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Resumen

En los Uultimos tiempos las soluciones
informaticas, se han vuelto parte esencial
de las organizaciones para la adecuada
administracion de los procesos de

operacion de TI.

El apresurado avance de la tecnologia
obliga a las empresas a optimizar recursos
a bajos costos, por esta razoén se apoyan
de la tecnologia. Todos los servicios que
prestan las compafias deben ser de
calidad y basados en estandares y normas
internacionales, para ello se realizé un
Disefio de un plan de Gestiéon de Servicios
que ayude a optimizar el desempefio de
los procesos de Operacion de los servicios
Tl por medio de la “Biblioteca de
Infraestructura de  Tecnologias de
Informacion (ITIL)”, que es el marco que
engloba los subtemas a tratar en el

proyecto.

El tema del proyecto es: “Disefio de un

Plan de Gestion de Servicios Diseno de

2016

un Plan de Gestion de Servicios en el
Area de Sistemas y Tecnologias de
Informaciéon de la Gobernacién de
Santander de Acuerdo con las Mejores
Practicas de ITIL”; con esto se pretende
que la empresa pueda realizar sus
actividades de una manera mas eficiente y
eficaz permitiendo ahorrar tiempo vy
recurso. Ademas se ha aplicado una
herramienta (Mesa de Servicio) que
permita realizar la administracion de los
incidentes/requerimientos, con los tiempos
establecidos que ayude el mejoramiento
de cada proceso, con la finalidad de

brindar la oportuna atencion al cliente.

Objetivo general

o Disefiar un plan de gestién de servicios
en el area de Sistemas y Tecnologias
de informacién de la Gobernacion de
Santander de acuerdo con las mejores

practicas de ITIL

Objetivos especificos
e Describir la situacion actual de los

servicios de Tl en el area de sistemas y



tecnologias de informacion en la
gobernacién de Santander.

Definir el portafolio de servicios de TI
ofrecido por el é&rea Sistemas vy
Tecnologias de Informacion para cubrir
las necesidades de la Gobernaciéon de
Santander.

Disefiar un plan de gestién de los
servicios de Tl que se recomienda al
area de Sistemas y Tecnologias de
Informacion de la Gobernacién de

Santander ofrecer de manera que
contribuya a mejorar la calidad de
bienes y servicios (a corto plazo) y a la
reduccion del costo de los mismos (a
largo plazo).
Implementar, configurar y poner en

marcha la mesa de ayuda de TI.

Desarrollo del proyecto

e Realizar un estudio del arte de la
infraestructura tecnolégica en la

gobernacion de Santander.

Fase en donde se realizd un estudio del
arte de la infraestructura de la
Gobernacion de Santander, obteniendo

lo lo siguiente:
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Figura 3 Red de Gobernacién de santander en software
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e |dentificar los servicios ofrecidos
por el area de sistemas de la

Gobernacion de Santander.

Para la identificacion de cada uno
de los servicios y teniendo en
cuenta el modelo de ciclo de
servicio de la metodologia de itil v3

se obtuvo:

Estrategia :

De acuerdo al plan de desarrollo de la
gobernacion de santander se
seleccionaron servicios que apunten al
cumplimiento de la visién del plan de
desarrollo en cuanto a “Una region lider
que cuenta con polos de desarrollo en
ciencia, tecnologia e innovacion”,
teniendo una infraestrcutura
tecnologica, sistemas de informacioén vy
gestion de incidentes de soporte
tecnico de los equipos de la
gobernacion, con el fin a lo que
necesita la gobernacién de santander
para dar a cabalidad el plan de
desarrollo 2012-2015.

Para la identificacion y selecciéon de los
servicios ofrecidas por el area de
sistemas de Ila gobernacion de
santander se  desarrollaron las

siguientes actividades:

a) Reunidn con la Direccion de
Sistemas de la gobernacion de
santander.

b) Reunidn con el
administrador del Data
Center

c) Reunion con Tecnicos y
Especialistas del soporte
tecnico

d) Reunion con usuarios

finales

Diseiio:

Para la fase de disefio y luego de las
reuniones con la direccion vy
coordinadores de acuerdo al recurso
humano y a la capacidad de respuesta
se han establecido los horarios en los
cuales se dara soporte a los usuarios
en la tabla se resumen los horarios

para cada uno de los servicios:

Isenices " [RespansablT

| Gastn de la nfraestructuea

|Tecslagica ¥ Administrador data center i

| Gestid de los sistemas de

Infrrmacion ¥ Coordinador Mesa de ayuda LVELL 26
|Soporte Tecaieo ¥ Caordinador Mesa de ayuda LVELZ2

Tabla 1 Horario de atencion a usuario final

Para cumplir con los objetivos de
efectividad de cada uno de los servicios

fue necesario crear subservicios que

™ erark ol Seni |




dieran un soporte especifico. Los

cuales se detallan a continuacion:

Gastidn de la infragstructura
Techologica W Adrninistracion Base de Datos
¥ Adrministracitn Correo Clierte
¥ Adrministracion de Dominio Windows

¥ Adrministracién de |nfraestructura de redes de Datos

¥ Adrninistracion de a red inalambrica

W Adrninistracidn de tnel virual (VPN)

¥ Adrministracion de Vulnerabilidades

¥ Adrministracion del servicio de Internet

¥ Adrministracitn del servicio de intranet

¥ Adrninistracion Firewall

W Adrninistracion Herramientas de Respaldo

¥ Adrministracion Herramientas de Virtualizacion
W Adrninistracion Servicio de Mensajera

¥ Adrministracion Servidores

¥ Adrministracion Sistemas de Almatenariznto
W Adrninistracion Sistemas Dperatives

W Backup y Recuperacion de Archives

¥ Comunicaciones

W Infragstructura Centrs de Computo

Tabla 2 Subservicios del servicio gestion de la

infraestructura tecnolégica

Gestidn de los sistemas de
informacién ¥ Guane

VslA

' Sequir Cuenta

¥ Forest

W Sistena ltegrade de Salud
W Sistena FED

¥ Guatie ebigados

¥ Pasaportes

¥ Guane Contratos

Soporte Techlzo

¥ Adroilnistracién de Garantias

Y Adroilnistracitn de |2 Telefonia

V Adrnilnistracidn de Licenclas

¥ Adrilnistracibn de Puestos de Trabajo
¥ Administracibn de Redes Locales

¥ Adrrilnistracion Dispositivos Perlfericas
T Impresion

Tabla 3 Subservicios de los servicios gestion de los

sistemas de informacién y soporte técnico

Luego de la deficicibn de horarios y
subservicios se disefiaron los tiempos
de primera respuesta de acuerdo a las
capacidades y a la disponibilidad de

recurso humano vy tecnoldgico, los

cuales se dividieron en 3 Bajo, alto y
critico, tanto para requerimientos como
para incidentes en forma inicial se
dejan de forma igual para todos los
servicios de acuerdo a la evaluacion de
los tiempos de respuesta se
reevaluaran estos tiempos y se ira
realizando un ajuste gradual para cada

uno de los tiempos de respuesta.

Requerimientos

Acuerdo de Nivel de Servicio
Critico Alto Bajo

Aten Solu Aten  Solu Aten Solu
cién cién cién cién cién cién
(min) (min) (min)| (min) (min) (min)
15 90 30 210 60 450

Tabla 4 Acuerdos de nivel de servicio requerimientos

Incidentes
Acuerdo de Nivel de Servicio
Critico Alto Bajo
Aten Solu Aten Solu Aten Solu

cion cion cion cién cién cidn

(min) (min) (min)| (min) (min) (min)
15 90 30 210 60 450

Tabla 5 Acuerdos de nivel de servicio para incidentes

Transicion:

A partir de toda la informacion
levantada sobre los servicios del area
de sistemas y con la base de



configuracion resultante junto con el
inventario de servidores se realizara un
plan de capacitacién para implementar
un mesa de ayuda con un unico punto
de contacto que permitira tener un
control sobre los incidentes y/o
requerimientos teniendo un control
sobre la oficina de Tecnologias de
informacién en la gobernacion de

santander.

Operacion:

Los servicios se manejaran a través de
un unico punto de contacto el cual sera
en la oficina de sistemas en la mesa de
ayuda en donde sera recepcionadas
todas las solicitudes, en donde se
crearan la solicitududes manualmente
o via web dandole toda la atencién y
escalandola segun la complejidad del

servicio.

A continuacion se muestra la secuencia
del ciclo de vida del incidente o

requerimiento en la mesa de ayuda.
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Figura 4 Ciclo de vida del incidente

Mejora Continua:

Con la implementacion y uso de la
mesa de ayuda como unico punto para
de contacto al usuario final se empieza
a trabajar todo bajo la plataforma,
permitiendo hacer mediciones de
tiempo de primera respuesta, tiempo de
solucién, trabajo por tecnico o
especialista, base de conocimiento
capacidad de respuesta  antes
eventuales caidas en el servicio, con la
ayuda del sistema de monitoreo
mediciones muy importantes para
analizar por la direccion y dar los

linemientos que se requieren para dar



cumplimiento al plan de desarrollo y de

acuerdo al crecimiento de la

gobernacién de santander.

Disenar un plan de Gestion de

servicios.

Luego del la aplicacion de la
metodologia de ITIL se procedié a
la creacion del plan de gestién de
servicios en donde cada
Subservicio se detalla con todas
sus particularidades (Descripcion,
calendario, Responsable del

servicio, responsable de TI)

A continuacién se muestra el
resultado para el subservicio de

Administracion de Base de Datos.

Subservicio: Administracion de

Base de Datos

Descripcion: Administracion,
soporte y consultoria de los
sistemas de bases de datos de la
Entidad que facilitan la operacion
de las aplicaciones utilizadas por

los usuarios de la entidad.

Calendario: Horario de servicio de
7 x24

Responsable del Servicio:

Director de Sistemas

Responsable de Tl: Administrador

de Datacenter

Clientes o usuarios: Todos los

funcionarios internos de la entidad.

Implementar, configurar y poner en

marcha la Mesa de ayuda.

De acuerdo a lo revisado en las
fases de la metodologia de ltil y en
concordancia con que la
gobernacion de santander contaba
con la licencia de la mesa de ayuda
aranda se tomo la decision de
actualizar la instalacion con la

version mas actualizada.

A continuacién se procedié a
actualizar a la version 8.0 tanto en
el software (modulo service desk)
como la de la base de datos.

Con las caracteristicas del plan de
gestion de servicios se procedid a
la configuracion de cada uno de los

item en la herramienta de aranda.

Finalmente se puso en marcha la

herramienta de mesa ayuda.

A continuacion se  muestran
algunas graficas de la herramienta

ya en funcionamiento.
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Conclusiones

El analisis de la situacion actual de la
empresa permiti6 determinar la
necesidad de Implementar los
Procesos de Administracion de
Incidentes, requerimientos y Mesa
de Servicios para esto se realizd un
levantamiento de informacion y en
base a esta se disefd los procesos y
sus procedimientos como parte
fundamental se tiene definido los
servicios principales y los
subservicios junto con los actores
que son los responsables de que se
ejecuten los procesos y
procedimientos definidos, esto ha
involucrado un cambio cultural en los
usuarios y personal de tecnologia,
para que las peticiones sean
canalizadas a través de un unico

punto.

La creacion de un punto de contacto
directo entre los wusuarios y el
personal de Tecnologias de
Informacion de la Gobernacion de
Santander , permite canalizar los
requerimientos/incidentes y dar el
seguimiento adecuado. Es
importante cambiar la cultura para la
realizacion de solicitudes, fomentar
la participacion de los usuarios y
buscar la optimizacion en el uso de

herramientas tecnolégicas.



e La gestion de servicios basada en la
metodologia de ITIL es de gran
beneficio para aquellas

organizaciones que desarrollan o

aplican las tecnologias de

informacion. Estas Tl son el pilar

para la operacion de sus procesos.

e La implementacién y puesta en
marcha de una plataforma de mesa
de ayuda permite el analisis del
manejo de las solicitudes

(requerimiento/incidentes) y con

base a los reportes estadisticos,

bindar una mejora continua tomando
las decisiones por parte de Ila

Direccion que mas le convengan a la

entidad.
Observaciones y Recomendaciones

Luego del disefio del plan de servicios de
la direccion de sistemas de la gobernacion
de Santander y de la instalacion
configuracién y puesta en marcha la mesa
de ayuda con el software, se recomienda
seguir utilizando de forma permanente con
el fin que contribuya a mejorar la calidad
de bienes y servicios (a corto plazo) y a la
reduccion del costo de los mismos (a largo

plazo).

Se recomienda continuar con el trabajo de

definicion de los acuerdos de servicios con

el fin de obtener unos ANS acorde con el

desarrollo de cada subservicio.
Trabajo Futuro

Como trabajo en un futuro se recomienda
mensualmente generar estadisticas con el
fin de evaluar el servicio prestado en cada
uno de los mismos, factores como
atencion, satisfaccion del servicio, tiempos

etc.

Cada 3 meses se recomienda generar
estadisticas trimestrales con el fin de
ajustar los diferentes acuerdos de niveles
de servicios (ANS) reduciendo o
aumentando con el fin de lograr una mejor
respuesta en la atencion de los
requerimientos/incidentes acorde con el

desarrollo de cada subservicio.
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