Jira Service Desk S

creen

CCTT: Jira Service Desk S

creen

CCTT: Jira Service Desk S

creen

-

Exportar v

+ Afadir estado + Anadir transicion L]

RECHAZADO

@ Esta editando un borrador. Hay cambios sin publicar. /n

Mostrar efiquetas de transicigg

BACKL

E ECCIONADO PARA DESARROLLO

TRABAJANDO

TERMINADO

POR VALIDAR

DETENIDA

DESCARTADO/CANCELADO

»
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