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Resumen

El apoyo a la creacién de nuevas tecnologias de informacion y comunicaciones TIC’s, colaborando
en soluciones tecnoldgicas en el departamento de innovacion y competitividad para la
automatizacion de procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa, ya que en la actualidad la
competitividad es un factor fundamental que atribuye al logro de los objetivos de todas las
empresas. Participando en la creacion de interfaces, formularios, catalogos de servicios y bases de
datos para el almacenamiento, control y visualizacidon de los procesos que maneja TIC’s en la

Division Valle de México Centro.

La implementacién de herramientas tecnoldgicas que ayuden al buen funcionamiento de los
sistemas y equipos dentro de la empresa, como es las consolas de servicios o mesa de ayuda TI,
esta implementacion ayudara a tener un mejor control de incidentes que llegasen a presentar los

equipos.



Introduccion

¢Quées C.FE.?

Es la empresa que genera, transmite, distribuye y comercializa energia eléctrica para 24.5 millones
de clientes, lo que representa casi 80 millones de mexicanos. Un compromiso de la empresa es
ofrecer servicios de excelencia, garantizando altos indices de calidad en todos sus procesos, al
nivel de las mejores empresas eléctricas del mundo. C.F.E. es un organismo publico

descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio.

Filosofia

Una vez conociendo el funcionamiento del proceso de generacion, transmision, control y
distribucion de energia eléctrica, es importante conocer lo que identifica a ésta de otras empresas

que hacen lo mismo en otros lugares del mundo, su filosofia.

Objetivos Estratégicos

¢ Mantenernos como la mas importante empresa eléctrica a nivel nacional.

e Operar sobre la base internacional de indicadores de productividad, competitividad y
eficiencia.

e Ser reconocida por el cliente como una empresa de clase mundial que cuida y protege el
medio ambiente en un ambiente de seguridad y atencion al cliente.

e Promover la alta calificacion y desarrollo profesional de los trabajadores y directivos de la
C.F.E.

Programas Relevantes:

a) Calidad Total

Para satisfacer las demandas del cliente de manera méas eficiente y competitiva, se ha
implementado el programa Integral de Calidad Total, que tiene como finalidad promover la mejora

continua en cuanto a la calidad, el cuidado al medio ambiente y la seguridad.

b) Capacitacion

La empresa promueve la capacitacion del personal, en conjunto con el S.U.T.E.R.M. a fin de

alcanzar el crecimiento sostenido de la productividad mediante un plan estratégico que incluye



capacitacién en temas relacionados tanto con el desarrollo personal asi como profesional del

trabajador.

Historia

En 1937, México tenia 18.3 millones de habitantes; de los cuales, Unicamente siete millones
contaban con electricidad, proporcionada con serias dificultades por tres empresas privadas. Las
interrupciones de luz eran constantes y tarifas muy elevadas, debido a que esas empresas se
enfocaban a los mercados urbanos mas redituables, sin contemplar a las poblaciones rurales,

donde habitaba méas de 62% de la poblacion.

Para dar respuesta a esas situaciones que no permitian el desarrollo econémico del pais, el
Gobierno federal decidié crear, el 14 de agosto de 1937, la Comision Federal de Electricidad. Los
primeros proyectos de C.F.E. se emprendieron en Teloloapan, Guerrero; Patzcuaro, Michoacan;
Suchiate y Xia, en Oaxaca, y Ures y Altar, en Sonora; el primer gran proyecto hidroeléctrico se
inicio en 1938 con la construccién de los canales, caminos y carreteras de lo que después se
convirtié en el Sistema Hidroeléctrico Ixtapantongo, en el estado de México, que posteriormente
fue nombrado Sistema Hidroeléctrico Miguel Aleman. En 1938, Comisién apenas tenia una
capacidad de 64 kW, misma que, en ocho afios, aumentd hasta alcanzar 45,594 kW. Entonces, las
compafiias privadas dejaron de invertir y C.F.E. se vio obligada a generar energia para que éstas
las distribuyeran en sus redes, mediante la reventa. Pero para 1960, C.F.E. aportaba 54% de los
2,308 MW de capacidad instalada; la Mexican Light, 25%; la American and Foreign, 12% vy el resto
de las compaiiias, 9%. Sin embargo, a pesar de los esfuerzos de generacion y electrificacién, para
esas fechas apenas 44% de la poblacidn contaba con electricidad. Por eso el entonces presidente
Adolfo Lopez Mateos decidié nacionalizar la industria eléctrica, el 27 de septiembre de 1960. A
partir de entonces, se comenzg a integrar el Sistema Eléctrico Nacional, extendiendo la cobertura
del suministro. El estado mexicano adquirié los bienes e instalaciones de las compaiiias privadas,
las cuales operaban con serias deficiencias por la falta de inversion y los problemas laborales.
Para 1961, la capacidad total instalada en el pais ascendia a 3,250 MW. C.F.E. vendia 25% de la
energia que producia y su participacion en la propiedad de centrales generadoras de electricidad
pas6 de cero a 54%. En poco méas de 20 afios, nuestra empresa habia cumplido uno de sus més
importantes cometidos: ser la entidad rectora en la generacion de energia eléctrica. En esa
década, la inversién publica se destind en mas de 50% a obras de infraestructura. Se
construyeron importantes centros generadores, entre ellos los de Infiernillo y Temascal. También

se instalaron plantas generadoras, alcanzando, en 1971, una capacidad instalada de 7,874 MW.

Al finalizar esa década, se superd el reto de sostener el mismo ritmo de crecimiento, al instalarse

entre 1970 y 1980 centrales generadoras que dieron una capacidad instalada de 17,360 MW. En



los 80, el crecimiento fue menos espectacular, principalmente por la disminucion en la asignacion

de recursos. No obstante, en 1991 la capacidad instalada ascendié a 26,797 MW.

Actualmente, la capacidad instalada en el pais es de 48,260 MW, de los cuales 46.12%
corresponde a generacion termoeléctrica de C.F.E.; 21.39% a productores independientes de
energia (PIE); 22.11% a hidroelectricidad; 5.39% a centrales carboeléctricas; 1.99% a geotérmica;
2.83% a nucleoeléctrica, y 0.18% a eoloeléctrica. Debe sefialarse que los inicios en la industria
eléctrica mexicana operaron varios sistemas aislados, con caracteristicas técnicas diferentes;
llegando a coexistir casi 30 voltajes de distribucion, siete de alta tension para lineas de transmision
y dos frecuencias eléctricas de 50 y 60 hertz. Ello dificultaba el suministro de electricidad a todo el
pais, por lo que C.F.E. definid y unificd los criterios técnicos y econdmicos del Sistema Eléctrico
Nacional, normalizando los voltajes de operacion, con la finalidad de estandarizar los equipos,
reducir sus costos y los tiempos de fabricacién, almacenaje e inventariado. Luego, unificé la
frecuencia a 60 hertz en todo el pais e integré los sistemas de transmisién, en el Sistema
Interconectado Nacional.

Entorno Geogréfico:

a) Localizacion

La division de Distribucion Valle de México Centro se localiza en medio del Eje Neo Volcanico,
Transversal Mexicano a 2,236 m. de altitud sobre el nivel del mar, las coordenadas geograficas
19° 25’ 45” de latitud Norte y 99°07°38” de longitud oeste.

b) Limites y superficie

Los limites de la Division Valle de México Centro son: al norte con el Estado de México, al sur con
el Distrito Federal, al poniente con el estado de México y al Oriente los estados de Puebla y
Tlaxcala. La Division Valle de México Centro abarca una extension territorial aproximada de
1,480.1 km2 y un total de 12 municipios del Estado de México y 10 delegaciones del Distrito
Federal, de los cuales aproximadamente el 34.09% correspondiente al Distrito Federal y el 65.91%

al Estado de México.

Entidad Municipios/ Delegaciones Superficie Atendida
Atendidos (km2)
Distrito Federal 10 504.62
Estado de México 12 975.48
Total 22 1,480.10




La fuente de los datos anteriores son extraidas de INEGI, en esta superficie se incluye el total de
kilometros cuadrados por municipio o delegacion, no asi las poblaciones que atiende la Divisién
Valle de México Centro, ya que el INEGI, como fuente estadistica oficial para el territorio nacional,

no maneja un desglose en kilometros cuadrados por poblacién.

Aspectos Organizacionales y Administrativos:

a) Estructura

La Division Valle de México Centro esta estructurada en cinco Subgerencias; Distribucion,
Comercial, Trabajo y Servicios Administrativos, Ingenieria de Servicios al Cliente, Planeacion y
Construccion, Administracion Divisional y tres departamentos auténomos divisionales los cuales

son: Tecnologias de la Informacién, Juridico, Comunicacion Social e Innovacién y Competitividad.

Las zonas de distribucion con las que cuenta la D.V.M.C. son siete; Zocalo, Polanco, Aeropuerto,
Benito Juarez, Tacuba, Chapingo y Nezahualcoyotl. Estas zonas a su vez se encuentran

conformadas por 81 agencias comerciales.

b) Organigrama
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Fronteras

La Divisién Valle de México Centro limita al norte con la Division Valle de México Norte, al sur con
la Divisién Valle de México Sur, al este con Divisién Valle de México Oriente y en el Oeste con la
Division Centro Sur. Se encuentra dentro del ambito geografico de la Gerencia Regional de

Transmision y Transformacion Central y del Area de Control Central.

Inmuebles:

a) Subestaciones

La Divisién Valle de México Centro cuenta con veintiocho subestaciones cuyas capacidades de
transformacion instalada totalizada 3,200 MVA en las diferentes zonas de distribucién que la

integran.

b) Centros de Atencidn a Clientes

Los diferentes puntos de contacto en la Division Valle de México Centro forman parte de las

prioridades para llevar a cabo las acciones necesarias para la satisfaccion del cliente.

c) Mdédulo CFEMatico

El médulo CFEMatico es un equipo automético que ofrece servicio de pago de los recibos de

energia eléctrica, duplicados de recibos y consulta de saldos.

¢, Qué es innovacion?

La innovacion es parte de la esencia del departamento de Innovacion y Competitividad, la
innovacion es la capacidad de estructurar una idea y transformarla en un producto o servicio, es el
arte de crear algo nuevo, novedoso y original. La innovacién es la creacion de productos o
servicios que hagan mas fécil la vida en todos los entornos posibles, la innovacion requiere de
conciencia y equilibrio para trasladar las ideas del campo imaginario al de las realizaciones e

implementaciones.

La innovacion es el elemento clave que explica la competitividad, cualquier empresa o sector que
la lleve a cabo conseguira ventaja competitiva en su entorno. La innovacioén y la competitividad van
muy de la mano ya que si los nuevos productos o las nuevas ideas son implementadas

correctamente y tienen éxito por ende son competitivas. La innovacion es una cultura que debe ser
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implementada en todas las personas ya que es un valor que marca la diferencia, que nos permite
ver hacia el futuro, resolver problemas a través de soluciones creativas ya que sus resultados
benefician, hacen la vida mas facil, la innovacién esta dirigida hacia los consumidores, puesto que

persigue una respuesta integral a sus necesidades y deseos.

Nuevas Tecnologias

La tecnologia se define como el conjunto de conocimientos y técnicas que, aplicados de forma
I6gica y ordenada, permiten al ser humano modificar su entorno material o virtual para satisfacer
necesidades, esto es un proceso combinado de pensamiento y accion con la finalidad de crear
soluciones Utiles. La tecnologia avanza a gran velocidad, es por esta razén que se tiene que
abordar retos de manera eficiente para minimizar los riesgos y maximizar los beneficios. La
aplicacion de las de las nuevas tecnologias trae beneficios en todos los sentidos ya que simplifican

el trabajo.

Las nuevas tecnologias han traido grandes beneficios a todas las industrias, en especial software
de distribucién libre, ya que con éste las empresas pueden crear sus propias aplicaciones
adaptandolas, ejecutandolas y modificAndolas conforme a sus necesidades y expectativas sin
depender de la intervencidn de terceros. Existen muchas ventajas del software libre a comparacién

del software propietario, entre las cuales cabe mencionar:

e Ahorro econémico.

e Libertad de uso y redistribucion.

e Independencia tecnoldgica.

e Soporte y compatibilidad a largo plazo.

e Correccién mas rapida y eficiente de fallos.

e Sistema en expansion.
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Capitulo I Apoyo en la identificacion de los procesos de prestacion de
servicios de TIC’s

1.1 Mesade ayuda Tl

La mesa de ayuda Tl es un servicio que es gestionado por especialistas de la empresa, este

permite administrar las expectativas de los usuarios en cuanto a cualquier falla relacionada a TI.

Actualmente las herramientas que administran una mesa de servicios son capaces de clasificar y
distribuir las fallas y requerimientos de los usuarios para ser atendidas y generando reportes
histéricos, estas herramientas hoy en dia permiten al especialista interaccionar en tiempo real para
reportar, diagnosticar y resolver problemas de manera remota sin importar la ubicacion

organizacional del usuario, en caso de no ser necesaria la atencion personal.

1.2 ¢Cbmo se utiliza?

El especialista atiende los reportes de las multiples fuentes que llegan a la bandeja de entrada
mediante la generacién de tickets. Los tickets se atienden conforme al nivel de gravedad de los

incidentes presentes.

El usuario al hacer su reporte en la aplicacion le permite visualizar los diferentes problemas
relacionados con tan sélo escribir una palabra enfocada a la falla que presente el equipo, con la

finalidad de notificar de manera correcta al especialista.

La aplicacion permite notificar al usuario accediendo en linea al estatus del reporte, cada vez que
el especialista realice una actividad o la finalizaciéon del mismo, las notificaciones indican las
acciones que se estan llevando a cabo para la solucién del requerimiento. Esta aplicaciéon puede
ser accedida desde cualquier estacion de trabajo, dicha aplicacion se pretende implantar en el
edificio de la DVMC.

1.2.1 BMC Remedy Service Desk

Remedy Service Desk, es una aplicacion de software que forma parte de la suite BMC Remedy
ITSM. Permite implementar las funciones de mesa de ayuda que, de acuerdo con ITIL, es el Gnico
punto de contacto entre los usuarios y el area de TI. Remedy Service Desk cumple con los

procesos de ITIL y ofrece los siguientes beneficios:

e La Unica mesa de servicio con visibilidad directa a los problemas del negocio.



e Flexible, escalable y modular.

¢ Interface estandar con toda la suite Remedy.

e Incorporacién de procesos y reglas de negocio.

e Basada en roles.

e Multicapas y multiplataforma.

e Construida con base a las Mejores Practicas de ITIL.
e Accesos via web, correo, PDAs, etc.

e Explotar la informacién en forma facil y en tiempo real.

e Manejar multiples mesas de ayuda.

1.3 Actualidad de los servicios de TI

La aplicacion de la mesa de ayuda de Tl serd una implementacién sobre el Sistema de solicitudes
al departamento de TI, ubicado en la intranet en la pagina; http://10.47.13.92/solicitudes/index.php,
este medio de peticiones es un poco ristico ya que las solicitudes solo se pueden llevar a cabo por
internet y llegan a manera de correos electrénicos para atender las solicitudes, también se lleva a
cabo de manera telefénica. Estas solicitudes no llevan un adecuado control de registro y

clasificacién de las expectativas, incidentes y/o problemas que llega a tener la infraestructura de TI.

La aplicacion existente de Tl para atender las solicitudes no es escalable ya que no presenta un
histérico de todas las solicitudes hechas al departamento de Tl, en consecuencia no hay ninguna

mejoria en el servicio.

1.4 Expectativas en la implantacién del Help desk

Al implantar la mesa de ayuda de Tl se espera crear una base de datos de conocimiento,

obteniendo multiples beneficios, tales como:

e Consolidar la informacion de requerimientos de las multiples fuentes, estableciendo un
estandar para los especialistas.

e Ofrecer tiempo para mas actividades de valor.

e Brindar una interfaz amigable de manera que los usuarios puedan interactuar de manera
directa en la aplicacion.

e Automatizar los procesos de Tl incluyendo que los usuarios busquen soluciones a sus
incidentes y resuelvan sus propios tickets.

e Menores llamadas a la mesa de ayuda de TI.

e Disminucion de duplicidad de casos.



¢ Recibir casos automaticamente disparados por productos de Red y de manejo de
sistemas.

e Prevenir futuros incidentes al crear posibles casos de afectaciébn a los usuarios y/o
servicios criticos.

e Creacion de estrategias acordes a los objetivos de la empresa mediante la toma de
decisiones.

1.5 Propuesta

La mesa de servicios tiene como principal objetivo satisfacer las expectativas de los usuarios
tomando en cuenta los requerimientos, dandole un seguimiento hasta el cierre del incidente de
manera eficiente, mejorando el servicio ofrecido y alimentando la base de datos de conocimiento
basandose en SLA. La mesa de ayuda actia como SPOC unificando la comunicacién que se da

entre los usuarios y el departamento de TI.

La mesa de ayuda de Tl va a estar operando de manera local, de manera que el modelo en el que
se basara la propuesta sera el de Mesa de Ayuda de Tl Local, de los tres modelos que se manejan
de mesa de servicios de TI, a manera de obtener los siguientes beneficios con la implantaciéon de

la misma:

e Asistir a los usuarios de manera local.

e Tener un punto centralizado en donde se reciban todas las llamadas para registrar los
reportes y ver que tipo de seguimiento se le puede dar para su resolucién inmediata.

e Unificar los departamentos relacionados en Tl del edificio, auxilidndose en caso de contar
con una carga masiva de atencién a usuarios.

e Contar con un nimero determinado de especialistas para la atencién a usuarios.

1.6 Metodologia ITIL para la implementacion de la mesa de ayuda Tl

1.6.1 Introduccion

ITIL se ha convertido en un estandar para la administracién de servicios. En sus inicios en la Gran
Bretafia permiti6 que se administrara de manera eficaz y eficiente los costos de los recursos;
porque demostré ser Util a las organizaciones en todos los sectores. ITIL actia como un medio

para estructurar su organizacion de Tl a través de un enfoque basado en el proceso.



1.6.2 ¢ Qué es ITIL?

ITIL proporciona un conjunto coherente e integral de las mejores practicas para los procesos de
administracion de servicios TI, promoviendo un enfoque de calidad para lograr la eficacia de
negocio y la eficiencia en el uso de sistemas de informacién. La metodologia ITIL es una estandar
utilizado para la administracion de soporte en Tl ayudando al control, operacion y administracion de
los recursos. La metodologia brinda un conjunto de las “mejores practicas”, una recopilacién del

sector publico y privado para implementar la administracion de los procesos de los servicios TI.

1.6.3 Ventajas de la implementacion ITIL

Al implantar esta metodologia se proporciona escalabilidad en la empresa al proporcionar un mejor
desempefio entre usuario y la infraestructura de TI, minimizando los incidentes y obteniendo una
solucién mas oportuna con el fin de alcanzar la eficiencia y la efectividad en todas las areas
involucradas. También se mejora la calidad de los servicios teniendo; una mayor flexibilidad,
adaptabilidad y la relacion existente entre usuario y departamento de TIl. La siguiente imagen es

la estructura en la que se divide ITIL:

Operacion de
Servicios

Diserio de
Servicios

Estrategia de
Servicios

Transicion de
Servicios

1.7 Estrategia para la implementacion de la Mesa de ayuda de TI

La mesa de ayuda TI, es un servicio que como se menciond ya cuenta con una estructura para
brindar servicio a todos los usuarios que se encuentran en el edificio de la D.V.M.C., cabe
mencionar que los servicios de Tl son proporcionados de una manera inadecuada ya que no
cuentan con una aplicacion para llevar a cabo los registros y no cuentan con niveles de servicio
adecuados. Teniendo estas circunstancias se hard un énfasis en la Operacion de Servicios de la

estructura de ITIL para tener una mejor forma de operar y brindar servicio.



La Operacion de Servicios tiene por objetivo gestionar los servicios que se ofrecen al usuario
tratando de que los servicios se den de manera eficiente y efectivamente cumpliendo sus
expectativas, resolviendo las fallas y problemas centrandose en los procesos de entrega y control

que permitan tener los servicios controlados.

La operacién de servicios comprende cuestiones relativas a las personas, procesos, infraestructura
tecnoldgica y relaciones necesarias para garantizar el suministro de alta calidad y rentabilidad del

servicio Tl necesario para satisfacer las necesidades de negocio.

Se debe tomar en cuenta que controlar, dirigir y gestionar las operaciones que son planificadas e
implementadas sera un proceso que nos permitira tener un buen desempefio del servicio, éste nos
permite aspirar a mejoras dentro del servicio realizando la monitorizacién del rendimiento, métricas

de evaluacion y recopilacion de datos durante el servicio.

La Operacién de Servicios cuenta con los siguientes apartados:

e Gestion de Incidentes.

e Gestion de Problemas.

e Gestion de Eventos.

e Cumplimiento de Solicitudes.
e Gestion de Acceso.

e Gestion de Operaciones.

e Mesa de Servicios.

e Gestion de Aplicaciones.

e Gestion Técnica.

1.7.1 Gestion de Incidentes

El manejo de incidentes en la mesa de ayuda TI, tiene por objetivo restablecer las operaciones lo
mas rapido posible minimizando el impacto en la empresa. Cualquier evento que no forme parte de
la operacion estdndar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupcion o una
reduccioén de calidad del mismo.

Para contar con una buena gestidn de incidentes en necesario priorizarlos de manera que haya
una disminucion de trabajo para los departamentos de Tl y haya mayor atenciébn a otras

actividades que se llevan a cabo en el area de Informética. Las prioridades que se manejan son:

e LaJerarquia que exista en la compaiiia.



e La Urgenciay el impacto del incidente son clave para atender al usuario.

e Eltiempo que se toma en atender el incidente ocurrido.

El objetivo principal del manejo del ciclo de vida de todos los incidentes, es devolver el servicio de

Tl a los usuarios lo antes posible.

La Gestion de Incidencias no debe confundirse con la Gestién de Problemas, pues a diferencia de
esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado
incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte

interrelacion entre ambas. Los objetivos principales de la Gestidn de Incidencias son:

e Detectar cualquier alteracién en los servicios TI.
e Registrar y clasificar éstas alteraciones.
e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el SLA

correspondiente.

El siguiente diagrama resume el proceso de Gestion de Incidencias:

Proceso de la gestion de incidentes
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Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidencias incluyen:

e Mejorar la productividad de los usuarios.

e Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA 'y el OLA

e Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

e Optimizacién de los recursos disponibles.

¢ Una CMDB mas precisa, ya que se registran los incidentes en relacion con los elementos
de configuracion.

e Mejora la satisfaccién general de clientes y usuarios.



1.7.1.1 Clasificacion y Registro

Es frecuente que existan mdltiples incidencias concurrentes, por lo que es necesario determinar un
nivel de prioridad para la resolucién de las mismas. El nivel de prioridad se basa esencialmente en

dos parametros:

e Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de cédmo ésta afecta a los
procesos de negocio y/o del nimero de usuarios afectados.

e Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para la resolucion
de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo de resolucion esperado
y los recursos necesarios: los incidentes “sencillos” se tramitaran cuanto antes. Dependiendo de la
prioridad, se asignaran los recursos necesarios para la resolucion de la incidencia, la prioridad del
incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Es conveniente establecer un protocolo para

determinar, en primera instancia, la prioridad del incidente.

El siguiente diagrama nos muestra un posible diagrama de prioridades en funcién de la urgencia e
impacto del incidente:
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1.7.1.2 Escalado y Soporte

Es frecuente que la mesa de ayuda de Tl no sea capaz de resolver en primera instancia un
incidente y para ello deba recurrir a un especialista 0 a algun superior que pueda tomar decisiones

que se escapan de su responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado.



Béasicamente hay dos tipos de escalado:

e Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel para resolver
la incidencia.

e Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de mayor autoridad para tomar
decisiones que se escapan de las atribuciones asignadas a ese nivel, como, por ejemplo,

asignar mas recursos para la resolucion de un incidente especifico.

1.7.1.3 Regqistro

Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como usuarios, gestiéon de aplicaciones,
la misma mesa de ayuda de Tl 6 el soporte técnico, entre otros. El proceso de registro debe
realizarse inmediatamente, pues resulta mucho mas costoso hacerlo posteriormente y se corre el

riesgo de que la aparicién de nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.

e La admision a tramite del incidente: la mesa de ayuda de Tl debe de ser capaz de evaluar
en primera instancia si el servicio requerido se incluye en el SLA del cliente y en caso
contrario reenviarlo a una autoridad competente.

e Comprobacién de que ese incidente aln no ha sido registrado: es muy habitual que mas
de un usuario notifique la misma incidencia y por lo tanto han de evitarse duplicaciones
innecesarias.

e Asignacion de referencia: al incidente se le asignara una referencia que le identificara
univocamente, tanto en los procesos internos como en las comunicaciones con el cliente.

e Registro inicial: se ha de introducir en la base de datos asociada la informacion béasica
necesaria para el procesamiento del incidente.

e Informacion de apoyo: se incluird cualquier informacién relevante para la resolucién del
incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un formulario especifico, o que
puede ser obtenida de la propia CMDB.

¢ Notificacion del incidente: en los casos en que el incidente pueda afectar a otros usuarios,
éstos deben ser notificados para que conozcan como esta incidencia puede afectar su flujo

habitual de trabajo.

1.7.1.4 Clasificacion

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la informacion que
pueda ser utilizada para la resoluciéon del mismo. El proceso de clasificacion debe implementar, al

menos, los siguientes pasos:



e Categorizacion: se asigna una categoria que puede estar a su vez subdividida en mas
niveles, dependiendo del tipo de incidente o del grupo de trabajo responsable de su
resolucién. Se identifican los servicios afectados por el incidente.

e Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se determina,
segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad.

e Asignacion de recursos: la mesa de ayuda de Tl no puede resolver el incidente en primera
instancia, designara al personal de soporte técnico responsable de su resolucién (segundo
nivel).

e Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado al
incidente (por ejemplo si esté: registrado, activo, suspendido, resuelto, cerrado) y se estima

el tiempo de resolucién del incidente en base al SLA correspondiente y la prioridad.

1.7.1.5 Analisis, Resolucién y Cierre

En el proceso del incidente se tiene que examinar primeramente con ayuda de la KEDB para
determinar si se puede asemejar con alguna incidencia que ya ocurrié, que ya fue resuelta y
proceder a aplicar el procedimiento asignado para su resolucién. Si la resolucién del incidente se
escapa de las posibilidades de la mesa de ayuda de TI, ésta redirecciona el mismo a un nivel
superior para su investigacién por los expertos asignados. Si estos expertos no son capaces de
resolver el incidente, se seguirdn los protocolos de escalado predeterminados. Durante todo el
ciclo de vida del incidente se debe actualizar la informacién almacenada en las correspondientes
bases de datos para que los agentes implicados dispongan de cumplida informacién sobre el

estado del mismo.

Si fuera necesario, paralelamente a la resolucion de la incidencia se puede emitir una Peticion de
Cambio (RFC) que se enviaria a la Gestion de Peticiones. Por otro lado, si la incidencia fuera
recurrente y no se encontrase una solucion definitiva, se debera informar a la Gestién de
Problemas para el estudio detallado de las causas subyacentes. Cuando se haya solucionado el

incidente se:

Confirma con los usuarios la solucién satisfactoria del mismo.

e Incorpora el proceso de resolucion al SKMS.
¢ Reclasifica el incidente si fuera necesario.
e Actualiza la informacion en la CMDB sobre los elementos de configuracion (Cls) implicados

en el incidente y se cierra el incidente.

La correcta elaboracion de informes forma parte esencial en el proceso de Gestion de Incidencias.



Estos informes deben aportar informacién esencial, por ejemplo:

e La Gestion del Nivel del Servicio: es esencial que los clientes dispongan de informacion
puntual sobre los niveles de cumplimiento de los SLAs y que se adopten medidas
correctivas en caso de incumplimiento.

e Monitorizar el rendimiento de la mesa de ayuda de TI: conocer el grado de satisfaccion del
cliente por el servicio prestado y supervisar el correcto funcionamiento de la primera linea
de soporte y atencion al cliente.

e Optimizar la asignacion de recursos: los gestores deben conocer si el proceso de escalado
ha sido fiel a los protocolos preestablecidos y si se han evitado duplicidades en el proceso
de gestion.

e Identificar errores: puede ocurrir que los protocolos especificados no se adecuen a la
estructura de la organizacién o las necesidades del cliente, por lo que se deberan tomar
medidas correctivas.

e Disponer de Informacién Estadistica: que puede ser utilizada para hacer proyecciones

futuras sobre asignacién de recursos, costes asociados al servicio, etc.

Para el correcto seguimiento de todo el proceso, es indispensable la utilizacion de métricas que
permitan evaluar de la forma mas objetiva posible del funcionamiento del servicio. Algunos de los

aspectos clave a considerar son:

¢ Numero de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades.

e Tiempos de resolucion clasificados en funcién del impacto y la urgencia de los incidentes.
¢ Nivel de cumplimiento del SLA.

e Uso de los recursos disponibles en la mesa de ayuda de TI.

e Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en primera instancia.

e Grado de satisfaccion del cliente.

1.7.1.6 Roles para la gestion de incidentes

Las siguientes funciones son necesarias para el proceso de administracion de incidentes.

e Administrador de incidentes

Se encarga de la conduccion de la eficiencia y la eficacia del proceso de Gestion de Incidentes, a
originar la gestion de la informacion, también se encarga de gestionar la labor del personar de la

primera y segunda linea de la mesa de ayuda de Tl y supervisa la eficacia de la administracién de
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incidentes y expone recomendaciones para mejoras. El administrador de incidentes tiene como
labor el desarrollo y mantenimiento de los sistemas de Gestién de Incidentes, de los procesos y
procedimientos de la administracion de incidentes.

e Primera linea

Esta seccidn es manejada por un supervisor, este grupo es encargado de atender los incidentes
desde su origen, este grupo por lo general hace un diagnostico del problema y es pasado a

especialistas (grupo de segunda linea).

e Segunda linea

Este grupo esta centralizado en manejar muchos de los incidentes que son poco complicados
enfocandose sélo en esta tarea en especifico. La segunda linea debe estar en relaciéon continua
con la primera linea y primordialmente debe pertenecer al departamento encargado de la mesa de
servicios para asi contribuir apoyando en periodos de escases del personal dando una

retroalimentacion a todo el personal.

e Terceralinea

Este grupo compuesto por proveedores y encargados de mantenimiento de equipos, prestara
apoyo al departamento encargado de la mesa de servicios a resolver los incidentes que no pueden
ser solucionados, por lo general este tipo de incidentes incluyen las siguientes posibles atenciones;
soporte a la red, garantias, soporte de servidores, soporte de mesa, soporte a la base de datos e

ingenieros de mantenimiento de hardware.

1.7.2 Gestion de Problemas

El objetivo de la gestion de problemas es minimizar el impacto adverso en el negocio de los
incidentes y problemas, que son causados por errores en la infraestructura de T, y para prevenir la
recurrencia de los incidentes relativos a éstos errores. Las tareas principales de la Gestion de
Problemas son la prevencién de incidentes y la minimizaciéon del impacto de aquellos incidentes
gue no pueden prevenirse, identificando la causa raiz de los incidentes asi como determinar la
solucién. La Gestién Proactiva de Problemas analiza los registros de incidentes y utiliza datos de
otros procesos de Gestion del Servicio de Tl para identificar tendencias o problemas significativos
con el fin de reducir el nimero y el impacto de los incidentes con el tiempo. Algunos de los

beneficios que traera una buena Gestion de Problemas son:
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e Tener una mayor disponibilidad de servicios de TI.
¢ Reduccién de los gastos en soluciones provisionales o correcciones que no funcionan.
e Reduccién en el costo del esfuerzo en la solucién a los problemas o la resolucién a los

incidentes repetitivos.

Los diferentes tipos de problemas que se presentan durante la gestibn de problemas son
generados por la repeticiébn de incidentes. Los incidentes pueden reaparecer mientras los
problemas sigan latentes y no tengan una solucién plena, es por esto y muchas otras razones que
los problemas deben ser administrados de manera individual. La administracién de problemas se
puede dar de manera reactiva (se ejecuta durante el proceso de operacion del servicio) y de
manera proactiva (para la mejora del servicio). El siguiente es el diagrama de Gestion de

problemas donde se visualiza todo el proceso que se lleva a cabo:
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La deteccion de problemas se puede registrar de diferentes formas, independientemente de la
forma de deteccion, se debe registrar todos los detalles del problema para contar con un registro
histérico completo detallando la hora y fecha en la que se generé el registro. Cuando se realiza el
registro es necesario tomar como referencia el incidente o los incidentes implicados junto con su
respectivo registro a manera de tener el maximo detalle en el registro de problemas. En el siguiente

listado se muestran los detalles que son primordiales en un registro de problemas:

e Datos del usuario.

e Referencias del servicio.

e Descripcion y caracteristicas del hardware.

e Fechay hora de registro del problema.

e Detalles de la prioridad y la categorizacion del problema.

e Informe de todo el diagnéstico y las acciones que fueron tomadas para su solucion parcial
y total.

Al hacer un registro del problema es importante realizar una investigacion para diagnosticar la
causa del problema y ayudar a determinar el nivel de impacto tomando como referencia el CMS y
el KEDB para verificar si el problema ya ha sido registrado antes y en caso de ser cierto buscar las
posibles soluciones que fueron realizadas para resolver ese problema. La mayoria de los registros
se activaran a través del servicio de asistencia personal, otros se pueden liberar mientras se dan
en las Ultimas faces de prueba y en algunos casos se desencadenan registros a través de los
proveedores notificando los posibles errores conocidos en sus productos con el fin de anticipar
problemas que se presenten.

Para la resolucion de problemas existen diferentes técnicas que pueden ser Gtiles como:

e Analisis cronolégico.
e Andlisis total del dafio.
e Lluvia de ideas.

e Diagramacion.

1.7.2.1 Resolucion del problema

En la resolucién del problema es prioritario que al haber encontrado una solucién debe aplicarse
inmediatamente supervisando que no broten problemas adicionales. Existen casos en los que los
problemas necesitan un RFC ya sea que se dé durante el proceso de solucion o un RFC de

emergencia deben ser tratadas por el tablero consultivo del cambio de la emergencia (ECAB), en
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caso contrario un problema debe seguir el proceso normal establecido en la Gestion de Cambios
para la solicitud de un RFC. Para que la resolucién de un problema sea lo méas pronto posible es

prioritario fundamentarse en el KEDB.

Existen problemas en los que el impacto en la empresa es pequefio pero el costo de su solucién es
muy alto, en estos casos se podria dejar el problema abierto (sin solucién) y guardarlo, mientras se
vaya enriqueciendo el KEDB para tener una solucion apropiada y rentable para el problema
abierto. Cuando se hace un registro de un problema que queda abierto se debe realizar de manera

separada a los problemas que ya fueron cerrados.

Al cierre del problema se genera un conocimiento para el KEDB y también para el departamento
encargado de la mesa de servicios, son lecciones aprendidas que deben ser documentadas en una
serie de instrucciones de forma que cuando se llegue a presentar un problema similar se pueda;

prevenir la recurrencia y tratar de darle una mejor solucién al problema.

1.7.2.2 Roles para la gestion de problemas

Para la administracion de problemas debe haber una persona designada encargada en asegurar
que la cantidad y el nivel de recursos estén disponibles en el equipo para el escalamiento y la
comunicacién de la cadena de gestibn de todas las organizaciones. Entre sus diferentes

actividades las que mas destacan son:

e Enlace con todos los grupos de resolucion de problema para garantizar la rapida resolucién
de problemas dentro de los objetivos de SLA.

e Propiedad y la proteccion de la KEDB.

e Cierre formal de todos los registros de problemas.

e Enlace con proveedores y contratistas, para que terceras partes cumplan sus obligaciones
contractuales, especialmente con respecto a la solucion de los problemas y proporcionar
informacion relacionada con el problema y datos.

e Organizar, ejecutar y documentar todas las actividades de seguimiento relativas a mayor

problema.

Los grupos para la resolucion de problemas deben llevarse a cabo por grupo de apoyo técnico y
especialistas bajo la coordinacion del jefe de Tl o el jefe encargado de la administracion de
problemas. Existen problemas muy graves en los cuales se debe formular un equipo para culminar

este problema en particular.
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1.7.3 Gestion de Eventos

En la gestion de eventos se asegura que los Elementos de Configuracion (Cl) y los servicios sean
monitoreados constantemente, generando naotificaciones, asi como descartar y categorizar eventos
antes de decidir que acciones son las adecuadas, una vez categorizadas dandoles sentido para
determinar una accién de control previamente establecida o una accién de control de manera
reactiva. Muchas de estas actividades o acciones de control son acciones rutinarias se pueden
automatizar, estas actividades una vez automatizadas la gestion de eventos provee una
monitorizacion mediante excepciones. La gestién de eventos provee mecanismos para la deteccién
anticipada de incidencias antes que se produzca cualquier interrupcion real del servicio y al integrar
la gestion de eventos en otro proceso de gestion de servicio, permite sefialar los cambios de
estado o excepciones que permitan al equipo adecuado o persona aplicar una respuesta

anticipada.

Hay que tomar en cuenta que durante el servicio de la mesa de ayuda Tl se presentan varios tipos

de eventos que puede generar tales como son:

e Eventos que implican una operacion normal
e Eventos que implican una excepcion

e Eventos que implican una operacion inusual

1.7.3.1 Deteccidon de Eventos

Cuando un evento ocurre es necesario saber cuales deben ser detectados y registrados por el
sistema, por eso es necesario que todo mundo se vea envuelto en el disefio, desarrollo,
administracion y soporte de TI. Las notificaciones de los eventos se generan la mayoria de las
veces sobre la marcha, al igual que muchos de los CI estan configurados para generar un conjunto

estandar de eventos.

1.7.3.2 Notificacion de eventos

En cuestién a los eventos es necesario implementar el sistema de la mesa de servicios para probar
el conjunto estandar de eventos que tiene implementado la mesa de ayuda y sobre esos tener una
base para modificar los eventos o agregar nuevos eventos dependiendo de las necesidades de la

empresa y de la infraestructura de Tl con la que cuente.
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1.7.3.3 Filtrado de eventos

El proposito de este filtro es comunicar el evento a una herramienta administrativa o ignorarlo en

este (ltimo caso porque tiene implementada una accion.

1.7.3.4 Significado de los eventos

Una vez identificado y aceptado el evento se debe definir a que tipo de evento pertenece, todos los
tipos de natificacion de eventos deben de ser tomados en cuenta por el sistema de la mesa de
ayuda ya que es importante recabar todas las notificaciones que se vayan dando para su registro y

para la toma de decisiones, existen tres tipos de eventos:

e Evento Informativo. Este tipo de evento no requiere ninguna accion, sélo se requieren para
comprobar el estado de un servicio o dispositivo y simplemente se almacenan en los
archivos de registro para la generacion de estadisticos y toma de decisiones.

e Evento de advertencia. Este evento se genera cuando un servicio o dispositivo llega a
tener una incidencia, pero aun sigue en funcionamiento, esta notificacién se da al sistema
0 persona encargada de rectificar el problema antes de generar una excepcién en el
sistema. Para tener un buen funcionamiento en la empresa es necesario manejar las
incidencias como excepciones ya que las incidencias también provocan un riesgo en el
sistema.

e Evento de excepcién. Las excepciones son eventos generados debido a una funcionalidad
deteriorada, un bajo rendimiento o la falla total de algunos de los Cl. Es necesario que
queden bien establecidas las politicas para una excepcién o una incidencia, ya que

generalmente se debe a incumplimientos de un OLA 6 un SLA.

1.7.3.5 Correlacion de eventos

En la correlacion de eventos se tiene que tomar una decisién exacta acerca del significado del
evento y las acciones que deben ser tomadas, por lo general el sistema cuenta con un motor de
correlacién que es creado durante el disefio del servicio, se encarga de comparar los eventos con

un conjunto de reglas y criterios previamente definidos.

1.7.3.6 Disparadores (Triggers)

Es un mecanismo que se ejecuta cuando el motor de correlacion tiene que dar una respuesta al
evento, y el mecanismo para inicializar dicha respuesta se conoce como trigger. El disparador se

ejecuta cuando se cumple una condicién establecida.
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Los disparadores incluyen excepciones para cualquier rendimiento de CI, excepciones a un
proceso o procedimiento automatizado, una excepcién dentro de un proceso de negocio que esta

siendo monitorizada y la finalizacién de un trabajo o tarea automatizada.

1.7.3.7 Seleccién de respuesta

Independientemente de que actividad se lleva a cabo, es una buena idea tener un registro del
evento y las acciones posteriores. También hay que recordar que la informacién del evento en los
registros no sea significativa, hasta que se produzca un incidente. Esto significa que los
procedimientos de administracion de eventos para cada necesidad de sistema o equipo se tienen
que definir normas acerca de cuénto tiempo se tienen que mantener los eventos en los registros

antes de ser archivados y eliminados.

1.7.3.7.1 Respuesta automatizada

La respuesta automatizada es una accién que se lleva acabo de manera automatica y que es una
respuesta que ya ha sido definida y automatizada previamente en el disefio. Este tipo de
respuestas por lo generar responden a situaciones para prevenir que se den posibles excepciones

o incidencias en algunos de los servicios o en la infraestructura de TI.

1.7.3.7.2 Alerta -> Intervenciéon humana

La alerta se genera cuando un evento requiere de atencién especializada por el personal para
determinar la accién apropiada, por lo general la alerta incluye la referencia a cualquier
documentacién requerida como manuales de usuario. Este tipo de eventos no pueden ser

resueltos por un dispositivo en su mayoria, es por eso la necesidad de la intervencion humana.

1.7.3.7.3 Abrirun RFC

Los RFC se pueden generan en dos lugares de la gestion de servicios, estas peticiones se
generan cuando ocurre una excepcion en el sistema o cuando la Correlacion de eventos identifica
gue es necesario un cambio. Este tipo de peticiones se presentan en la mayoria de las veces

cuando el rendimiento de un equipo ya no es el que solia ser.

1.7.3.7.4  Abrir un registro de incidentes

El registro de incidentes, es la informacién que debe ser incluida de los acontecimientos

interesados y si es posible una secuencia de comandos de diagnostico completa.
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1.7.3.7.5 Abrir o enlenzar un registro de problemas

El hacer un registro de un problema implica previamente un incidente es por eso que en la mayoria
de los casos en este punto lo que se realiza es enlazar los incidentes a problemas existentes, lo
que permite una reevaluacion de los problemas y del impacto que genere. Sin embargo existen
herramientas las cuales nos ayudan a evaluar el impacto de las incidencias y también plantear el

registro de problemas automaticamente.

1.7.3.7.6 Revisar acciones

Después de los registros y las acciones llevadas a cabo para los distintos tipos eventos, es
necesaria esta revision para comprobar que se le dé un seguimiento adecuado al evento o
excepcion tratado, éste es un proceso que se lleva en la mayoria de los casos de manera

automatica.

La revisién tiene como obijetivo principal realizar la aportaciéon a la mejora continua, la evaluacion y

auditoria del proceso de Gestion de Eventos.

1.7.3.7.7 Fin del evento

Algunos eventos permaneceran abiertos hasta que cierta accion sea llevada a cabo. Los eventos
que tienen duplicidad son cerrados autométicamente sin pasar por el proceso de manejo de

eventos.

La gestién de la informacién es un punto muy importante en la Gestion de Eventos, ya que es
importante que se genere un registro con los datos especificos del equipo o servicio que sufrié una

incidencia, excepcion o problema con el fin de realizar un adecuado analisis de los eventos.

1.7.3.8 Meétricas

Las métricas son implementadas para comprobar la efectividad y la eficacia del proceso de Gestién

de eventos deben incluir lo siguiente:

¢ Nimero de eventos por categoria.

e Numero de eventos por importancia.

e Numero y porcentaje de eventos que requieren intervencion humana y que fueron llevados
a cabo.

¢ Numero y el porcentaje de eventos que resultaron en incidentes o cambios.
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e Nimero y porcentaje de eventos causados por los problemas existentes o errores
conocidos.

e Numero y el porcentaje de eventos repetidos o duplicados.

¢ Numero de servicios y el porcentaje de eventos que indica los problemas de rendimiento.

e Numero y el porcentaje de indicios sobre posibles problemas de disponibilidad.

e Numero y el porcentaje de cada tipo de evento por plataforma o aplicacion.

e Numero y relacién de eventos en comparacion con el nimero de incidentes.

1.7.3.9 Disefio para la Gestion de Eventos

La Gestidén de eventos es la base para supervisar el rendimiento y la disponibilidad de un servicio,
la administracion de eventos no es un proceso estatico ya que durante la operacién de la mesa de

servicios de Tl se definirdn eventos adicionales.
Las areas de disefio especifico incluyen para el disefio de la gestién eventos lo siguiente:

e Instrumentacion.

e Los mensajes de error.

1.7.3.9.1 Instrumentacion

En esta etapa del disefio se define y disefia la manera en la que debe ser monitoreada y
controlada la infraestructura de Tl y los servicios de Tl y la manera en la que su comportamiento
puede afectar. La instrumentacién es parte del conjunto de decisiones que se deben hacer y del

disefio de mecanismos para ejecutar las decisiones. Las necesidades que deben incluirse son:

e ¢ Qué necesidades deben controlarse?

e ¢ Qué tipo de seguimiento se requiere?

e ¢ Cuando necesitamos generar un evento?

e ¢ Qué tipo de informacion necesitamos para comunicar un evento?

e (A qué personas tienen que ser destinados los mensajes?

1.7.3.9.2 Los mensajes de error

Los Mensajes de error son importantes para la infraestructura de TI, incluyendo el suministro de
mensajes de error significativo y/o cédigos que indican claramente el punto concreto de la

insuficiencia y la causa mas probable por la cual se generé el mensaje.
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1.7.4 Cumplimiento de solicitudes

El cumplimiento de solicitudes es el proceso que tiene como reto llevar a cabo las solicitudes de
servicio a peticion de los usuarios, tiene por objetivo proporcionar el canal para que los usuarios
soliciten y reiteren en los servicios, también el cumplimiento de solicitudes proporciona la
informacién a los usuarios y clientes acerca de la disponibilidad de los servicios y el procedimiento
para obtenerlos. El proceso necesario y el tiempo para cumplir una solicitud variara dependiendo

exactamente lo que se estéa solicitando.

Es preciso tomar en cuenta que hay una diferencia entre un incidente que se da de manera
imprevista y una solicitud de servicio por parte de los usuarios que es algo que debe planificarse,
muchas de estas solicitudes son de bajo riesgo que no implican un gran impacto en la empresa y

es por esto que es preferente manejar este tipo de solicitudes en un proceso independiente.

La mayoria de solicitudes que se haran en la mesa de servicios seran recurrentes con frecuencia,
por lo cual es primordial tener un modelo en el que se puedan incluir las etapas necesarias para
cumplir las solicitudes y cumplir los niveles de servicio acordados, es necesario crear modelos de
solicitud predefinidos y conforme se pone en marcha la mesa de ayuda se van agregando o

quitando etapas para que el cumplimiento de solicitudes tenga un buen rendimiento.

Hay que tomar en cuenta ciertas medidas para juzgar la eficiencia y la eficacia del cumplimiento de

la solicitud incluiran los siguientes:

e El ndmero total de solicitudes de servicio.

o Fallas de las solicitudes de servicio en cada fase.

e Numero total de solicitudes pendientes de servicio.

e Numero y el porcentaje de solicitudes de servicio completado dentro de tiempos de objetivo
convenido.

e Costo promedio por tipo de solicitud de servicio.

¢ Nivel de satisfaccion del cliente.
En la solicitud de servicios es necesario establecer una interfaz accesible y de facil uso para que
los usuarios puedan seleccionar e ingresar los detalles de las solicitudes de entrada de servicio de
una lista predefinida de expectativas también generar un servicio de autoayuda con la interfaz,

minimizando el nUmero de peticiones de servicio a la mesa de ayuda.

El tiempo del cumplimiento de la solicitud de servicio dependera del grado de dificultad que éste
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represente, la mayoria de las solicitudes seran llevadas a cabo por la mesa de ayuda de TI, en
caso de no cumplirse las peticiones son enviadas a los proveedores para su cumplimiento en este
caso ellos actian como la tercer linea. Todo este proceso deber ser registrado y supervisado por la

mesa de servicios e informar a los usuarios sobre su progreso.

Al momento de ser cumplida la solicitud de servicio debe ser enviada a la mesa de servicios para
su cierre y previamente tener la certeza de que el usuario se encuentra plenamente satisfecho con
el resultado obtenido.

Los beneficios que genera el cumplimiento de solicitudes es proporcionar un acceso rapido y eficaz
a los servicios estandar a los que el personal de la empresa puedan utilizar para mejorar su
productividad o la calidad de los productos y servicios de la empresa. Uno de los objetivos que
persigue el cumplimiento de solicitudes es reducir el tramite en solicitar y recibir acceso a los
servicios nuevos o existentes al igual que reducir el coste entre estos servicios con los proveedores

y los costos de soporte.

1.7.5 Gestion de acceso

La Gestion de Acceso tiene como principal objetivo administrar confidencialidad, la disponibilidad,
la integridad, la seguridad de los datos y otorgar el derecho a un servicio 0 grupo de servicios a
usuarios autorizados, mientras se previene el acceso de usuarios no autorizados. Los procesos de
Gestion del Acceso ponen en practica las politicas definidas por la Gestién de Seguridad de TI. La
Gestion del Acceso también es conocida como Gestion de Derechos o Gestion de Identidades

dentro en diferentes organizaciones.

La gestion de acceso no debe ser confundida con la gestion de disponibilidad, ya que la gestién de
acceso permite a los usuarios utilizar los servicios planteados en el catalogo de servicios
ejecutando las politicas y reglamentos definidos durante el servicio de estrategia y disefio de
servicio proporcionando la via para ingresar a los datos y administra esa via. Generalmente la

coordinacion se lleva a cabo por el departamento encargado de la mesa de ayuda de TI.

Las peticiones de acceso deberian ser tratadas por el departamento encargado de recursos
humanos ya que es el que tiene el registro y control de los empleados existentes en el

departamento de TI.

Los beneficios que genera la gestién de acceso es asegurar la proteccion eficazmente de la
confidencialidad de la informacion de la empresa, generando niveles de acceso a los usuarios para
un adecuado uso de la informacién asegurando que sea manejada adecuadamente y por la

persona idénea.
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La gestion de acceso para un buen desempefio y manejo del mismo debe tener en cuenta los

siguientes postulados:

e Promociones o degradaciones. El usuario probablemente utilizara el mismo conjunto de
servicios, pero necesitara acceso a diferentes niveles de funcionalidad o de datos.

e Transferencias. En esta situacion, el usuario puede necesitar acceso a exactamente el
mismo conjunto de servicios, pero en una regién diferente con diferentes practicas de
trabajo y distintos conjuntos de datos.

e Renuncia o muerte. Acceso debe ser eliminado completamente para evitar que el nombre
de usuario que se utiliza como un vacio de seguridad.

e Jubilacién. En muchas organizaciones, un empleado que se retira todavia puede tener
acceso a un conjunto limitado de servicios, incluidos los sistemas de beneficios o sistemas
que permitan adquirir productos de la compafiia en una tarifa reducida.

e Medidas disciplinarias. En algunos casos, la organizacidon requerira una restriccion
temporal para evitar que el usuario acceda a algunos o todos los servicios a los que
normalmente tendrian acceso. Debe haber una funcion en el proceso y herramientas para
hacer esto, en lugar de tener que eliminar y restituir los derechos de acceso del usuario.

e Despidos. Cuando un empleado o contratista es despedido, o cuando se toma accién legal
contra un cliente, el acceso debe ser revocado inmediatamente. Ademas, la administracion
de acceso, trabajando conjuntamente con la administracién de seguridad de la informacion,
debe tomar medidas activas para prevenir y detectar la accion malintencionada contra la

organizacion de ese usuario.

La Gestion de Seguridad y la Gestién de Acceso va muy de la mano ya que los permisos de
acceso que fueron brindados a los usuarios tienen que estar en continuo monitoreo para garantizar

la seguridad de los datos, es por esta razén que se le tiene que dar seguimiento al acceso.

La gestién de acceso se genera por una solicitud para uno o varios usuarios, para tener acceso a

un servicio o grupo de servicios, esto podria proceden de cualquiera de las siguientes acciones:

e Un RFC. con mas frecuencia se utiliza para introducciones de servicio a gran escala o
actualizaciones de donde los derechos de un namero significativo de usuarios necesitan
ser actualizados como parte del proyecto.

e Una solicitud de servicio. normalmente, esto es iniciado a través del centro de servicios, o
directamente en el sistema de solicitud de cumplimiento y ejecutado por los equipos

técnicos o de administracion de aplicaciones pertinentes.
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e Una solicitud desde el personal adecuado de gestion de recursos humanos (que se
canalicen a través del centro de servicios). Normalmente, esto se genera como parte del
proceso de contratacién, promocidn, reubicacién y terminacion o jubilacion.

e Una solicitud desde el administrador de un departamento, que podria realizar una funcion
de recursos humanos, o que podria tomar una decision para empezar a utilizar un servicio

por primera vez.

Para contar con una buena administracion de acceso es preciso que cada usuario tenga una
identidad individual, la medicién de la eficiencia y la eficacia de la administracion de acceso deben
ser documentadas para implementacion de manera que se tiene que tomar en cuenta las

siguientes métricas para su correcta documentacion:

e Numero de solicitudes de acceso (solicitud de servicio, RFC, etc.)

¢ Instancias de acceso concedido, por usuario, departamento, servicio, etc.

e Instancias de acceso concedido por departamento o los derechos individuales de
concesion.

e Numero de incidentes que requieren de un restablecimiento de los derechos de acceso

¢ Numero de incidentes causados por la configuracion de acceso incorrecto.

1.7.5.1 Roles para la gestion de acceso

Las aéreas de administracién de seguridad y administracién de disponibilidad intervienen en la
definicidn de los roles apropiados para esta gestion. Es importante que exista un Unico proceso de
Gestion de acceso y un Unico conjunto de politicas relacionadas con la administracion de derechos

y acceso.
Los roles en los que hace presencia la Gestion de Acceso son:

e La mesa de servicios actlla como un medio para solicitar acceso a un servicio esto se hace
normalmente mediante una solicitud, se validara la solicitud mediante la comprobacién de
aprobacion en un nivel apropiado de autoridad. Una vez realizadas las comprobaciones
pasara la solicitud al equipo adecuado para proporcionar el acceso y garantizar el apoyo
necesario e informar sobre incidentes relacionados con el acceso por parte de la mesa de
servicios.

e La administracion de aplicaciones desempefia funciones como; la creacion de mecanismos

para la simplificacion y control de la Gestién de Acceso en cada servicio.
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e La Gestidon de Operaciones es la encargada de proporcionar o revocar el acceso a los
recursos o sistemas clave. Las circunstancias y las instrucciones de cémo hacerlo deben

ser incluidas en el SOP (Procedimientos de Funcionamiento Estandar) para esos equipos.

1.7.5.2 Tecnologias para la gestion de acceso

e Tecnologia de servicios de directorio. Esta tecnologia permite asignar nombres a los
recursos de una red proporcionando acceso a aquellos recursos basados en el perfil del
usuario. Herramientas de servicios de directorio también habilitar la Gestiébn de Acceso
para crear roles y grupos y vincularlas a los usuarios y recursos.

e Funciones de administracion de acceso en sistemas operativos de red, sistemas

operativos, Middleware y aplicaciones.

1.7.6 Gestion de Operaciones

La Gestion de Operaciones es la parte encargada de la ejecucién de las actividades y las normas
de rendimiento definidos durante el disefio del servicio y probado durante la transiciéon de servicio.
La estabilidad de la infraestructura de Tl y la coherencia de los servicios de Tl son una
preocupacion principal de operaciones de TI. Mejoras operacionales incluso estan encaminadas a
encontrar mas simples y mejores formas de hacer lo mismo. La Gestién de Operaciones tiene las

siguientes caracteristicas:

e Hay trabajo para garantizar que un dispositivo, sistema o proceso realmente esta
ejecutando o trabajando.

o Es donde los planes se convierten en acciones.

e El enfoque es sobre las actividades diarias o corto plazo, aunque cabe sefialar que estas
actividades por lo general se realiza repetidas veces durante un periodo relativamente
largo.

e Estas actividades son ejecutadas por personal técnico especializado, que a menudo tiene
que someterse a una formacion técnica continua para aprender a realizar cada actividad.

e Hay un enfoque en la creacién de acciones repetibles y consistentes que en dado caso de
repetirse con suficiente frecuencia en el nivel correcto de calidad, asegurara el éxito de la

operacion.
De manera similar, la direccion de operaciones de Tl puede definirse como la funcion responsable

de la administracion en curso y el mantenimiento de una organizaciéon de la infraestructura de TI

para asegurar la entrega del nivel acordado de servicios de TI. Las Operaciones de Tl pueden
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definirse como el conjunto de actividades involucradas en la gestion diaria de la infraestructura de

Tl con el fin de prestar servicios para cumplir los objetivos del negocio establecidos.
Los objetivos de la Gestién de Operaciones de Tl son:

e Mantenimiento del statu quo para lograr la estabilidad de los procesos cotidianos y las
actividades de la organizacion.

e Un examen regular y mejoras para lograr el mejor servicio en reduccion de costos,
manteniendo la estabilidad.

e Aplicacion rapida de habilidades operacionales para diagnosticar y resolver los errores de

las operaciones de Tl que se producen.

1.7.6.1 Roles de la gestion de operaciones de Tl

En este apartado se ejecutan las actividades en curso y los procedimientos necesarios para
administrar y mantener la infraestructura de Tl parar dar soporte de TI. Esto puede hacerse con la
asistencia de un puente de operaciones o centro de operaciones de red. Ademas de ejecutar las

tareas rutinarias, la Gestion de Operaciones de TI también realiza las siguientes tareas especificas:

e Planificacion de tareas.

e Back up y restore para respaldo y recuperacién de la informacién de los equipos que
llegasen a tener un problema en su operacién diaria.

e Administracion de instalaciones (gestion fisica del entorno de TI), normalmente un centro
de datos o salas de computadoras y sitios de recuperacién junto con toda la potencia y
equipos de refrigeracion. La administracidn de instalaciones también incluye la
coordinacién de la consolidacion a gran escala de los proyectos.

e A medida que los requisitos exigencias cambian, es necesario que la gestién de

operaciones de Tl debe ser flexible para mantener un estandar de calidad.
Para lograr el equilibrio en las operaciones de Tl, se requerira lo siguiente:

¢ Un entendimiento de como la tecnologia se utiliza para proporcionar servicios de TI.

e Lacomprension de la importancia relativa y el impacto de esos servicios en el negocio.

e Procedimientos y manuales que resumen el papel de las tecnologias de operaciones en la
gestion de la tecnologia y la prestacion de servicios de TI.

e Un conjunto claramente diferenciado de métricas para informar al negocio el logro de los

objetivos del servicio.
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e Todo el personal de operaciones de TI comprende exactamente cémo afecta el

rendimiento de la tecnologia a la prestacion de servicios de TI.

Para tener un buen control de la gestion de operaciones de Tl es necesario contar con un gerente
para asumir la responsabilidad general de todas las actividades de la direccién de operaciones de
TI, asi como control de operaciones, que supervisa la ejecucién de las actividades operacionales

en la infraestructura de TI.

El gerente que llevara a cabo la direccion de actividades deberda contar con las siguientes

caracteristicas para un buen desempefio de su puesto:

e Proporcionar liderazgo global, en el control y la toma de decisiones, asumir la
responsabilidad de los equipos de la Gestion de las Operaciones de Tl y el departamento.

¢ Rendir un informe a la administracién superior sobre todas las cuestiones de operaciones
de TI.

1.7.6.1.1 Operadores Analistas de TI

Los analistas de operaciones de Tl son funcionarios de operaciones de Tl que son capaces de

determinar la manera mas eficaz y eficiente para llevar a cabo la correcta serie de operaciones.

1.7.6.1.2 Operadores de Tl

Este es el personal que se dedicard a las actividades operacionales diarias, sus funciones de

operador que llevan a cabo incluyen:

e Ejecucion de respaldos.

e Supervisar el estado de sistemas proporcionando la intervencion de primer nivel en caso
de alguna inconveniente.

e Gestion de los diferentes dispositivos de impresion, repoblacion con papel, toner, etc.

e Instalacion fisica del equipamiento de la infraestructura de TI.

Cuando las operaciones de TI estan separadas del técnico o de la administracion de aplicaciones,
es comun para el seguimiento de sucesos y respuesta de primera linea a ser delegada a la
administracion de operaciones de Tl. Los operadores para cada area seran ser encargados de
supervisar eventos, respondiendo segln sea necesario, 0 asegurar que los incidentes se crean

segun corresponda. Las instrucciones de como hacerlo deben incluirse en el SOP para esos
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equipos. Supervision de eventos cominmente se delega en el puente de operaciones donde
existe. El puente de operaciones puede iniciar y coordinar, o incluso realizar, las respuestas
requeridas por el servicio o proporcionar soporte de primer nivel para aquellos eventos que

generan un incidente.

1.7.6.2 Organizacion de la gestion de operaciones de TI

Para la organizacion de la gestién de operaciones de Tl no hay ningin método Unico para la
asignacion de las actividades, ya que depende de la madurez y la estabilidad de la infraestructura
gue se administran. En casos donde el grupo es maduro (el departamento de TI) y la aplicacion es
estable tienden a estandarizar sus operaciones mas rapido y por consiguiente serd mas facil

delegar las actividades.

Gestidn de Operaciones de Tl
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1.7.6.3 Documentacion de la Gestion de Operaciones de Tl

Un nimero de documentos es producido y utilizado durante la Gestion de Operaciones de TI. Esta
lista es un resumen de algunas de las mas importantes y no incluye informes que son producidos

por la direccion de operaciones de Tl en nombre de otros procesos o funciones.
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La documentacién que se genera es necesaria para ser utilizada durante la Gestion de las
Operaciones de TI. En la Gestién de Operaciones la documentacién es necesaria para llevar un
informe adecuado del procedimiento que se lleva a cabo diariamente. En la siguiente lista se dan a

conocer los documentos mas sobresalientes que deben ser manejados por el departamento de TI:

e El SOP (Procedimientos de la Operacion Estandar) es un conjunto de documentos que
contienen instrucciones detalladas y las programaciones de la actividad de cada equipo,
departamento o grupo de direccion de operaciones de Tl. Estos documentos representan
el trabajo de rutina que hay que hacer para cada dispositivo, sistema o procedimiento.
También describen los procedimientos que deben seguirse si se detecta una excepcién o
si es necesario un cambio. Documentos de ventas también podrian utilizarse para definir
los niveles estandar de rendimiento para los dispositivos o procedimientos. En algunas
organizaciones el SOP documentos son mencionados en la Oficina de Asuntos Juridicos.
En lugar de enumerar las medidas de rendimiento detalladas en la Oficina de Asuntos
Juridicos, se insertard una clausula para referirse a las hormas de rendimiento en el SOP y
cémo este se mide e informaron.

e En el registro de operaciones debe ser registrada cualquier actividad que se lleve a cabo,

incluyen las siguientes:

o Confirmacién de la realizacion de trabajos especificos o actividades
o Confirmar que un servicio de Tl se entregé como se acordo.

o Investigacion de la causa raiz de los incidentes.

e Las listas de cambio (listas shift) son documentos que resumen las actividades exactas
que deban llevarse a cabo durante el cambio. También mostrara todas las dependencias y
secuencias de actividad. En este caso los elementos podrian simplemente ser enumerados
brevemente con una referencia a la seccion o pagina en el SOP. La mayoria adopta la
forma de una lista de comprobacion donde los operadores pueden marcar el elemento
como completado, junto con la hora de finalizacién. Esto hace que sea féacil de ver el
progreso de las actividades y también ayuda a identificar posibles problemas donde los
puestos de trabajo estan tomando demasiado tiempo.

e Las listas de operaciones son similares a listas de Shift pero cubren todos los aspectos de
las operaciones de Tl de alto nivel. Este plan incluird una descripcion general de todos los
cambios previstos, mantenimiento, trabajos rutinarios y trabajo adicional, junto con
informacidon sobre los proximos eventos de negocios o proveedor. En la lista de

operaciones se utiliza como base para la reunién de las operaciones diarias y es la
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principal referencia para todos los directores de operaciones de Tl para hacer un

seguimiento de los progresos y detectar excepciones.

Estos informes rendidos son la base para saber el rendimiento de los equipos de la administracion
de operaciones de Tl y los diferentes departamentos en donde haya equipos de TI. Esta
documentacién es base para el establecimiento de politicas y que tiempo deben mantenerse

registrados, cémo se archivan y cuando no se pueden eliminar.

Las politicas deben especificar pardmetros de almacenamiento de informacion adecuada

estrategias de almacenamiento y recuperacion archivos de registro.

1.7.7 Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios debe ser compuesta por un personal dedicado, un personal responsable

capaz de ocuparse de una gran variedad de acontecimientos en la infraestructura de TI.

La Mesa de Servicios es de vital importancia para el departamento de Tl y debe ser el Gnico punto
de contacto para todas las peticiones de que se presentan por los diferentes medios (telefénico,
una aplicacion adquirida, o por correo electrénico). En la mesa de ayuda es importante tener un
buen equilibrio en el entorno en que se trabaja y que el personal del departamento de Tl esté
capacitado para explotar todas las capacidades de la aplicacion adquirida para el control de la
mesa de servicios, este control generara un buen desempefio por parte del departamento de Tl y

los involucrados con la aplicacion.

La naturaleza, el tipo, el tamafio y la localizacion de una mesa de servicios variaran dependiendo
del nimero de usuarios, de la geografia, de la complejidad de llamadas, del alcance de servicios y
de muchos otros factores.

El objetivo principal de toda mesa de servicios es restaurar el servicio normal en caso de alguna
anomalia o incidentes, estas implican diferentes factores desde una averia técnica en la
infraestructura de Tl hasta contestar una pregunta técnica hecha por los usuarios.
Las responsabilidades especificas de la mesa de servicios incluyen:

¢ Registrando todos los incidentes relevantes/detalles de peticion de servicio, asignando una

categorizacion y cédigos de priorizacion.

e Proveer en la primera linea de servicio investigacion y diagnostico.
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e Los incidentes de extensién, mantienen las peticiones que no se pueden resolver dentro de
las fechas establecidas.
e Mantener informados a los usuarios acerca del progreso de la resolucién del problema.

e Cerrar todos los incidentes resueltos, peticiones y otras solicitudes a la mesa de ayuda.

1.7.7.1 Roles de la mesa de servicios

A excepcién de un Administrador de la mesa de servicios que sélo se justifica si el tamafio de la
infraestructura de Tl es complejo y a la cantidad de usuarios por atender, Los siguientes roles son

necesarios para cualquier mesa de servicios que se pretenda implementar:

1.7.7.2 Supervisor de la mesa de servicios

El supervisor de la mesa de servicios se asegura que el personal de Tl este actualizado en cuanto
a conocimientos y habilidades técnicas para una mejor respuesta a los problemas presentados. El
supervisor debe ser un punto intermedio para atender llamadas de incidentes dificiles o que

requieran experiencia adicional.

Se encarga de generar las estadisticas y la gestién de reportes de la mesa de ayuda de TI, para
comprobar la efectividad desplegada por el departamento de TI, mantiene informado al personal

sobre la cantidad de incidentes por atender y es fundamental para la toma de decisiones.

1.7.7.3 Analista de la mesa de servicios

El papel principal que desempefia el analista es de proporcionar ayuda en el primer nivel tomando
llamadas y manejando los incidentes o el servicio que solicitan, dando a conocer el avance

completado del incidente y el cumplimiento de la peticion.

1.7.8 Gestion de Aplicaciones

La Gestion de Aplicaciones es responsable de la administracion de aplicaciones a lo largo de su
ciclo de vida. La funcién de administracion de aplicaciones se realiza por cualquier departamento,
grupo o equipo involucrado en la gestion y soporte de aplicaciones operacionales. La gestién de
aplicaciones también desempefia un papel importante en el disefio, prueba y mejora de las

aplicaciones que forman parte de los servicios de TI.

Los objetivos de la gestion de aplicaciones son soportar procesos de negocio de la organizacion

por lo que ayuda a la identificaciéon funcional y los requisitos de capacidad de administracion de
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software de aplicacion para posteriormente colaborar en el disefio, la implementacion de las

aplicaciones, el soporte contindo y la mejora de dichas aplicaciones.

1.7.8.1 Roles para la gestidon de aplicaciones

La Gestion de Aplicaciones desempefia un papel en todas las aplicaciones, ya sean aplicaciones

adquiridas o desarrolladas de forma interna, esta desempefiara un papel doble.

¢ Resguarda los conocimientos técnicos y experiencia relacionados con la gestion de las
aplicaciones. En esta funcién gestibn de aplicaciones trabaja conjuntamente con la
administracion técnica para asegurar que los conocimientos necesarios para disefiar,
probar, administrar y mejorar los servicios de Tl sean identificados, desarrollados y
redefinidos.

e Proporciona los recursos reales para soportar el ciclo de vida de ITSM. En este papel,
gestibn de aplicaciones asegura que los recursos son efectivamente entrenados y
desplegados para disefar, construir, operar y mejorar la tecnologia necesaria para dar

soporte de servicios de TI.

Mediante la realizacion de estas dos funciones, la gestion de aplicaciones es capaz de garantizar
que la organizacion tenga acceso al tipo correcto y nivel para administrar aplicaciones y asi cumplir
con los objetivos de negocio.

En adicién a estas dos funciones de alto nivel, la gestion de aplicaciones también realiza las dos

funciones especificas siguientes:

e Orientar a las operaciones de Tl acerca de cémo mejor para llevar a cabo la administracion
operacional continua de las aplicaciones.

e Laintegracion de la aplicacion gestion del ciclo de vida en el ciclo de vida de ITSM.

1.7.8.2 Ciclo de vida de la gestion de aplicaciones

El desarrollo de aplicaciones y operaciones son parte del mismo ciclo de vida general, aunque su
nivel de participacion puede variar dependiendo de la etapa del ciclo de vida. Las aplicaciones son
parte de los servicios y tienen que administrarse como tal. Sin embargo, las aplicaciones son que
una mezcla Unica de funcionalidad y tecnologias y esto requiere un enfoque especializado en cada
etapa del servicio de administracién del ciclo de vida. Cada etapa de la aplicacion gestion del ciclo
de vida tiene su propio conjunto especifico de objetivos, actividades, productos y equipos

dedicados. Cada etapa tiene también una clara responsabilidad para garantizar que sus salidas

31



coinciden los objetivos concretos el servicio de administracion del ciclo de vida. Los aspectos de la

gestion de aplicaciones son:

e Estrategia del servicio: Define la arquitectura general de aplicaciones e infraestructura.
Incluye la definicion de los criterios para elaborarse en el departamento de TI. La estrategia
de servicio ayudara a la definicion de la cartera de servicios, que también incluye
informacion sobre el retorno de la inversion de las aplicaciones y los servicios que
soportan.

e Disefio del servicio: Permite para establecer requisitos para la funcionalidad y capacidad
de administracién de aplicaciones y funciona con equipos de desarrollo para garantizar que
cumplan estos objetivos.

e Servicio de transicion: Incluyen los equipos de desarrollo de aplicaciones y de gestidon que
participan en pruebas y validacion de lo que ha sido construido y desplegarlo
operacionalmente.

e Servicio de operacion: Esto abarca la fase de operacion de la gestion de aplicaciones del
ciclo de vida.

e Mejora continua de servicio: Es la fase en donde se optimiza el ciclo de vida de la
administracion de aplicaciones, esta mide la calidad y pertinencia de las aplicaciones en
funcionamiento y ofrece recomendaciones sobre como mejorar las aplicaciones si no hay

un claro retorno de la inversion.

1.7.8.3 Requerimientos

En esta fase se relnen los requisitos para una nueva aplicacion, basandose en las necesidades de
negocio, esta fase se da principalmente en la fase de disefio del servicio del ciclo de vida del ITSM.
Existen seis tipos de requisitos para cualquier aplicacién, ya sea ser adquiridos, desarrollados de

forma interna, estos son:

¢ Funcionales son requeridos especificamente para soportar una funcién particular de su
negocio.

e Requisitos de capacidad de administracion, atienden la necesidad de un servicio seguro,
disponible, la capacidad de respuesta y hacer frente a cuestiones tales como la
implementacion, operaciones, administracion de sistemas y seguridad.

e Requisitos de Utilidad, son las necesidades por atender del usuario final.

e Requisitos de Interface, donde hay dependencias entre las aplicaciones existentes o

herramientas.
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¢ Requisitos de nivel de servicio, que especifican cémo debe realizarse el servicio, la calidad

de su produccidn y cualquier otro aspecto especifico que se mide por el usuario.

1.7.8.4 Disefo

Los requisitos reunidos en la etapa anterior se traducen en esta nueva etapa de disefio para
boceto de la nueva aplicacion y el disefio del entorno en donde va operar. Hay que tomar en
cuenta consideraciones sobre la arquitectura de la aplicaciéon de la mesa de ayuda ya que ejercen
un impacto sobre la estructura, el contenido y el modelo operacional.

La aplicacién para la mesa de ayuda de Tl si es adquirida hay que tomar en cuenta que no se
permite la ediciéon del software, lo que nos lleva a una personalizacién del software y ver si el
proveedor apoyara una futura versién del mismo.

Durante la evaluacion se hacen las pruebas necesarias para adaptar el sistema en cuanto a
nuestras necesidades, es necesario saber si el proveedor es flexible en cuanto a los comentarios
acerca de funcionalidad, sobre la capacidad de administracion y el rendimiento para adaptar el

software.

1.7.8.5 Construccion

Esta fase actia como un intermediario entre el disefio y la implementacion, estas son fases de
pruebas donde se pretende que tener un control previamente. La construcciéon se encarga de que
los componentes sean codificados o adquiridos, integrados y probados, cualquier personalizacion
que se requiera tendra que hacerse en esta fase, esto se hace a menudo como una

implementacion piloto.

Las pruebas son un componente integral como una validacién, las pruebas en esta fase se centran
en verificar si la funcionalidad y la capacidad de administracién cumplen con las especificaciones

de la solicitud. Una vez validadas las pruebas eso supondra la adquisicion formal de la aplicacion.

1.7.8.6 Implantacion

Aqui el énfasis esta en asegurar que el proceso de implementacién y mecanismos trabajen de
forma eficaz, a esto se le conoce como soporte de vida anticipada y cubre un periodo de garantia

predefinidos.
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1.7.8.7 Operacion

En la fase de operacion, la organizacion encargada de los servicios de Tl opera la aplicacién como
parte de la prestacién de un servicio requerido por el negocio. El rendimiento de la aplicacion se

mide continuamente entre los niveles de servicio y los impulsores clave del negocio.

1.7.8.8 Optimizar

En la fase de optimizar, los resultados de las mediciones del nivel de rendimiento de nivel de
servicio son medidos, analizados e intervenidos, eso con el fin de analizar posibles mejoras y

desarrollos en caso de ser necesario.

Esta fase cuenta con dos estrategias principales para mantener o mejorar los niveles de servicio a
menor costo, dando como resultado la iteracion del ciclo de vida o el corte justificado de la
aplicacion. Se debe tomar en cuenta que como el ciclo de vida de la Gestién de Aplicaciones es

circular puede residir en diferentes fases del ciclo de vida al mismo tiempo.

Hay que tomar en cuenta que el desarrollo de las nuevas aplicaciones y las nuevas necesidades
que se van dando durante el tiempo son razones prioritarias para mejorar el servicio siendo esta la
justificacion del corte o la continuidad del ciclo de vida existente, es importante que se monitoree la

calidad sobre el ciclo de vida de la Gestion de aplicaciones.

1.7.9 Gestion Técnica

La Gestion Técnica aporta las habilidades técnicas y los recursos necesarios para dar soporte a la
fase de Operacién del servicio. La Gestiébn Técnica también toma parte en el disefio, pruebas,

despliegue y mejora de los servicios TI.
La Gestién Técnica lleva a cabo dos papeles:

¢ Es la responsable del conocimiento técnico y la experiencia relacionada con la gestién de
la infraestructura TI. Debe asegurarse de que el conocimiento requerido para disefiar,
probar, gestionar y mejorar los servicios Tl sea identificado, distribuido y perfeccionado.

e Proporciona los recursos reales destinados a dar soporte al ciclo de vida. Asi, la Gestion
Técnica debe encargarse no sélo de que esos recursos estén disponibles en la fase de
Operacion, sino también de que tengan el nivel adecuado y de que realmente se estén

utilizando.

34



Los objetivos de Gestion Técnica son ayudar a planificar, implementar y mantener una
infraestructura estable de técnica para apoyar los procesos de negocio de la organizacién a través
de:

e El uso de conocimientos técnicos suficientes para mantener la infraestructura técnica en
condicion optima.
¢ Uso rapido de habilidades técnicas para diagnosticar y resolver los errores técnicos que se

producen inesperadamente.

1.7.9.1 Roles de la Gestidon Técnica

Parte de esta funcion es también garantizar un equilibrio entre el nivel de habilidad, la utilizacién y
el costo de estos recursos.

En la organizacién de Tl es necesario identificar las habilidades especializadas, aprovechando
es0s recursos para necesidades especificas que surjan, dando resolucion a la incidencia o al
problema lo mas rapido posible.

Un papel adicional que lleva a cabo la Gestion Técnica es orientar a las operaciones de TI acerca
de cémo llevar a cabo la gestion operativa de la tecnologia.

Las siguientes funciones son necesarias en la Gestién Técnica:

1.7.9.1.1 Administradores técnicos

Un administrador técnico asume el siguiente papel:

e La responsabilidad global de liderazgo, el control y la toma de decisiones para el equipo
técnico o departamento.

e Proporcionar conocimientos técnicos y el liderazgo en las areas técnicas especificas
cubiertas por el equipo o el departamento.

e Garantizar los niveles de formacion, la sensibilizacién y la experiencia técnicos necesarios
dentro del equipo o del departamento.

e Informe a la administracion superior sobre todas las cuestiones técnicas pertinentes a su

area de responsabilidad.

1.7.9.1.2 Analistas técnicos y arquitectos

Las funciones de los Analistas técnicos y arquitectos son:

35



e Determinar el nivel adecuado de requisitos del sistema necesarios para cumplir dentro de
las limitaciones de presupuesto y la tecnologia.

e Definir y mantener los conocimientos acerca de como se relacionan los sistemas.

¢ Realizar analisis de coste-beneficio para determinar los medios mas adecuados para
satisfacer los requisitos establecidos.

e Desarrollo de modelos operacionales que asegure un uso optimo de los recursos y el nivel
adecuado del rendimiento.

e Asegurar que la infraestructura esta configurada para administrarse eficazmente dada la
arquitectura de tecnologia de la organizacion.

e Definicion de todas las tareas necesarias para administrar la infraestructura y asegurar que

estas tareas se realicen de forma adecuada.

1.7.9.1.3 Operador técnico

El operador técnico es el personal que se encarga de realizar las tareas operacionales diarias en la
administracion técnica. Normalmente, estas tareas se delegan en un equipo dedicado de

operaciones de TI.

1.7.9.2 Organizacion de la Gestion técnica

La direccién técnica no se proporciona normalmente por un sélo departamento o grupo. Se
necesitan uno o mas equipos de soporte técnico dependiendo de la infraestructura de Tl con la que
se cuenta, la creacién de mas equipos de soporte técnico dependeran de los diferentes tipos de

infraestructuras con las que se cuente.

1.7.9.3 Documentacion de la Gestion técnica

La direccién técnica participa en la elaboracién y mantenimiento de varios documentos como parte
de otros procesos. Estos documentos se examinan en detalle en las descripciones de procesos
pertinentes.

Existe documentacidon especifica que soOlo maneja la administracion técnica como la
documentacion de la gestion y el control de los documentos relativos a la tecnologia bajo su

control. La documentacion técnica incluye lo siguiente:

e Manuales técnicos.
e Manuales de gestidon y administracion.

¢ Manuales de usuario para los elementos de configuracion.

36



Creacion de inventarios de conocimientos empiricos para la identificacion de habilidades

requeridas para ofrecer soporte de TI.
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Capitulo Il Disefio de catalogos de servicios

2.1

Introduccion

El Catalogo de Servicios 6 portafolio de servicios de Tl no es s6lo una herramienta imprescindible a

la hora de simplificar la comunicacién con el cliente sino que también puede ser una gran ayuda

tanto a la organizacién interna como a la proyeccién exterior de la organizacién TI.

El Catalogo de Servicios debe:

Describir los servicios ofrecidos de manera no técnica y comprensible para clientes y
personal no especializado.

Utilizarse como guia para orientar y dirigir a los clientes.

Incluir, en lineas generales, los niveles de servicio asociados con cada uno de los servicios
ofrecidos.

Encontrarse a disposicion de la mesa de ayuda de Tl y todo el personal que se halle en

contacto directo con los clientes.

El Portafolio de Servicios de Tl representa los compromisos e inversiones realizados por el

proveedor de servicios de T, para servir al negocio. Los compromisos incluyen aquellos servicios

actuales, retirados, en desarrollo y futuros, y puede o no incluir los servicios que proveen terceros.

Esta informacién es usada por el proveedor de servicios y por el negocio para decidir acerca de

qué servicios necesitan entregarse al negocio y con qué prioridad, con base en su costo y

beneficio. El proceso esta entonces encargado de crear y administrar la informacion contenida en

el Portafolio.

2.2

Objetivos

Proveer la informacién que permita al negocio decidir estratégicamente la inversion en
servicios, con base en el valor que aporta cada servicio.

Establecer mecanismos para la toma de decisiones de caracter financiero y de recursos
relacionados con los servicios provistos por TI.

Habilitar que se decida a cerca de estrategia para servir al cliente, y desarrollar los
ofrecimientos y capacidades del proveedor a ese respecto.

Establecer un esquema de evaluacion de los casos de negocio adecuada, comparable,
transparente y repetible que considere el valor financiero, los beneficios y los riesgos

implicitos.
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e Mejorar la comunicacioén y el involucramiento de la organizacion de Tl y el negocio en la
toma de decisiones acerca de las inversiones en servicios.

e Contar con Informacion que permita asegurar la viabilidad financiera de los servicios
prestados.

e Trabajar con el negocio para garantizar que el portafolio de inversiones de Tl de la
empresa contenga programas con casos de negocio sélidos.

e Proporcionar informacion clara y concreta sobre los servicios prestados hacia los usuarios
de TI.

2.3 Contenido del catalogo de Servicios

2.3.1 Requisitos de Nivel de Servicio (SLR)

El SLR debe incluir informacién detallada sobre las necesidades del cliente y sus expectativas de
rendimiento y nivel de servicios.
El SLR constituye el elemento base para desarrollar el SLA y posibles OLAs correspondientes.

2.3.2 Hojas de Especificacion

Las Hojas de Especificaciéon son, primordialmente, documentos técnicos de ambito interno que
delimitan y precisan los servicios ofrecidos al cliente.

Las Hojas de Especificacion deben evaluar los recursos necesarios para ofrecer el servicio
requerido con un nivel de calidad suficiente y determinar si es necesario el outsourcing de
determinados procesos, sirviendo de documento de base para la elaboracién de los OLAs y UCs

correspondientes.

2.3.3 Programa de Calidad del Servicio (SQP)

El SQP debe incorporar toda la informacion necesaria para posibilitar una gestion eficiente de los

niveles de calidad del servicio:
e Objetivos de cada servicio.
e Estimacion de recursos.

¢ Indicadores clave de rendimiento.

e Procedimientos de monitorizacion de proveedores.

En resumen, el SQP debe contener la informacion necesaria para que la organizacion Tl conozca
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los procesos y procedimientos involucrados en el suministro de los servicios prestados,
asegurando que estos se alineen con los procesos de negocio y mantengan unos niveles de
calidad adecuados.

2.3.4 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

El SLA debe recoger en un lenguaje no técnico, o cuando menos comprensible para el cliente,
todos los detalles de los servicios brindados.

Tras su firma, el SLA debe considerarse el documento de referencia para la relacioén con el cliente
en todo lo que respecta a la provisidn de los servicios acordados, por tanto, es imprescindible que
contenga claramente definidos los aspectos esenciales del servicio tales como su descripcion,
disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de recuperacion, etc.

2.3.5 Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA)

El OLA es un documento interno de la organizacién donde se especifican las responsabilidades y
compromisos de los diferentes departamentos de la organizacién Tl en la prestacion de un

determinado servicio.

2.3.6 Contratos de Soporte (UC)

Un UC es un acuerdo con un proveedor externo para la prestacion de servicios no cubiertos por la

propia organizacion TI.

2.3.7 Programa de Mejora del Servicio (SIP)

El SIP debe recoger tanto medidas correctivas a fallos detectados en los niveles de servicio como
propuestas de mejora basadas en el avance de la tecnologia.
El SIP debe formar parte de la documentacién de base para la renovacién de los SLAs y debe

estar internamente a disposicién de los gestores de los otros procesos TI.

2.4 Descripcion del proceso

Las siguientes son practicas clave que son factores que deben ser tomados en cuenta para

integrar el portafolio de servicios de TI:

. Establecer un Marco de Trabajo para la Administracién del Portafolio de Servicios de TI.

. Establecer un Inventario de Proyectos y Servicios de TI.
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. Crear y Mantener las categorias del Portafolio de Servicios de TI.

. Evaluar y Priorizar el Portafolio de TI.

. Toma de Decisiones y compromisos del Portafolio de Servicios de TI.

o Realizar una Revisién del Portafolio de Servicios de TI.

. Comunicar el Rendimiento del Portafolio de Servicios de TI.

. Evaluar el Rendimiento de la Administracion del Portafolio de Servicios de TI.

2.4.1 Establecer un Marco de Trabajo para la Administracion del
Portafolio de Servicios de Tl

Descripcion

Definir la estrategia, el proceso y la disciplina tecnoldgica para determinar la

administracion del Portafolio de Servicios de TI.

Factores

Criticos

Las disciplinas son documentadas en una estructura conceptual,
llamada “marco de trabajo de la administracion del Portafolios de TI *,
el cual es utilizado para comunicar el contenido de marco a la
organizacion.

Asegurar que el marco de trabajo, contemple el Catalogo de Servicios
de la organizacién.

Se establece el Marco de Trabajo del Portafolios de TI, mediante Ila
comprension del negocio y la estrategia que tiene el area de Tl y por la
determinacion de las prioridades y supuestos estratégicos para las
inversiones de Tl (enfocandose en areas de interés para la asignacion
de recursos).

Realizar un reconocimiento del medio ambiente en el que se desarrolla

la prestacion de los servicios de TI.

Productos

Involucrados

Marco de Trabajo

Catalogo de Servicios

2.4.2 Establecer un Inventario de Proyectos Yy Servicios de TI

Descripcion

Crear y mantener un registro detallado de los Servicios de Tl existentes asi

como de aquellos proyectos que estén destinados a la provision de

Servicios de TI.
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Factores

Criticos

Asegurar que cada servicio definido en el Portafolio esté acompafiado
de su correspondiente caso de negocio.

Asegurar que los proyectos destinados a la introduccién o modificacion
de Servicios de Tl estén aprobados por la Direcciéon de Tl con su
correspondiente caso de negocio.

Comprender los costos de oportunidad de los servicios existentes.

Si un proveedor de servicios conoce y comprende lo que esta dejando
de hacer por la prestacion de algin servicio, estara en condiciones de
evaluar si es necesario continuar prestando ese servicio y por

consecuencia, asignando recursos y capacidades.

Productos

Involucrados

Catéalogo de Servicios

Casos de Negocio

2.4.3 Crear y Mantener las categorias del Portafolio de Servicios de Tl

Descripcion

Crear el esquema de categorizacidbn que se aplicard al Portafolio de

Servicios de TI.

Factores
Criticos

o Definir las categorias en las que se agruparan los servicios
existentes declarados en el inventario.

e Realizar la creacion del esquema de categorizacion. Este debera
realizarse con base en las prioridades estratégicas y los
supuestos relacionados con el uso de las Tl en la empresa.

e Realizar un mantenimiento periddico de las categorias y de los
Servicios de Tl que las conforman

e Las categorias deben apoyar a la administracion del Portafolio en
la evaluacion cubriendo los servicios de Tl actuales asi como
aquellos proyectos destinados a la introduccion o modificacién de
Servicios de TI, y su contribucién relativa a la maximizacién del
valor, el equilibrio y el alineamiento estratégico de la empresa.

¢ Al momento de obtener el inventario y comenzar con la creacion
de categorias, es necesario tomar en cuenta los mismos
lineamientos que se utilizaron en el Catalogo de Servicios al
definir los requerimientos de los paquetes de servicios. Con la

finalidad de tener congruencia en ambas categorias.

Productos

Involucrados

e Catélogo de Servicios.

42



2.4.4 Evaluar y Priorizar el Portafolio de TI

Descripcién

Realizar una evaluacion constante y ajustar el Portafolio de Servicios de

TI.

Factores

Criticos

1.

5.

Considerar las siguientes categorias para la evaluacion y priorizacion

de los servicios incluidos en el Portafolio:

e Operar el negocio - Las inversiones se centran en el
mantenimiento de las operaciones de servicio.

e Crecer el negocio - Las inversiones estan destinadas al
crecimiento del alcance de los servicios.

e Transformar el negocio - Inversiones se mueve en nuevos
espacios de mercado.

Determinar un valor Gnico en términos de riesgo y rendimiento para

cada servicio o proyecto de Servicios de Tl y la mayoria de sus

activos, seguido de una clasificacion general que identifique su

contribucion de valor relativo a la estrategia de la empresa.

Asegurar el Portafolio de inversiones, utilizando los datos arrojados,

los administradores de Tl (y la empresa), considerando los valores

previstos de los proyectos o servicios de Tl especificos y de sus

activos, y mejorar los pronésticos de los rendimientos previstos.

Elaborar la intencion estratégica del Portafolio de Servicios de TI;

para esto se deben contestar la siguientes preguntas:

e (Cudles son los objetivos a largo plazo de la empresa de
servicio?

e (;Qué servicios son necesarios para alcanzar esas metas?

e (Qué capacidades y recursos son necesarios para que la
organizacién alcance estos servicios?

e (¢COmo vamos a llegar?

Asegurar la participacion de altos dirigentes y expertos en la materia,

para responder satisfactoriamente a estos factores criticos.
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2.4.5 Toma de Decisiones y compromisos del Portafolio de Servicios

de TI

Descripcién

Deberan establecerse los criterios que aplicaran sobre los servicios

contenidos en el Portafolio de Servicios, para decidir lo que procede para

cada uno con base en el valor, beneficios, recursos y riesgos implicitos

en cada uno.

Factores

Criticos

1.
2.

Evaluar los objetivos trazados sobre el Portafolio de Servicios de TI.
Esta actividad la realiza la Direccién de Tl y es la responsable de la
toma de decisiones.

Para la toma correcta de decisiones, la evaluacion de los servicios
incluidos en el inventario inicial debera ser adecuada y siguiendo los
criterios establecidos.

La Direccidon de TI, debe autorizar y/o cancelar los Proyectos de
Servicios de TI, liberar recursos comprometidos y autorizar el
financiamiento de las operaciones de TI.

Con las aprobaciones realizadas, se procede al correspondiente
disefio y/o modificacion de Servicios de TI.

Los resultados de los servicios existentes deberan dividirse en cinco
categorias:

e Conservar — Son servicios y/o activos bien definidos y se
encuentran bien alineados con la estrategia de la
organizacion.

e Reemplazar - Estos servicios tienen objetivos de negocio
poco claros y una superposicion de funcionalidades.

e Racionalizar - A menudo las organizaciones descubren que
estan ofreciendo servicios que se componen de mdltiples
presentaciones de un mismo sistema operativo, multiples
versiones del mismo software y / o varias versiones del
sistema de las plataformas de prestacion de funciones
similares.

e Renovar - Estos servicios satisfacen los criterios de aptitud
funcional, pero quiza pudieran necesitar el reemplazo de

algunos componentes técnicos.

7. Retiro - Servicios que no cumplen los niveles minimos de aptitudes

técnica y funcional.

Productos

N/A.
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2.4.6 Realizar

una Revision del Portafolio de Servicios de TI

Descripcién

Identificar si las prioridades establecidas se mantienen alineadas con la
estrategia y objetivos de la organizacion y validar que haya un balance
adecuado entre los servicios disponibles para usarse y los que se

desarrollan.

Factores Criticos

1. Los criterios para la evaluacion del portafolio deberan estar
correctamente definidos y actualizados de acuerdo a las necesidades
de la organizacion.

2. La revisibn debera determinar correcciones necesarias a la
combinacion de proyectos de servicios de TI, Servicios de Tly se
determinaran los ajustes requeridos, con el objetivo de optimizar al
méaximo el Portafolio y reflejar el equilibrio deseado.

3. Realizar una revisién del Catalogo de Servicios, con la finalidad de

crear sincronia con el Portafolio.

Productos

Involucrados

e Catalogo de Servicios

2.4.7 Comunicar el Rendimiento del Portafolio de Servicios de Tl

Descripcién

Comunicar los resultados de la revision hecha al Portafolio de Servicios de
Tl con la finalidad de informar sobre los resultados alcanzados referente a
los objetivos del Portafolio y demostrar el valor que TI le esta

proporcionando a la organizacién.

Factores Criticos

1. Los informes elaborados deben indicar claramente la alineacién con
las metas y objetivos de Tl y de la organizacion, asi como apoyar en la
determinacion  de la eficacia del Sistema de Administracion y
Estrategias de TI.

2. Realizar la publicacion del rendimiento de la revision hecha al

Catalogo de Servicios.

Productos

Involucrados

¢ Reporte de Resultados de Evaluacion

e Catalogo de Servicios
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2.4.8 Evaluar el Rendimiento de la Administracion del Portafolio de
Servicios de TI

Descripcién

Analizar la eficiencia y eficacia de todas las actividades de la

administracion del Portafolio de Servicios, identificar oportunidades de

mejora, y recomendar cambios sobre la Administracion de Portafolio de

Servicios de TI para mejorar el rendimiento general.

Factores Criticos

1.

La evaluacion de desempefio del proceso debe identificar las areas
gue necesitan mejoras, tales como, las interfaces del proceso, las
definiciones de actividad, métricas clave de desempefio, el estado
de la automatizacién, asi como las funciones, responsabilidades y
competencias requeridas.

Documentar las Experiencias y lecciones aprendidas de la
observaciéon directa y los datos recogidos en el rendimiento del
proceso.

. Tomar en cuenta la administracion del catalogo de servicios para la

evaluacion de rendimiento.

Productos

Involucrados

Reporte de Rendimiento de Administracion.
Lecciones Aprendidas.
Recomendaciones de Mejora Continua.

Catalogo de Servicios

2.4.9 Roles del proceso

Rol

Responsabilidad

Administrador
de Portafolio de

Servicios

Asegurar que los requerimientos actuales y futuros del cliente sean
identificados, entendidos, y documentados en los Acuerdos del Nivel
de Servicios y en los documentos de los Requerimientos del Nivel de
Servicios.

Negociar y acordar con el cliente los niveles de servicios a ser
entregados y documentar formalmente estos niveles en los Acuerdos
del Nivel de Servicio,

Asistir en la produccion y mantenimiento de una fiel Cartera de
Servicios, un Catalogo de Servicios y una Cartera de Aplicaciones, y

en los procedimientos de mantenimiento asociados.
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Nombre

Descripcion

Marco de Trabajo

Documento que describe el medio ambiente en el que se desarrollan
los servicios de Tl incluidos en el Portafolio de Servicios

El documento debe incluir :

. Propdsito

o Alcance

. Metas

. Obijetivos

° Capacidades

. Politicas

o Estandares

. Modelos Conceptuales

. Roles y Responsabilidades
. Relacién con otros procesos
o Métricas de Control

Catalogo

Servicios

de

Una base de datos o documentos estructurados con informacién sobre
todos los servicios de Tl actualmente en operacién, incluyendo los que
estan ya disponibles para su implementacién. El Catalogo de Servicios
es la Unica parte del portafolio de servicios publicados a los Clientes, y
se utiliza para apoyar la venta y entrega de servicios de TI. El catidlogo
de servicios incluye informacion acerca de las prestaciones, los
precios, los puntos de contacto, pedidos y los procesos de solicitud.
El Documento puede incluir :

e Propietario del servicio.

e Descripcion resumida del servicio.

e Descripcion a detalle del servicio.

e Arquitectura.

e Horario de Servicio.

e Opciones.

e Horario de mantenimiento.

e Calidad del servicio.

e Métricas y Reportes.

e Disponibilidad.

¢ Roles y Responsabilidades:

o ITyelcliente
o Soporte
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Capitulo Il Investigacion de soluciones tecnolégicas para los
sistemas de medicion de desempefio y gestidn de conocimiento

3.1 Problematica

Al presente la D.V.M.C. cuenta con una gran cantidad de inmuebles, los cuales es necesario
tenerlos ubicados para poder brindar informaciéon a los usuarios acerca de los servicios que se
ofrecen y conocer el estatus en que se encuentran operando éstos ya sea en operacion,
provisionales, o pendientes de abrir por motivos administrativos. Es indispensable contar con una
facil ubicacién de los inmuebles ya que es utilizado por los empleados para diferentes propésitos
dentro de la empresa. Actualmente en C.F.E. existen aplicaciones hechas a partir de software libre,
que han traido grandes beneficios dentro de la empresa y han ayudado a manejar y representar

mejor la informacion.

3.1.1 Sistemas de Informacién Geografica (S.I1.G.)

Un Sistema de Informacién Geogréfica es una integraciéon organizada de hardware, software y
datos geograficos disefiada para capturar, almacenar, manipular, analizar y desplegar en todas sus
formas la informacion geograficamente referenciada con el fin de resolver problemas complejos de
planificacién y gestiébn. También puede definirse como un modelo de una parte de la realidad
referido a un sistema de coordenadas terrestre y construido para satisfacer unas necesidades
concretas de informacion. Los S.I.G. son herramientas que permiten a los usuarios crear consultas
interactivas, analizar la informacién espacial, editar datos, mapas y presentar los resultados de

todas estas operaciones.

La tecnologia de los Sistemas de Informacién Geogréfica puede ser utilizada para investigaciones
cientificas, la gestion de los recursos, gestion de activos, la arqueologia, la evaluacién del impacto
ambiental, la planificacion urbana, la cartografia, la sociologia, la geografia historica, el marketing,

la logistica por nombrar unos pocos.

Por ser tan versétiles, el campo de aplicacion de los Sistemas de Informacion Geografica es muy
amplio, pudiendo utilizarse en la mayoria de las actividades con un componente espacial. La
profunda revolucion que han provocado las nuevas tecnologias ha incidido de manera decisiva en

su evolucion.

Actualmente existen en el mercado diferentes programas que nos pueden ofrecer los beneficios de

los SIG, los cuales se enlistan a continuacion:
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e Marble, aplicacion geografica liberada bajo la licencia libre LGPL y desarrollada por KDE

e World Wind, editado por la NASA, es un programa similar. Este programa y las imagenes
que muestra son de licencia libre.

e Live Search Maps de Microsoft no posee una cobertura tan amplia como Google Earth,
pero propone una resolucién mucho mas detallada en ciertas grandes ciudades, utilizando
el zoom bird eye.

e Google Earth, creado por la empresa Keyhole Inc.

En CFE DVMC se ha optado por Google Earth ya que es una herramienta que se puede adquirir
muy facilmente a diferencia de los otros programas que aunque sean algunos de licencia gratuita
son programas muy poco conocidos. Google Earth es un programa de facil instalacion y uso, es de
licencia gratuita y portatil ya que las ubicaciones que se realizan en una computadora pueden ser

vistas en otros equipos que cuenten con el programa Instalado.

3.1.2 Google Earth

Es un programa informético similar a un Sistema de Informacién Geografica (SIG), permite
visualizar im&genes en 3D del planeta, combinando imagenes de satélite, mapas y el motor de

busqueda de Google que permite ver imagenes a escala de un lugar especifico del planeta.

3.1.3 Caracteristicas

Google Earth permite introducir el nombre de un hotel, colegio o calle y obtener la direccion exacta,
un plano o vista del lugar. También se pueden visualizar imagenes via satélite del planeta.
También ofrece caracteristicas 3D como dar volumen a valles y montafias y en algunas ciudades
incluso se han modelado los edificios. La forma de moverse en la pantalla es facil e intuitiva, con

cuadros de mandos sencillos y manejables.

3.2 Aplicaciones creadas en Google Earth

3.2.1 Ubicacion de inmuebles de CFE DVMC

El objetivo es crear una visualizacion geografica para la ubicacion inmuebles, lineas y estaciones
de metro que se encuentran dentro de la DVMC con el propésito de tener un control y
administracion para hace toma de decisiones, ubicar el estatus de los inmuebles, la forma en la

que operan los inmuebles, las estaciones de STC Metro y sus direcciones.
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A continuacion se enlista los inmuebles que se toman en cuenta para esta aplicacion:

e Zonas de la DVMC.

e Centros de Atencién a Clientes.
e Subestaciones Eléctricas.

e Sucursales.

¢ Almacenes.

e Cables Subterraneos.

e Campamentos.

e Talleres.

e Circuitos por Subestaciones Eléctricas.
e Isla de CFEmaéticos.

e Lineas y estaciones de metro.

e Mobdulos de atencion a clientes.

3.2.2 Ubicacion de medios de comunicacion dentro de la DVMC

El objetivo es crear una visualizacion geografia para la ubicacion de inmuebles y personas
relacionadas con los medios de comunicacion, con la finalidad de que el departamento de
comunicacién social tenga la manera de ubicar los medios de comunicacién que se encuentran

dentro de las zonas de la DVMC para poder establecer comunicados a los medios mas cercanos.

Para crear esta aplicacion se reutilizo la visualizacion de las zonas de la DVMC. El siguiente listado

muestra las ubicaciones que se manejan para la visualizacién en el mapa:

e Lideres de Medios Impresos.

e Instalaciones de Medios Internacionales.
e Instalaciones de medios electrénicos.

e Lideres de Opinion.

e Delegaciones del Distrito Federal.

3.2.3 Ubicacion de zonas de disturbios en CFE DVMC

El objetivo es ubicar las instalaciones en donde se han suscitado vandalismo a la infraestructura,
las zonas en donde se han presentado agresiones al personal de CFE y las zonas donde se han
presentando un mayor dafio, con la finalidad de mantener prevenidos al personal y para que las

autoridades competentes pongan mayor atencion a la seguridad.
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3.2.4 Ejemplos de las Aplicaciones

Las siguientes imagenes son ejemplos de los mapas creados en Google Earth de las aplicaciones

anteriores:

En esta imagen se visualizan las siete zonas con las que cuenta la DVMC.

Esta imagen se muestra la zona Zécalo y algunos de los inmuebles con los que cuenta

Esta es la zona Benito Juarez y las estaciones de STC Metro que le corresponden a esta zona
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La imagen muestra la divisién de las dieciséis delegaciones del D.F. con sus respectivas etiquetas

Esta imagen se muestra el nivel critico donde han sido afectados infraestructuras y personal de
CFE de la DVMC.

3.2.5 Observaciones

Por motivos de seguridad de la informacién no se muestra con claridad los nombres de las
ubicaciones en cada una de las imagenes de ejemplo en el apartado anterior de los mapas

creados en Google Earth.

3.2.6 Beneficios Aportados

Los beneficios que ha traido esta herramienta han sido grandes al ubicar diferentes circuitos,
posiciones y zonas, ya que se han reutilizado estos mapas en diferentes aéreas de la division no
sé6lo en los departamentos de Innovacion y Competitividad y el de Comunicacion Social, ya que se
ha utilizado en la mayor parte de la divisién para diferentes propésitos con una gran calidad de

respuesta y su facil portabilidad en archivos con extension “.kmz”.
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3.3 Desarrollo de Interfaces y bases de datos

3.3.1 Entornos de Desarrollo Integrados (IDE)

Un IDE es un programa informatico compuesto por un conjunto de herramientas de programacion.
Puede dedicarse en exclusiva a un sélo lenguaje de programacién o bien, poder utilizarse para

varios.

Un IDE es un entorno de programacion que ha sido empaquetado como un programa de
aplicacion, es decir, consiste en un editor de codigo, un compilador, un depurador y un constructor
de interfaz grafica (GUI). Los IDEs pueden ser aplicaciones por si solas o pueden ser parte de
aplicaciones existentes. Los IDE proveen un marco de trabajo amigable para la mayoria de los
lenguajes de programacion. Es posible que un mismo IDE pueda funcionar con varios lenguajes

de programacién. Los IDE mas destacados son:

e Gel
e JCreator.
e Eclipse.

e NetBeans.

La ventaja que tiene NetBeans sobre los otros IDE es una aplicacion de codigo abierto, disefiada
para el desarrollo de aplicaciones facilmente portables entre las distintas plataformas, haciendo
uso de la tecnologia Java. NetBeans IDE dispone de soporte para crear interfaces graficas de
forma visual, desarrollo de aplicaciones web, control de versiones, colaboracién entre varias
personas, creacion de aplicaciones compatibles con teléfonos méviles, resaltado de sintaxis y sus
funcionalidades son ampliables mediante la instalacién de packs, lo que permite hacer de

NetBeans una herramienta de trabajo escalable.

3.3.2 Lenguajes de Programacion

Los leguajes de programacion, idiomas y/o herramientas que nos permiten desarrollar diferentes
aplicaciones adaptadas a necesidades especificas. Existen diferentes tipos de herramientas que te
permiten desarrollar aplicaciones, actualmente tienen un mayor auge los lenguajes de
programacion que manejan la Programacion Orientada a Objetos ya que su codigo es de faclil

reestructuracion, entre las cuales cave que destacar:

o C++yCH#.
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e Delphi.

e Java.

e Perl

e PHP.

e Ruby.

e VB.NET.

e Visual FoxPro.

¢ Visual Basic 6.0.

A diferencia de los otros Java es un lenguaje de programacion que cuenta con Maquina Virtual y
puede ser ejecutado en diferentes sistemas operativos ya que cuenta con independencia de la
plataforma, sin la preocupacion de que se de algin cambio de un elemento de la interfaz durante la

visualizacion en equipos de computo diferentes.

3.3.3 Bases de datos

Una base de datos es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y almacenados

sistematicamente para su posterior uso.

Existen programas denominados Sistemas Gestores de Bases de Datos, abreviados SGBD, que
permiten almacenar y posteriormente acceder a los datos de forma rapida y estructurada. Las
propiedades de estos SGBD, asi como su utilizacion y administracién, se estudian dentro del
ambito de la informatica. Las aplicaciones mas usuales son para la gestibn de empresas e
instituciones publicas. También son ampliamente utilizadas en entornos cientificos con el objeto de

almacenar la informacién experimental.

3.3.4 Sistema de Gestion de Bases de Datos

Los sistemas de gestion de bases de datos son un tipo de software muy especifico, dedicado a
servir de interfaz entre la base de datos, el usuario y las aplicaciones que la utilizan. Actualmente
para el manejo de bases de datos existen varios tipos de SGBD de licencia libre y propietario, los
SGBD libres a diferencia de los propietarios se puede manipular las bases de datos sin ningun
impedimento por lo cual la mayoria de las empresas opta por SGBD de licencia libre. Entre los

SGBD mas populares y de facil destacan:

e MySQL.
e Postgre SQL.
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e Firebird.

e SOQLite.

e DB2 Express-C.
e Apache Derby.

MYSQL, a diferencia de los otros SGBD, es muy accesible, de facil uso y modificacion, se puede

cambiar el cédigo fuente para adaptarlo a necesidades especificas.

MYSQL es un SGBD que tiene conexion con diversos lenguajes de programacion de manera
rdpida y cuenta con conectores JDBC y ODBC para hacer el enlace entre la base de datos y el

lenguaje de programacion en caso de que el enlace no se puede realizar de manera directa.

3.3.5 Creacién de Aplicaciones

En base a los apartados anteriores las aplicaciones se opt6 por el lenguaje de programacion Java
y el SGBD MYSQL para la creacién de las interfaces y la creacién y administracién de las bases de
datos respectivamente. Las aplicaciones que se crearon para el departamento de Innovacion y

Competitividad son:

e Slider para Datos Significativos y Andlisis Relevantes de la DVMC.
e Slider para el Andlisis de tendencias por horario y TIU afectados de Fallas por
Subestacion.

e Sistema de Gestion Torre de Control.

3.4 Creacion de Sliders

3.4.1 Objetivo

Crear dos interfaces para la pagina de Innovacion y Competitividad de la DVMC en el apartado de

servicios, de manera que los datos presentados puedan ser visualizados en internet.

3.4.2 Introduccioén

Estos datos obtenidos de los sistemas institucionales son expresados en tablas y graficas para
monitorear la demanda y el comportamiento de los servicios de energia eléctrica brindados a las
siete zonas de la DVMC, esto con la finalidad de tener una mejora en la productividad, ofrecer una
mejora en la atencién a las zonas que presentan mas demanda de servicio y aquellas que

presentan fallas frecuentemente, comparando datos y gréaficos de todas las zonas.
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3.4.3 Requerimientos del Sistema

e Windows Server 2003, Server 2008, XP/2000, Vista 6 7.

e Preferible un procesador Pentium a 166Hz o superior.

e Al menos 64 MB de memoria RAM.

e Un espacio libre en Disco Duro minimo de 98 MB.

e Maquina Virtual de java.

e Conexion a intranet de CFE para poder tener acceso a los archivos ejecutables de
“datos.java” y “analisis.java”.

3.4.4 Diagrama de Clases

El disefio de la interfaz cuenta con dos jFrame: el de Bienvenida y el Muestralmg. El diagrama de
clases que se muestra a continuacion se especifica los atributos y los métodos de cada una de las

ventanas, el diagrama es aplicado para ambas interfaces:

Eienvenida Muestralmg
+  jFramet +  |FrameT
+ jLabel + JlLabeH
+ |Button?
+ |Button2
- Visualiza Ventana + jButton3
Muestralmg [ ).
- Pagodebienes( ).
- Consumo (). — Wisualiza Siguiente
Diapositivai ).
- Visualiza Siguiente
Anterior ().
Visualiza Ventana
Bienvenida i .

3.4.5 Nivel Externo

Los dos Sliders cuentan con una ventana de Bienvenida y la de Muestralmg. Las funciones son
aplicadas para los dos Sliders ya que el funcionamiento que lleva acabo es el mismo en los dos
s6lo cambia el contenido y la cantidad de diapositivas que maneja cada Slider.

La ventana de Bienvenida consta de una sola funcion, al darle clic sobre la imagen te enlaza a la
ventana de Muestralmg y cierra la ventana de Bienvenida, esta ventana sera visible otra vez hasta
que se vuelva a ejecutar el archivo ejecutable de “torrecontrol.java” o al darle clic en el botén
‘home” de la ventana Muestralmg, ya que las principales funciones se realizan en la ventana de

Muestralmg. La siguiente imagen muestra una vista previa de la ventana de Bienvenida:
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(- Divisidn de Distribucion Valle de México Centro.- Depto. de Inavacian y Competitividad BEX]

m Comision Federal de Electricidad

La venta de Muestralmg también es aplicada en ambas interfaces, esta ventana muestra cada una
de las diapositivas de la presentacion, a continuacion se enlistan los elementos y las funciones de

esta ventana:

e Boton “Anterior’: Este boton visualiza la diapositiva anterior, siempre y cuando haya una
diapositiva antes, en caso de ser la primer diapositiva el programa desplegara un mensaje
de dialogo que dira, “esta es la primer diapositiva”.

e Boton “Siguiente”. Visualiza la diapositiva siguiente, siempre y cuando haya mas
diapositivas que mostrar, en caso de ser la Ultima diapositiva el programa desplegara un
mensaje de dird, “esta es la ultima diapositiva”.

e Botdn “Home”: Este botdn realiza la Unica funcidon de mostrar la ventana principal.

La siguiente imagen representa la visualizacion de la ventana Muestralmg con cada uno de sus

elementos:

- Divisién de Valle de México Centro.- Depto. de lnnovacién y ok

CREV i Ahora en todo México

8
Anterior E | |_Siguiente |

57



3.4.6 Nivel Interno

En el nivel interno, la ventana Bienvenidos es aplicada a ambas interfaces al igual que en la
ventana Muestralmg, el anico cambio es el contenido que se visualiza en la ventana Muestralmg.
Esto con el propésito de reutilizar el codigo ya que las ventanas ocupan las mismas caracteristicas

en cuanto a disefio y proporciones.

3.4.7 Beneficios Aportados

Los sliders son visualizados por los empleados para verificar los indicadores divisionales y los
datos que aporta el departamento de Innovacion y Competitividad. Estos sliders son visualizados
en la pagina de Innovacion y competitividad de la DVMC en la parte de toma de decisiones del
apartado de servicios, la direccion de la pagina es la siguiente:
http://10.47.13.92/innova/competitividad.html.

3.5 Sistema de Gestion Torre de Control

3.5.1 Objetivo

Crear una aplicacion en la que se realice la integracion de la informacién de las acciones de mejora
en los servicios que se brindan a los usuarios en cada una de las siete zonas que corresponden a

la Division Valle de México Centro.

3.5.2 Introduccioén

Las acciones de mejora en los servicios es conocida como item, cada item cuenta con su unidad
de medida, en base a esta medida de cada item mensualmente los empleados se imponen a cubrir
cierta cantidad mensualmente, esta cantidad a cubrir se le conoce como “planeado” y la cantidad
que los empleados desempefian durante el mes propuesto se le conoce como ‘real”, los registros
son llevados afio con afio mensualmente. Los datos obtenidos para el Sistema de Gestién Torre de
Control (SGTC), son proporcionados por los departamentos de: Comercial, Distribucion,
Planeacién e Ingenieria del Servicio al Cliente (1.S.C.) de cada una de las 7 zonas. Los datos sélo

pueden ser agregados al sistema por responsables de Zona y Divisionales.
Anteriormente los registros de las acciones de mejora se realizaban en hojas de Excel lo que

hacia muy tardado el registro, muy dificil realizar un historial y por lo tanto las tomas de decisiones

eran lentas lo que significa para toda empresa la ineficacia de realizar las cosas a tiempo. Estos
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registros tienen una logica ya establecida en cuanto a la comparacion del las cantidades del

“planeado” y el “real”, en base a esta ldgica se realiz6 la programacion para el sistema de SGTC.

La informacién obtenida a partir de los registros de las acciones de mejora puede ser visualizada
por todo el personal de la DVMC con la finalidad de analizar la productividad y el rendimiento de
cada una de las siete zonas y en general toda la division, la informacién manejada tiene como
proposito principal hacer un énfasis en las zonas donde no se estan cumpliendo las metas
propuestas a realizar, ayudando a la toma de decisiones y de esta manera trabajar mas en las

zonas donde se tenga que poner una mayor atencion.

3.5.3 Requerimientos del Sistema

e Windows Server 2003, Server 2008, XP/2000, Vista 6 7.

e Preferible un procesador Pentium a 166Hz o superior.

e Al menos 64 MB de memoria RAM.

e Un espacio libre en Disco Duro minimo de 98 MB.

e Magquina Virtual de java.

e Conexion a intranet de C.F.E. para poder tener acceso al archivo ejecutable de

“torrecontrol.java”.

3.5.4 Niveles de seguridad y tipos de usuarios

e Administrador

Este usuario es el encargo de controlar el sistema, darle mantenimiento a la base de datos, realizar

cambios a la interfaz e incluso manipular todos los datos que se manejan dentro del SGTC.

e Usuarios Zona

Este tipo de usuarios tiene solo derecho a actualizar las acciones correspondientes a su
subgerencia y a su zona, este tipo de usuario esta limitado a actualizar sélo la cantidad de las
metas cumplidas, actualizar datos y puede acceder a la consulta de la informacion. La cantidad de
Usuarios Zona con los que cuenta el sistema son 78, debido a que son siete zonas y cuatro

subgerencias.
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e Usuarios Divisionales

Este tipo de usuarios tiene la posibilidad de modificar las metas propuestas y los reales de todas
las siete zonas y referente sélo a su subgerencia a la que corresponde, también puede actualizar
los datos y acceder a la consulta de la informacién. La cantidad de usuarios divisionales son siete

correspondientes a las siete zonas, cuatro correspondientes a las cuatro subgerencias.

e Usuarios Gerenciales

Los usuarios gerenciales tienen acceso a modificar las metas y los reales de todas las acciones de
mejora de todas las zonas y de todas las subgerencias y al igual que los demé&s usuarios tienen
acceso a la consulta de la informacion. Estos solo son cuatro usuarios correspondientes a las

cuatro subgerencias.

3.5.5 Diseflo Conceptual

Este es el disefio l6gico de la base de datos para facilitar las pruebas de escritorio y que forma

parte de la documentacion:

| items v
idl_itarns INT (113 ~| registro v
nom_ite YARCHAR (255) id_registro INT(11)
tema_ite YARCHAR(LOD) |l itern_fk INT(11)
medida_ite VAR CHAR(100) usuario_fk INT(11}
subge_fli TINYINT (43 plan_reg VARCHAR(45)
»> I real_reg YARCHAR(49)
| fecha_reg DATE
| >
|
|
"~ | usuario v :
i _usuario INT{LL) |
hom_usu YARCHAR(100) I
nick_usu YARCHAR(SO) I
contra_usu BLOB [T _ cac v
> zona_fl TINYINT(4) id_rac WARCHAR(1S)
> subge_fk TINYINT(4) nom_cac YARCHAR(30)
o tipo_fle TINYINT (4} fechaap_cac DATE
> fechare_cac DATE

estatus_cac WARCHAR(LS)
dir_cac WARCHAR (255)
equip_cac WaRCHAR (255)

horarinat_rac YARCHAR(255)
>
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3.5.6 Diccionario de datos

usuario

items

registro

cac

ATRIBUTOS TIPO DE DATOS | DOMINIO TK
id_usuario int(11) [0-9] primaria
nom_usu int(11) [0-9]
nick_usu int(11) [0-9]

contra_usu blob [a-Z]
zona_usu tinyint(4) [0-9]
subge_usu tinyint(4) [0-9]

tipo_fk tinyint(4) [0-9]

ATRIBUTOS TIPO DE DATOS | DOMINIO T.K
id_items int(11) [0-9] primaria
nom_ite varchar(255) [a-Z]
tema_ite varchar(100) [a-z]

medida_te varchar(100) [a-Z]
subge_ite tinyint(4) [0-9]
ATRIBUTOS TIPO DE DATOS | DOMINIO T.K
id_registro int(11) [0-9] primaria
item_fk int(11) [0-9] foranea
usuario_fk int(11) [0-9] foranea
plan_reg varchar(45) [a-Z]
real_reg varchar(45) [a-Z]
fecha reg date [1-31/1-12/0-9]
ATRIBUTOS TIPO DE DATOS | DOMINIO T.K
id_cac varchar(15) [a-Z] primaria
nom_cac varchar(30) [a-Z]
fechaap_cac Date [1-31/1-12/0-9]
fechare_cac Date [a-Z]
estatus_cac varchar(15) [a-Z]
dir_cac varchar(255) [a-Z]
equip_cac varchar(255) [a-Z]
horarioat_cac varchar(255) [a-Z]

3.5.7 Diseno de la Interfaz

La interfaz cuenta con cuatro jFrame (ventanas):
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e Menu.
e Inicio de Sesion.
e Visualizacién de Gréfica.

e Manejador de Torre.

3.5.8 Menu

Es la ventana principal que se ejecuta al principio al abrir el archivo “torrecontrol.java”, es la
presentacion del sistema y el enlace principal para realizar todas las acciones del sistema de
manera controlada para los usuarios, el sistema permite realizar; consultas, registros, y

modificaciones. Esta venta cuenta con los siguientes elementos y funciones:

. El botén “Consulta”: Abre la ventana en donde se puede llevar a cabo la consulta de todos

items desde lo mas general a lo particular.
Los siguientes botones tienen la funcién de abrir la ventana de inicio de sesidén identificando al
usuario, si existe en la base de datos permitiéndole el acceso para hacer un registro o una

modificacion: Comercial, Distribucion, 1.S.C. y Planeacién.

La ventana “Menu” se ejemplifica de la siguiente manera:

E Comision Federal deElectricidad’

y Una empresa Sistema de Gestion 397
CFE ieriniis Valle de exico
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3.5.9 Inicio de Sesidn

La ventana de Inicio de Sesién cuenta con dos entradas de datos para ingresar el nick del y la
contrasefia del usuario, proporcionados por el administrador del sistema, una vez corroborados en
la base de datos el usuario ingresa a su respectiva ventana para poder ingresar las modificaciones

que sean necesarias.

La siguiente imagen es una visualizacion de la ventana Inicio de Sesion:

=1 Comision Federal de"Electricidad

Iniciar Sesion

Usuario:

Contrasefia:

| Aceptar | | Cancelar |
0

3.5.10 Torre Manejador — items

Torre Manejador es una ventana que tiene dos ventanas internas: centro de atencion a clientes y
modificacién de los items. El apartado de centro de atencion a clientes so6lo puede ser modificado
por la subgerencia de Comercial asi que esta venta interna soélo sera visible cuando personal de
Comercial ingrese a la Torre Manejador, la otra ventana interna puede ser vista por todas las

subgerencias.
En esta ventana interna de Modificar items se lleva a cabo tres acciones; registro, modificacion y
eliminacién de cada uno de los items que se muestran en la tabla de la ventana interna,

seleccionando previamente el tema.

Esta ventana cuenta con los siguientes componentes y funciones:
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. Combo Box “Tema”

Al seleccionar un tema carga los datos de los items en la tabla mostrando el nombre y las unidades
de medida.

° Nombre del usuario

El nombre del usuario se muestra en la parte de arriba del lado derecho con el fin de identificar al
usuario que esta haciendo uso del sistema y cualquier actualizacion que se lleve a cabo en su

sesion quedara registrada a su nombre.

o Nombre del item y unidades de medida

Son datos que se muestran en la tabla, al seleccionar un elemento de la tabla se llena el nombre
del item del panel de la parte de abajo, en caso de estar seleccionada una fecha y existir un

registro en esa fecha se llenara automaticamente el planeado y el real.

o Campo de Texto "Planeado”

En este campo de texto se ingresa la cantidad que se pretende llevar a cabo, permitiéndole
ingresar al usuario solamente cifras en caso contrario mandara un error a la hora de actualizar o

eliminar.

o Campo de Texto “Real”

En este campo de texto se ingresa la cantidad que se cumplio, este campo de texto también tiene

la cualidad de s6lo dejar ingresar digitos.

o Campo de Texto “Fecha de actualizacion”

En este campo de texto cuenta con un calendario del lado derecho que se despliega al darle clic
para seleccionar cualquier fecha y al seleccionarla poder realizar un registro, una modificacion o

una eliminacién de un registro.

o Campo de Texto “Registros del mes”

Del lado derecho se encuentra el campo de texto de los registros del mes donde al seleccionar el

tema, un item y una fecha manda a traer todos los registros del mes de la fecha seleccionada, en
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caso de estar dentro de la base de datos, de lo contrario no se visualiza nada. Este recuadro tiene
como propésito ser una guia para los usuarios para que puedan ubicar de manera rapida las
fechas en las que se han hecho registros para poder modificarlos o eliminarlos, en el caso de un

registro nuevo o una eliminacién este recuadro se actualizara.

° Botdon “actualizar”

Este boton lleva a cabo un nuevo registro o una modificacién, en caso de no contar con ningin
dato en la fecha seleccionada y en los campos de planeado y real, el botdn no ejecuta ninguna

accion.

. Boton “eliminar”

El botdn eliminar, elimina un registro existente en la base de datos que fue seleccionado a partir
del nombre del item y los datos del los campos planeado, real y de la fecha de actualizacion. El
botén no realiza ninguna accién en caso estar vacios los campos de texto de; nombre del item,

planeado, real y fecha de actualizacion.

. Botdén “Cerrar sesion”

Tiene como funcion cerrar la sesion actual, mostrando un panel emergente para confirmar la salida

al Menu principal, en caso contrario seguird abierta la sesion.

La siguiente imagen muestra la ventana interna de Torre Manejador- Items, en donde se muestra

cada uno de los componentes de la ventana:

E3 Division Valle de Mexico Centro

'@FbE Una empresa Sistema de Gestion Y Valle de Méxﬁ 0

de clase mundial Torre de Control

Torre de Control - Comercial
[_tems | Centros de Atencion

Tema: C.P. Martin Mendoza Hernandez

[ana y Media Tension [~

Registro del mes:

Mombre del lterm Unidades de medida

Nombre del item:

Planeado: | Reat: | | Fecha de Actualizacion:  m
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3.5.11 Torre Manejador- Centros de Atencion a Clientes

Esta ventana interna se lleva a cabo la actualizacién de los Centros de Atencién a Clientes, sélo
con la opcién de modificar cada uno de los datos de la tabla. Cambiando el estatus, la fecha de

apertura, la fecha real, los horarios de atencién, el equipamiento, y el nombre.

En la parte derecha de arriba muestra el nombre del usuario que acceso al sistema de tal manera
gue cualquier cambio que se realice quede registrado a nombre de esa persona. El usuario sélo
puede llevar acabo modificaciones de los centros de atencién y por ningln motivo el sistema

permite eliminar alguno de los centros de atencion registrados en la base de datos.

La ventana contiene los siguientes botones de las zonas:

° Combo Box “Centros de Atenciéon”

En este combo box se rellena con las claves correspondientes a los centros de atencién a clientes.

La informacion

. Combo Box “estatus”

Este combo box se rellena al seleccionar un elemento de combo box “Centros de Atencion”, ya que
muestra el estatus en que se encuentra el centro de atencién a clientes seleccionado, se puede

realizar un cambio en el estatus ya sea “pendiente” 6 “en operacion”.

o Campo de Texto “Nombre”

Al igual que el combo box de “estatus” el campo de texto “nombre” también se rellena seleccionado
un elemento de el combo box “Centros de Atencién”, ya que muestra el nombre del centro de
atencién a clientes al que corresponde la clave, se puede realizar un cambio en el nombre de

centro de atencién al actualizar .

o Campo de Texto “Fecha de apertura”

Este campo se rellena al seleccionar un elemento del combo box “centros de atencién”, ya que

muestra la fecha en la que se plane6 abrir el centro de atencion seleccionado, se puede realizar un

cambio en la fecha dandole clic al icono D, que se encuentra del lado derecho del campo de

texto, desplegando un calendario en el que se puede elegir cualquier fecha.
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o Campo de Texto “Fecha real”

Este campo de texto tiene las mismas funciones que el campo de texto “Fecha de Apertura”, la
Unica diferencia es que este campo texto, especifica la fecha en la que abrié el centro de atencion

a clientes.

o Campo de Texto “Direccion”

Muestra la direccion del elemento del combo box “centros de atencidn”, permitiendo modificar la
direccion.

o Campo de Texto “Equipamiento”

Muestra el equipo disponible con el que cuenta el centro de atencion a clientes, este campo al igual

que todos permite la modificacion de su contenido.

o Campo de Texto “Horarios de Atencion”

Este campo muestra los horarios en los que se ofrece atencion a los usuarios, permitiendo la

edicién de su contenido.

. Botdon “actualizar”

Tiene la funcién de guardar la informacién que se encuentra en cada campo de texto y combo box
de la ventana interna Centros de Atencion, siempre y cuando se encuentre seleccionado un
elemento del combo box “centros de Atencién”, cuando no se encuentre seleccionado un elemento
de este combo box el programa desplegara una ventana emergente diciendo que no se ha

seleccionado ningun elemento.

° Botdén “Cerrar Sesion”

La funcion de este boton es cerrar la sesion del usuario, permitiendo cancelar el cierre de sesion.

La siguiente imagen muestra un ejemplo de la ventana interna de los centros de atencion

perteneciente a la venta de Torre Manejador, con cada uno de sus elementos:
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Division Valle'de Mexico' Centra

E Una empresa Sistema de Gestion 3
'@F% de clase m‘t,ﬂnﬁal Valle de iexizo

Torre de Control - Comercial

Items Centros de Atencion
w C.P. Martin Mendoza Hemandez
Centro de Atencion: |[CAMCO1 |~
Nombre: Fecha de Apertura; Fecha Real: Estatus:
Nombre =] [ [= Pendiente ~

Direccion: Equipamiento:

Horarios de atencion:

3.5.12 Consultas

Esta ventana muestra todos los datos ingresados por los encargados respectivos de cada
subgerencia, la informacion se visualiza en las tablas con sus respectivas cifras y semaforos, para

las consultas, se puede llevar de manera acumulada (anual) o especifica (fecha detallada).

Para realizar una consulta se tiene que seleccionar alguna zona y subgerencia especificando la
fecha, en caso de no estar seleccionado alguno de estos elementos anteriores no se podra llevar a
cabo la consulta. La consulta se puede realizar de manera general, entendiendo por general la
suma de las 7 zonas para ver los avances que se tiene en la Division Valle de México Centro. La

ventana contiene los siguientes botones de las zonas:

e General.
e Aeropuerto.

e Benito Juarez.

e Chapingo.

¢ Nezahualcoyotl.
e Polanco.

e Tacuba.

e Zdcalo.
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La ventana Consultas cuenta con una tabla en donde se visualiza el nombre el nombre del item,
las unidades de medida, el planeado (meta), el real y el color del seméforo, al darle clic en
cualquiera de los elementos de la tabla despliega la grafica correspondiente a ese item. Otra
opcién con la que cuenta la ventana de consulta es la impresion de la tabla que imprime la tabla
que se esta visualizando actualmente, imprimiendo también datos como; zona, subgerencia, tema

y su fecha correspondiente. La siguiente imagen muestra una visualizacién de la ventana de
consulta junto con todos sus elementos:

Division Valle de"Meéxico Centro :
I@J:%‘H Una empresa Sistema de Gestin Valle de México
IS de clase mundial Torre de Control Cgﬂ%
Torre de Control - Consulta
Subgerencia: i —T i ® Acumulado
|Dis1rihucién ‘ - | ) Especifico
Tema: 2010
|Ileiura en Lineas de Alta Tension ‘ - |
Nombre del 1tem Unidades de Medida [ Plan | Real |
Camhio de conductor Kilametros il il w0
Camhbio de aislamientos rimern de cadenas o [ o
Mejora de Tiera Kilametros a0 49 -
Cambio de hilo de guarda Kilametros o o w0
SinValores @  Desviaciénhasta7% & Desviacion del 8% al 15% Desviacion mayor al 15% @ i princrpat) (=)0

3.5.13 Gréfica

En esta ventana se muestra la gréfica de barras del real, planeado, el nombre del item
seleccionado y el rango de meses que fue seleccionado en especifico o el acumulado de los
meses del afio seleccionado.

El botén “imprimir”, imprime la grafica con el nombre del item la grafica visualizada, el afo, la zona,
subgerencia.
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Division Valle de México Centro g X

\ ;E’ Una empresa Grafica Valle de M&X% 0

de clase mundial

Mejora de Tierra

25.0
225
20.0
17.5
15.0
125
10.0

7.5

S.0

2.3

3.5.14 Beneficios Aportados

El Sistema de Gestion Torre de Control es un sistema que permite el manejo de la informacion de
las zonas y subgerencias de una manera facil y dinamica al poder interactuar de manera rapida y
eficaz con la interfaz que cuenta el sistema para las consultas, a manera de tener informados a
todos los empleados del avance que estan teniendo y cuales son los puntos en los que hay que
poner una mayor atenciéon para tener un mejor desempefio y cumplir las metas que fueron

propuestas antes de cada corte.
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Conclusiones

En la actualidad vivimos en un mundo de constantes cambios, en un mundo donde la tecnologia se
ha ido adentrando a nuestra vida cotidiana de manera que hemos tenido que adaptarnos a los
cambios, estos cambios han hecho que dependamos mas de la tecnologia. La dependencia de la
tecnologia no ha sido una influencia negativa ya que ha generado cambios positivos en la vida
cotidiana de las personas, con la ayuda de la tecnologia en la Comisién Federal de Electricidad se
han creado aplicaciones y estrategias que facilitan el trabajo, por consecuencia se genera un
aumento en la productividad, un marco de competitividad, calidad en los servicios que se ofrecen y

mejores practicas.

Todos estos cambios se han debido a las exigencias que se han presentado dentro y fuera de la
empresa, lo que nos lleva a todos a poner la innovacion como un punto primordial en todas las
actividades que desempefiemos para cumplir todas las exigencias y brindar un plus, lo que nos

permite ser competitivos en todos los sentidos.
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Glosario

CMDB .- (Configuration Manamegent Database), es un depésito de informacién en el que no sélo
se almacenan datos sobre los elementos de configuracién del sistema de informacién de una
empresa sino que, ademas, se definen y establecen las relaciones entre ellos. Se puede decir
también que un CMDB no es mas que una base de datos que soporta la gestion de la

configuracién de los activos de las tecnologias de informacién de una empresa.

CMS.- (Content Management System), es un programa que permite crear una estructura de
soporte (framework) para la creacién y administracion de contenidos, principalmente en paginas
web. Consiste en una interfaz que controla una o varias bases de datos donde se aloja el
contenido del sitio.

Cl.- (Configuration Item), son mejor conocidos como los elementos de configuracion, son tanto los
componentes de los servicios Tl como los servicios que éstos nos ofrecen, constituyen diferentes
elementos de configuraciéon, tale como; los dispositivos de hardware, software vy

documentacion(manuales, acuerdos de niveles de servicio, etc.).

ITIL.- (Information Technology Infrastructure Library), es la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién, es un marco de trabajo de las buenas practicas destinadas a facilitar
la entrega de servicios de Tecnologias de la Informacion (TI). ITIL resume un extenso conjunto de
procedimientos de gestién ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia
en las operaciones de Tl. Estos procedimientos son independientes del proveedor y han sido
desarrollados para servir como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de
TI.

ITSM.- (Information Technology Service Management), (Gestibn de servicios de TI), es una
disciplina de gestion de tecnologia de la informacién (TI), filosofica centrada en el cliente de la
perspectiva de la contribucién de Tl al negocio. ITSM estd en contraste deliberando de la

tecnologia de los enfoques centrados en la gestion de Tl y la interaccion de negocios.

jFrame.- Es la forma de nombrar en Java a la ventana o marco, en éste se puede introducir uno o

varios componentes para la construccion de interfaces.
KEDB.- (Known Error Database), es una base de datos que contiene todos los registros conocidos

de error. Esta base de datos es creada por la Gestion de Problemas y utilizada por incidentes y

Gestion de Problemas.
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Statu Quo.- es una frase latina, que se traduce como “estado del momento actual’, que hace
referencia al estado global de un asunto en un momento dado. Normalmente se trata de asuntos
con dos partes interesadas mas o menos contrapuestas, en el que un conjunto de factores dan
lugar a un cierto “equilibrio” (statu quo) mas o menos duradero en el tiempo, sin que dicho
equilibrio tenga que ser igualitario (por ejemplo, en una situacién de dominacién existe un statu quo

a favor del dominador).

SKMS.- (Service Knowledge Management System), el Sistema de Gestion del Conocimiento en
Servicios es el deposito central de todos los datos, informaciones y conocimientos de una
organizacion de Tl. Se ocupa de extender el concepto de un Sistema de Gestion de la
Configuracion que se enfoca en la infraestructura para incluir mas informacion acerca de los

servicios, capacidades e iniciativas.
SPOC.- (Single Point Of Contact), trabaja a nivel técnico y es el punto que se utiliza como
referencia principal para brindar comunicacién en un mismo canal a cliente/usuario y departamento

de TI.

SOP.- (Standard Operating Procedures with management tools), procedimientos de

Funcionamiento Estandar.

SUTERM.- Sindicato Unico de Trabajadores Electricistas de la Republica Mexicana

TIU.- Tiempo de Interrupcién y Usuarios afectados

Univocamente.- Una correspondencia univoca es una Correspondencia matematica donde cada

elemento del conjunto origen se corresponde con solo un elemento del conjunto imagen.

URL.- Localizador de recursos uniformes una secuencia de caracteres, de acuerdo a un formato
modélico y estdndar, que se usa para nombrar recursos en Internet para su localizaciéon o
identificaciébn, como por ejemplo documentos textuales, imagenes, videos, presentaciones

digitales, etc.
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Anexos

A continuacion se muestra un ejemplo de un catalogo de servicios de TI, es un ejemplo claro,
conciso y completo de lo que constituye un catalogo de servicios.

Descripcion del servicio

El objetivo del servicio de asistencia a sistemas informaticos conlleva las siguientes prestaciones

de servicio:

Mantenimiento correctivo: Resolucion de aquellos problemas que no permitan la correcta actividad

del trabajo diario ligados a la infraestructura informatica, es decir:

e Problemas hardware (instalacion 6 configuracion 6 sustitucion).
e Problemas de software (instalacion y/o configuracion software).

e Problemas de comunicaciones (correo electrénico, acceso a internet, configuraciones de

acceso, etc.).

Mantenimiento preventivo: Realizacion de las tareas necesarias para que el trabajo diario se
desarrolle sin problemas, es decir:

e Copias de seguridad (realizaciéon y comprobacion bajo demanda).
e Actualizacién de sistemas.

e Politicas y niveles de acceso.

e Inventario de equipamiento.

e Entrenamiento a usuarios.

Nuevos proyectos y prestaciones: Evaluacion y mejora de la infraestructura informatica existente

para mejorar o afiadir nuevas prestaciones a esta, es decir:

¢ Renovacion de equipamiento hardware y software.

¢ Analisis e Implantacién de nuevos sistemas.
El servicio se proveera a través de la mesa de ayuda de Tl y en dltima instancia por el

departamento de sistemas de la empresa, que para ello se contara con un equipo multidisciplinar
de técnicos.
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Condiciones generales del servicio

La ejecucion de este servicio incluye:

e La obtencion por parte del cliente de acceso a la mesa de ayuda de TI.

e La garantia de confidencialidad de todos aquellos datos que en la ejecucién del servicio
puedan ser visualizados o manipulados por personal de la mesa de ayuda de TI.

e Elinventario de la infraestructura sobre la que se dara el servicio de asistencia.

e Lalista de hardware y software del cliente no soportado por el servicio.

e El cliente recibir4 partes de actividad con las operaciones realizadas en el ambito del

servicio.
Este servicio no incluye:

e La provisiéon por parte de mesa de ayuda de Tl al cliente de software indebidamente
adquirido y/o licenciado.

e Lareparacion de hardware sin garantia y/o mantenimiento.

¢ Intervenciones sobre el hardware o software descritos en la lista de hardware y software no

soportado.

Condiciones de la entrega del servicio

La entrega del servicio por parte de la mesa de ayuda de Tl al cliente se realizara siguiendo una

metodologia de gestidén del servicio basada en ITIL
Para ellos se seguiran las siguientes fases:

1. Registro de la incidencia o peticion de servicio a través del Service Desk, esta tarea podra

realizarse de la siguiente manera:
a. Llamando al nimero indicado por la mesa de ayuda de Tl para la recogida de informacion.
b. Entrando a la aplicacion de gestién de asistencias mediante el usuario proporcionado y
dando de alta esta.
2. Provision del servicio de asistencia por parte de la mesa de ayuda de TI:

Se entregara el servicio al cliente a través de los siguientes medios:
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Telefénico.

Mensajeria.

Correo Electrénico.

Conexion telematica desde nuestro centro de soporte.

En los locales del cliente.

-~ ® oo T p

En los locales de la mesa de ayuda de TI.

En otros locales previamente acordados.

@

El horario de entrega del servicio al cliente sera:

- De 09:00 — 14:00 y 15:00 — 18:00 de Lunes a Viernes (salvo festivos).

- De 08:00 — 15:00 de Lunes a Viernes los meses de Julio y Agosto (salvo festivos).

Nota: En ningln caso se daré el servicio de asistencia a peticiones o incidencias no registradas en

el Service Desk.
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