UCAB (uriepied casie

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“DISENO DE UN PLAN DE MEJORAS A LOS PROCESOS DE CONTROL
DE GESTION DE LAS OPERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIA E INFORMACION DE UNA CADENA DE FARMACIAS DE
AUTOSERVICIO PARA EL ANO 2018.”

TOMO 11

TRABAJO DE GRADO
Presentado ante la
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
Como parte de los requisitos para optar al titulo de

Ingeniero Industrial

REALIZADO POR: Br. Rondén, Paulina
PROFESOR GUIA: Ing. Luis Gutiérrez



UCAB (uriepied casie

Anexo 1:

aviernes.............

Anexo 2:

aviernes.............

Anexo 3:
Anexo 4:
Anexo 5:
Anexo 6:
Anexo 7:
Anexo 8:

escalamiento ......

Anexo 9:

Anexo 10:
Anexo 11:
Anexo 12:
Anexo 13:
Anexo 14:
Anexo 15:
Anexo 16:
Anexo 17:
Anexo 18:
Anexo 19:

INDICE DE ANEXOS

Registrar, clasificar, categorizar, diagnosticar y resolver incidentes de lunes

..................................................................................................................... 1
Registrar, clasificar, categorizar, diagnosticar y resolver incidentes de lunes
..................................................................................................................... 2
Proceso de escalamiento de INCIAENTES ........ccoovvverreeiiiiiee e 2
Proceso de cierre de INCIABNTES .......ccevveieeiieie e 3
Proceso de control de cambios rUtiNarios .........c.cccccveveveeieecesiese e 3
Proceso de control de cambios de emMergencia ..........ccocvevvevveeeeseesieseene. 4
Proceso de control de cambio NOrmal..........ccocvveeveeieicennee e 5

Proceso de analisis y diagnostico de incidentes masivos: ler nivel de

Analisis y diagnostico de incidentes masivos: 2do nivel de escalamiento .7

Anélisis y diagnostico de incidentes masivos: 3er nivel de escalamiento 8

Proceso de solucidn y monitoreo de incidentes masivos...........cc.cccvevee.. 9
Continuacién de solucion y monitoreo de incidentes masivos................ 10
Documentacidn y cierre de incidentes MasivosS ..........cccceveveeeeveenneennnn, 11
Registrar y clasificar fallas masivas 0 recurrentes............ccccevevvevveennenn. 12
Proceso de diagnosticar la Causa raizZ..........ccccoeveveeeieriesesese e s 13
Proceso de resolver y documentar fallas masivas y recurrentes............. 14
Proceso de cierre de fallas masivas y recurrentes...........cccceeevevverveennenn. 14
Monitorear infraestructura y soluciones aplicadas .............c.ccccevevvernnnen. 15
Proceso de restablecimiento de servicio de enlace en tienda.................. 16

Anexo 20: Continuacion de proceso de restablecimiento de servicio de enlace en

Anexo 21
Anexo 22
Anexo 23
Anexo 24
Anexo 25

................................................................................................................... 16
: Monitoreo de procesos BATCH en APPWOIX .....cceevvvevveeiieeiiesiieesneanns 17
: Monitoreo de plataforma T1 en PRTG Network Monitor....................... 17
: Diagrama causa-efecto del proceso de registro...........ccooceverereneresinnen 18
: Diagrama causa-efecto del proceso de categorizacion .............c.ccceeenie. 18
: Diagrama causa-efecto del proceso de escalamiento..............cccccvevennne. 19



UCAB (uriepied casie

Anexo 26: Diagrama causa-efecto del proceso de documentacion ...............cc......... 19
Anexo 27: Diagrama causa-efecto del proceso de CIerre........ccoovvvveveevesieerverieanenn 20
Anexo 28: Diagrama causa-efecto del proceso de seguimiento y observacion........ 20
Anexo 29: Campos de categorizacion en la herramienta CA Service Desk
Y Eo T o= 40 T=] o | OSSP 21

Anexo 30: Front propuesto para el médulo de empleados en la herramienta CA

Service DeSK IMaNAgEIMENT .........uiiuiiieiieie ettt e e st esbe e sneenes 21
Anexo 32: Ficha técnica del top 15 de incidentes atendidos por CUATI ................ 22
Anexo 33: Ficha técnica del top 15 de solicitudes atendidas por CUATI................. 23
Anexo 34: Ficha técnica de lo asignado a CUATI del universo..........cccccevverveennene. 23
Anexo 35: Ficha técnica del % de solucion NL..........cccoveiiiniiniiniee e 24
Anexo 36: Ficha técnica del % de backlog.........cocoviiiiiciiini 25
Anexo 37: Ficha técnica del historico de asignacion, % solucionado N1 y % backlog

.............................................................................................................................................. 25
Anexo 38: Ficha técnica del cumplimiento de SLA general .........cccooceeviiieincnnne 26
Anexo 39: Ficha técnica del cumplimiento de SLA por tickets tipo incidente......... 27
Anexo 40: Ficha técnica del cumplimiento de SLA por tickets tipo solicitud......... 27
Anexo 41: Ficha técnica de RFC por gerencia y clasificacion.............cc.cccccvevvvenee. 28
Anexo 42: Ficha técnica del origen del RFC.........ccoooiiiiiiiineeee e 29
Anexo 43: Ficha técnica de resultados de 10S RFC ... 29
Anexo 44: Ficha técnica de RFC emergentes por inCidentes ...........cccccvevvevverveennenn. 30

Anexo 45: Ficha técnica de RFC emergentes por problemas, proyectos o

FEQUETTIMIENTOS ...ttt b bbbt bbb bbbt bbb e et et e bbbt enes 31
Anexo 46: Ficha tecnica de RFC ejecutados no autorizados..........c.ccecveeerverieannnne 31
Anexo 47: Ficha técnica de historico de RFC por clasificacion..............c.ccccceveneee. 32
Anexo 48: Ficha técnica de incidentes abiertos y cerrados ............ccocevvevieieerreennenn 33
Anexo 49: Ficha técnica de incidentes abiertos y cerrados por Servicio .................. 33
Anexo 50: Ficha técnica de incidentes por area solucionadora...........cc.cceeeverienienne. 34
Anexo 51: Ficha técnica de MTTR (Medium Time To Repair).......c.ccccceevvevveennene. 35
Anexo 52: Ficha técnica de MTBF (Mean Time Between Failures)...........c.c......... 35



UCAB (0

Anexo 53:
Anexo 54:
Anexo 55:
Anexo 56:
Anexo 57:
Anexo 58:
Anexo 59:
Anexo 60:
Anexo 61:
Anexo 62:
Anexo 63:
Anexo 64:

Universidad Catdlica
ANDRES BELLDO

Ficha técnica de problemas abiertos ............cccocevveveiiieieeie e 36
Ficha técnica de problemas por eStatus............ccevveveeieeneeiesiie e 37
Ficha técnica por estatus de area solucionadora ...........ccoceeeerereennenen. 38
Ficha técnica de estatus por tipo de inCidencia..........ccocovevrenereienienen. 38
Ficha técnica de tiempo promedio de grupo solucionador ..................... 39
Ficha técnica de tiempo de respuesta de proveedor...........cccccevverveennnne. 40
Ficha técnica de cumplimiento de notificaciones ............ccceevvereierennen. 40
Ficha técnica de seguimiento a proveedor ............ccoccoeereneenenerenennens 41
Ficha técnica de seguimiento a grupo solucionador ..............cccccvevveenee. 42
Ficha técnica de demanda registrada por tipo de evento, alcance y prioridad
................................................................................................................. 42
Ficha técnica de demanda registrada por herramienta.............ccccccveueneen. 43
Ficha técnica de demanda de eventos registrada por componentes........ 44



UCAB (uriepied casie

Anexo 1: Registrar, clasificar, categorizar, diagnosticar y resolver incidentes de lunes a viernes
hasta las 10 pm

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE MESA DE SERVICIOS

Registrar / Clasificar / Categorizar / Diagnosticar Y Resolver Incidentes De Lunes A Viernes Hasta Las 10pm
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Anexo 2: Registrar, clasificar, categorizar, diagnosticar y resolver incidentes de lunes a viernes
hasta de 10pm a 7am y fines de semana

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE MESA DE SERVICIOS PAMSO01
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Anexo 3: Proceso de escalamiento de incidentes

Analista de Soporte de Servicio Tl asignado a atender llamadas/corr

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE MESA DE SERVICIOS PAMSO02
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Anexo 4: Proceso de cierre de incidentes

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE MESA DE SERVICIOS
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Anexo 5: Proceso de control de cambios rutinarios

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Proceso de control de cambios de emergencia

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7: Proceso de control de cambio normal

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 8: Proceso de analisis y diagnostico de incidentes masivos: ler nivel de escalamiento

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES MASIVOS
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Anexo 9: Andlisis y diagnostico de incidentes masivos: 2do nivel de escalamiento

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES MASIVOS PAIMO2
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Definir y activar
nuevo plan de Realizar
diagnéstico (PD2) conferencia
telefénica con
. guardia de area
roveedor en el T'emP; 0 solucionadora,
diagnéstico de ser tran;(i:;::tlos coord. CUATI y
necesario. Notificar avances gerentes de TI.
via correo al Comité de
Sistemas e involucrados y
destinatarios del negocio. Controlar estatus
via telefénica con
guardia de area
solucionadora

Realizar
conferencia
telefénica con
Iniciar guardia de area
solucionadora,
coord. CUATI y
gerentes de TI.

Andlisis y diagnéstico
de fallas masivas: 3er
nivel de escalamiento

¢ Existe
diagnéstico?

Gestor de Incidentes Masivos

Solucién y
monitoreo

Enviar notificacion
de avance via
correo electronico
EREILEY

CUATI

Aplicar nuevo plan
de diagnéstico
definido (PD2)

Solucionadora

Guardia de Area




UCAB

Universidad Catdlica

ANDRES BELLO

Anexo 10: Andlisis y diagnéstico de incidentes masivos: 3er nivel de escalamiento

PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES MASIVOS

Fuente: Elaboracion propia

PAIMO3

ANALISIS Y DIAGNOSITICO DE INCIDENTES MASIVOS: 3ER NIVEL DE ESCALAMIENTO
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Anexo 11: Proceso de solucién y monitoreo de incidentes masivos

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES MASIVOS PAIMO4
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Anexo 12: Continuacién de solucion y monitoreo de incidentes masivos

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES MASIVOS PAIMO4
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Anexo 13: Documentacion y cierre de incidentes masivos

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES MASIVOS
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PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS

Universidad Catdlica

BELLO

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 15: Proceso de diagnosticar la causa raiz

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS PAPR02

DIAGNOSTICAR CAUSA RAIZ
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Anexo 16: Proceso de resolver y documentar fallas masivas y recurrentes

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS  PAPRO3

RESOLVER Y DOCUMENTAR FALLAS MASIVAS Y RECURRENTES

Documentar
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Anexo 17: Proceso de cierre de fallas masivas y recurrentes

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS  PAPRO04
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Anexo 18: Monitorear infraestructura y soluciones aplicadas

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS

MONITOREAR INFRAESTRUCTURA Y SOLUCIONES APLICADAS
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Anexo 19: Proceso de restablecimiento de servicio de enlace en tienda

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE MONITOREO Y PLATAFORMA TI

Restablecimiento De Servicio De Enlace En Tienda

Notificar via
Certificar
informacion

asociada al sensor
Monitorez ra
Monitorear oy Llamar a la

monitorearlo por

alamas de
sensores a través
de las vistas en
PRTG

tienda para
10 min para
descartar una
latencia o
parpadeo en el
monitoreo

de intemet

Liamar al
proveedor de
servicio
(Movistar,
CANTV 0
Telcorp)

Realizar pruebas de
N1: Conectar el
equipo a interfaces del
switche, veriicar que
las luces enciendan,
veriicar si hay

Verificar
mediante
documentacion

interna o PRTG
sila tienda tiene
ABBA

tienda para
veriicar el saldo.

si

|

Reiniciar ABBA Uamar al
de: ia proveedor de
servicio —No—>|
o
Conectarse al

Analista de Operaciones

ABBA levanta

Anexo 20: Continuacién de proceso de restablecimiento de servicio de enlace en tienda

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE MONITOREO Y PLATAFORMA TI

Restablecimiento De Servicio De Enlace En Tienda

Liamar al
proveedor de
servicio

Esperar a que Escalar al
la tienda

recargue

Esperar ¢El gerente
respuesta respondio?

Mandar a
recargar saldo

(Movistar,
CANTV o

Telcorp)
si

tienda.

Analista de Operaciones
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Analista de Operaciones

Analista de Operaciones

Anexo 21: Monitoreo de procesos BATCH en Appworx

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE MONITOREO Y PLATAFORMA TI PMOP02

Monitoreo De Procesos BATCH En Appworx

Llamar a guardia de
4rea solucionadora:
al especialista de
soporte de
seguridad N2 (DBA,
Aplicaciones,
Finanzas, AdminSO)

Verificar procesos
que excedan su
tiempo de
ejecucion o que
aborten

Llamar al Llamar al
supervisor de W gerente de la
Ia guardia guardia
solucionadoral solucionadoral

Certifico la
aplicacion que
esta arrojando
el error

Verificar el log
haciendo doble
click en el
proceso

Esperar las
instrucciones
del rea
solucionadora

Las ejecutan los
especialistas
del area
solucionadora

Son instruccione

¢El gerente
contest6?

Llamar al VP
.

Las ejecuta el
analista de
monitoreo

Esperar que el
programa se
restablezca

Anexo 22: Monitoreo de plataforma Tl en PRTG Network Monitor

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO DE MONITOREO Y PLATAFORMA TI PMOPO03

Monitoreo De Plataforma Tl En PRTG Network Monitor

Verificar en Verificar si la falla

cualquiera de las tiene campo de g Verificar i el

herramientas de 2 accion para que el —No—»‘
monitoreo si hay analista realice un de impacto

fallas N1

Notificar por correo

electrénico y por lamada

telefonica al especialista,

coordinador o al gerente
del area

Realizar el N1
correspondiente

Realizar el seguimiento y la

observacion de la solucion Invalucraralgestorde

aplicada con un periodo de incidentes y al coordinador

tiempo dependiendo de la del Centro de Monitoreo
falla

Realizar una conferencia con|
el gestor de incidentes y las
4reas solucionadoras para
buscar una solucin parcial o
total sobre el incidente
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Anexo 23: Diagrama causa-efecto del proceso de registro

Fuente: Elaboracion propia

Meétodo/ Proceso Maquinaria Mano pensante

20% 55%

Mala conformacién de la matrizde 100% . Plataformas poco amigables. 27,27% . Malaredacciénen la generacion de tickets por parte de las tiendas.

20% registro de incidentes, , .
, 9,09% Liberacién tardia de los RFC.
20% " Malaconformaciondela matrizde ’
registro de problemas. 9,09% Descuido al revisar las horas de fallas en las herramientas.
Pobre organizaciony definicion de
60% . criterios. 27,27% . Faltade personal.

27.27% . Presién por solucionaro escalar los incidentes . e s .
’ con rapidez. Tickets/RFC/Incidentes/

Problemas/Fallas en
Enlaces y Servidores

Materiales

io Ambiente

0% 0%

Anexo 24: Diagrama causa-efecto del proceso de categorizacion

Fuente: Elaboracion propia

Meétodo/ Proceso Magquinaria Mano pensante

15% [ 35%

izacio inicié Generacion errénea de tickets por parte de las tiendas
33.33% . Pobre organizaciény definicién de por pa
! criterios. 14,29% y los usuarios de las oficinas corporativas y el CENDIS.
66,67% No existen acciones correctivas 57,14% Falta de personal en el Centro Unico de Atencién TI.

eficientes. .
\ Falta de atencion por parte de los analistas

28,57% almomento de categorizar los incidentes.
Categorizac
Tickets
Alta demanda de solucion inmediata 60% Cantidad excesiva de tickets en la bandeja
de incidentes y solicitudes. 40% de entradade la herramienta CA Service Desk
Management.
No existe comunicacién entre las otras
Gerencias en cuanto a la generacion de 40% 40% . Falta de categorias ideales para incidentes nuevos.
tickets.
Falta de leyenda o manualde categorizacion como
20% v goreadt

material de apoyo para los analistas nuevo ingreso.

Medio Ambiente Materiales

25 25%
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Anexo 25: Diagrama causa-efecto del proceso de escalamiento

Fuente: Elaboracion propia

Maquinaria Mano pensante

0% 55%

44,44% ' Nosecumplenlos tiempos de 27,27% " Poco personal capacitadoen las dreas.
# " r
espera antes del escalamiento.
Los analistas no siguen el “Paso a Paso” para

55,56% \ No.s? hacen las validaciones 45,45% el escalamiento.
suficientes antes de escalar los
inci . Erroresen la seleccion de las areas resolutorias
incidentes 27,27%

almomento de escalar.

Escalamiento de tickets
s de enlaces y

recurrentes.

Medio Ambiente Materiales

0% 0%

Anexo 26: Diagrama causa-efecto del proceso de documentacion

Fuente: Elaboracion propia

Método/ Proceso Magquinaria Mano pe

35% [

27,27% ' Pobreorganizaciony definicionde 28,57% Poca importancia de las areas de los documentosa
', criterios. \ entregar.
45,45% '\ Faltade exigencia minima requerida Falta de interés por parte de los coordinadores,
’ para aceptacién de documentos. 71,43% . especialistasy gerentes por aplicar acciones
\ ', correctivas.

27,27% No existe ningur?a nnr.mativa para
|a entrega de evidencias.

100% Carenciade format.as ¥ matrices para
documentar organizadamente.

E Servidores.

Materiales

10%
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Anexo 27: Diagrama causa-efecto del proceso de cierre

Fuente: Elaboracion propia

Método/ Proceso Maquinaria Mano pensante

35% 0% 65%

Pobre organizaciény definicion de 46,15% . Faltade compromiso por dreas de N2 por cerrar
71,43% - . . .
criterios, incidentes sin resolver o escalar.

Falta de validacion conlas dreas

28,57% relacionadas antes de cerrarlos
' incidentes. 23,08%

Falta de atencion por parte de los analistas para
cerrar los incidentes de inmediato unavez
sclucionadalafalla.

Los analistas nosiguen el “Pasc a Paso”

30,77 % parael cierre.

Medio Ambiente Materiales

0% 0%

Anexo 28: Diagrama causa-efecto del proceso de seguimiento y observacion

Fuente: Elaboracion propia

Método/ Proceso Magquinaria Mano pensante

45% 0% 30%

Pobre organizaciény definicién de

55,56% criterios. X N
Falta de compromiso por parte de los analistas,
Exceso de tareas paralos analistas de 50% especialistas, coordinadores y gerentes en monitorear
44,44% operaciones y los especialistas. las soluciones aplicadas.

50% Falta de personal capacitado.

Seguimiento y

Observacién de

Demanda de atencion de incidentes por parte Soluciones s'\plll."dd'd.‘i

100% de las tiendas, las oficinas corporativasy el
CENDIS.

Materiales

Medio Ambiente
0%

25%
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Anexo 29: Campos de categorizacion en la herramienta CA Service Desk Management

Fuente: CA Service Desk Management

FARMATODO

Incidente

2 L]

R Rondon, Paulina Cerrar sesién  ( Cerrar ventana)

artnivo v | Ver v | Actvidades v | Buscar v | Ventana v | Aoz v | (8 @
Guardar Incidente
Creacién de nueve incidente 77093 - _ - _ _ _
, Solicitante @, Usuario final afectado * [FCategoria * Estado * Prioridad * ¢Active? Tipo IS -
1 & Nuevo (Predeterminado) v 4 st Incidente v
~ Detalles
Autor de [a notificacién Q, Técnico Asignado Q Grupo Origen del Ticket
Rondon, Paulina Rondon, Paulina <vacio» v
Urgencia Impacto Q, Servicio * , Causado por RFC
83 v B30 v

Tipo de Solucién
<acio> ~

@, Localidad Incidente *

Método de resolucién
<vacios ¥

Area

 Informacion del resumen

—

Ticket de sistema externo
<vacio>

Pais Canal de Registro

Interfaz de Service Desk

Fecha/hora de apertura
11/09/2018 10:59:08

(ltima modificacidn

Fechafhora de resolucidn

Provesdor

Tiempo total de actividad

00:00:00

Temporizador

Fecharhora de cierre

Anexo 30: Front propuesto para el médulo de empleados en la herramienta CA Service Desk Management

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 31: Ficha técnica del top 15 de incidentes atendidos por CUATI

Fuente: Elaboracién propia

Top 15 de Incidentes Atendidos por CUATI

Descripcion: El top 15 de incidentes atendidos por CUATI mide las categorias de los incidentes
que las tiendas reportan con mas frecuencia a los que CUATI debe realizar un N1
correspondiente para su atencion inmediata.

Razones: Conocer el Top 15 de Incidentes Atendidos permite:

v Identificar los incidentes recurrentes.

v Apoyar al Gestor de Incidentes con su gestion y analisis.

v Observar el comportamiento de las categorias de los incidentes.
v Tomar acciones correctivas.

Responsable de la
Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual
Nota: La informacion de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Ndmero de incidentes

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Ipformaqién_ggneral referen_te a los Matriz_ de datos descarg_ada_ d(_a la
tickets tipo incidente provenientes de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
los campos de llenado de los mismosen | a CA Service Desk Management que
la herramienta CA Service Desk | permite llevar un control minucioso de la
Management. informacion vaciada en los campos de
dicha herramienta)
Aplica: Tickets categorizados tipo incidente.

Método de Calculo:

Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la

Medida:

NuUmero de incidentes.
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Anexo 32: Ficha técnica del top 15 de solicitudes atendidas por CUATI

Fuente: Elaboracién propia

Top 15 de Solicitudes Atendidas por CUATI

Descripcion: El top 15 de solicitudes atendidas por CUATI mide las categorias de las solicitudes
que las tiendas reportan con mas frecuencia a los que CUATI debe realizar un N1
correspondiente para su atencion inmediata.

Razones: Conocer el Top 15 de Solicitudes Atendidas permite:

v Identificar las solicitudes recurrentes.
v Observar el comportamiento de las categorias de las solicitudes.
v' Tomar acciones correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual
Nota: La informacién de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Ndmero de tickets.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos I_nformac_;ién ge_n(_eral referen_te a los Matriz_ de datos descargada _de _Ia
tickets tipo solicitud provenientes de | herramienta CA JASPER (aplicativo
los campos de llenado de los mismos | ligado a CA Service Desk Management
en la herramienta CA Service Desk | que permite llevar un control minucioso de
Management. la informacidn vaciada en los campos de
dicha herramienta)
Aplica: Tickets categorizados tipo solicitud.

Método de Calculo:

Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la
Medida:

Nudmero de solicitudes.

Anexo 33: Ficha técnica de lo asignado a CUATI del universo

Fuente: Elaboracion propia

Asignado a CUATI del universo

Descripcion:

Lo asignado a CUATI del universo mide la cantidad de tickets que atiende CUATI
en general.

Razones:

Conocer el Top 15 de Solicitudes Atendidas permite:
v Identificar la cantidad de N1 que realizan los analistas.
v Observar el comportamiento de los tickets para tomar medidas preventivas.

Responsable de la

Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia:

v Semanal

v" Mensual
Nota: La informacion de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.
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Unidad de Medida

Ndmero de tickets.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Ipformacién general referente a los Matriz_ de datos descargada ple ' la
tickets provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo
[lenado de los mismos en la herramienta | ligado a CA Service Desk Management
CA Service Desk Management. que permite llevar un control minucioso de
la informacion vaciada en los campos de
dicha herramienta)
Aplica; Tickets categorizados.

Método de Calculo:

Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.
Para sacar su valor en porcentaje se aplica la siguiente formula:
Numero de tickets asignados a CUATI

Total de tickets

% Asignacion a CUATI =

Resultado de la | % de tickets tipo incidente y solicitud asignados y atendidos por el Centro Unico de

. Atencién Tl (CUATI) del universo de tickets.
Medida:

Anexo 34: Ficha técnica del % de solucion N1
Fuente: Elaboracion propia
% Solucién N1
Descripcion: El % de solucién N1 indica el % de eficiencia que tuvo el &rea en cuanto a la solucion
de los tickets en un primer nivel de atencion.

Razones: Conocer el % de solucion N1 permite:

v Observar el nivel de eficiencia que tiene el area en la atencién de tickets.
v/ Tomar medidas preventivas y mejorar las ya existentes.

Responsable de la

Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual
Nota: La informacidn de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Ndmero de tickets.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos I _nformacién general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ dg la
tickets provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: Tickets categorizados y en estado “Resuelto” o “Cerrado”.
Método de v/ Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.
. . v Aplicacion de la siguiente formula:
Célculo:
%% Solucién N1 = Numero de tickets en estado "Resuelto o Cerrado”
Total de tickets atendidos por CUATI
Resultado de la | % de tickets atendidos por el Centro Unico de Atencion TI (CUATI).

Medida:

24




UCAB

ANDRES BELLO

‘ Universidad Catdlica

Anexo 35: Ficha técnica del % de backlog

Fuente: Elaboracién propia

% Backlog
Descripcion: El % de backlog indica el % de deficiencia que tuvo el area en cuanto a la solucién de los
tickets en un primer nivel de atencion.
Razones: Conocer el % backlog permite:

v" Establecer acciones correctivas.
v Identificar la deficiencia del area.

Responsable de
la

Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia: v' Semanal
v" Mensual
Nota: La informacion de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.
Unidad de | Numero de tickets.
Medida

Elementos de

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los tickets | Matriz de datos descargada de la

los Datos provenientes de los campos de llenado de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
los mismos en la herramienta CA Service | a CA Service Desk Management que
Desk Management. permite llevar un control minucioso de la
informacion vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: Tickets categorizados y en estado “En Curso” o “Esperando respuesta del usuario final”.
Método de v' Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.
caleulo: v Aplicacién de la siguiente férmula:

Numero de tickets en estado "En Curso" o "Esperando respuesta del usuario final"

% Backlog =
% Backlog Total de tickets atendidos por CUATI

Resultado de la
Medida:

% de tickets no atendidos por el Centro Unico de Atencion TI (CUATI).

Anex

0 36: Ficha técnica del histérico de asignacién, % solucionado N1 y % backlog

Fuente: Elaboracion propia

Indicador general: Histérico de asignacion, % solucionado N1 y % backlog

Descripcion: El historico de asignacidn, % solucionado N1 y % backlog indica el comportamiento
que ha tenido el area en el Gltimo afio mediante un gréfico.
Razones: Conocer el historico de asignacion, % de solucionado N1y % backlog permite:

v Realizar comparaciones con los meses anteriores.
v Observar si la meta del negocio fue cumplida con respecto al mes anterior.
v Realizar acciones correctivas.

Responsable de

Administracion:

la | Coordinador CUATI
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Frecuencia:

v Semanal

v" Mensual
Nota: La informacién de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Ndmero de tickets.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
tickets provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite llevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: % obtenidos en:
v' Asignado a CUATI del universo.
v" % Solucion N1
v" %Backlog
Método de | Gréfico en la herramienta Microsoft Excel con los tres datos mencionados.
Calculo:
Resultado de la | Histérico de tickets asignados, atendidos y desatendidos por CUATI.
Medida:
Anexo 37: Ficha técnica del cumplimiento de SLA general
Fuente: Elaboracion propia
Cumplimiento de SLA general
Descripcion: El cumplimiento de SLA general indica si el area atendié todos los tickets asignados
en el tiempo correspondiente para cada uno de ellos.
Razones: Conocer el cumplimiento de SLA general permite:

v Tener una visién mas amplia de la eficiencia de los analistas en atender los
casos.
v Realizar medidas correctivas.

Responsable de la
Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual
Nota: La informacidn de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Ndmero de tickets.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos I_nformaci()n general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ d(_e la
tickets provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite llevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: Tickets categorizados.
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Método de | Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.
calculo: Para obtener el % se aplica la siguiente férmula:
: % C limiento de SLA = Numero de tickets en estado "Dentro de SLA"
o Lumptimiento ae ~ Numero total de tickets asignados a CUATI
Resultado de la | Cumplimiento de SLA en %.
Medida:
Anexo 38: Ficha técnica del cumplimiento de SLA por tickets tipo incidente
Fuente: Elaboracion propia
Cumplimiento de SLA de tickets tipo incidente

Descripcion: El cumplimiento de SLA de tickets tipo incidente indica si el area atendié todos los

incidentes en el tiempo correspondiente para cada uno de ellos.
Razones: Conocer el cumplimiento de SLA de tickets tipo incidente permite:

v" Tener una visién mas amplia de la eficiencia de los analistas en atender los
incidentes.
v Realizar medidas correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual
Nota: La informacidn de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Ndmero de tickets.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
tickets provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
llenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: Tickets categorizados tipo incidente.
Método de | Tablasy gréficos dindmicos en la herramienta Microsoft Excel.
. . Para obtener el % se aplica la siguiente férmula:
Calculo:
% C limi de SLA = Numero de tickets tipo incidente en estado "Dentro de SLA"
o Lumplimiento de B Numero total de tickets asignados a CUATI
Resultado de la | Cumplimiento de SLA de tickets tipo incidente en %.
Medida:
Anexo 39: Ficha técnica del cumplimiento de SLA por tickets tipo solicitud
Fuente: Elaboracion propia
Cumplimiento de SLA de tickets tipo solicitud
Descripcién: El cumplimiento de SLA de tickets tipo solicitud indica si el &rea atendié todos los

incidentes en el tiempo correspondiente para cada uno de ellos.
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Razones:

Conocer el cumplimiento de SLA de tickets tipo solicitud permite:
v/ Tener una vision mas amplia de la eficiencia de los analistas en atender las
solicitudes.
v Realizar medidas correctivas.

Responsable de la
Administracion:

Coordinador CUATI

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual
Nota: La informacidn de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que semanal y
mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Ndmero de tickets.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
tickets provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: Tickets categorizados tipo solicitud.
Método de | Tablasy gréficos dindmicos en la herramienta Microsoft Excel.
o X S , i
calculo: Para obtener el % se aplica la siguiente formula:
% C limiento de SLA = Numero de tickets tipo solicitud en estado "Dentro de SLA"
o Lumptlmiento ae B Numero total de tickets asignados a CUATI
Resultado de la | Cumplimiento de SLA de tickets tipo solicitud en %.
Medida:
Anexo 40: Ficha técnica de RFC por gerencia y clasificacion
Fuente: Elaboracion propia
RFC por gerencia y clasificacion
Descripcion: RFC por gerencia y clasificacion indica el cantidad de RFC que ha generado cada
gerencia.
Razones: Conocer la cantidad de RFC por gerencia permite:

v Conocer la participacion de las gerencias en la resolucién o mejora de bienes
y servicios.

v Conocer las areas solucionadoras frecuentes.

v' Tomar medidas correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Control de Cambios

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Cantidad de RFC

Elementos de los

Datos

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los
RFC provenientes de los campos de
[lenado de los mismos en la herramienta
CA Service Desk Management.

Matriz de datos descargada de la
herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
a CA Service Desk Management que
permite llevar un control minucioso de la
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informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)

Aplica: RFC aprobados y ejecutados.
Método de | Tablas dinamicas en la herramienta Microsoft Excel.
Caélculo:

Resultado de la | Cantidad de RFC generados por gerencia.

Medida:
Anexo 41: Ficha técnica del origen del RFC
Fuente: Elaboracion propia
Origen del RFC
Descripcion: El origen del RFC indica su naturaleza y proveniencia.
Razones: Conocer el origen del RFC permite:

v Conocer los incidentes recurrentes que estan afectando el negocio.

v Conocer la cantidad de solicitudes, proyectos o mejoras que se estan llevando
a cabo.

v Tomar medidas correctivas.

Responsable de la | Gestor de Control de Cambios

Administracion:

Frecuencia: v" Mensual

Unidad de Medida | Cantidad de RFC

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion _general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ d(_a la
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
llenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: RFC aprobados y ejecutados.
Método de | Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.
Célculo:

Resultado de la | Origen de los RFC generados.

Medida:
Anexo 42: Ficha técnica de resultados de los RFC
Fuente: Elaboracion propia
Resultados de los RFC
Descripcién: Los resultados de los RFC indican su estado final: Exitoso o no exitoso.
Razones: Conocer los resultados del RFC permite:
v Conocer si el RFC era (til para su servicio afectado.
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v" Conocer el nivel de compenetracion que tuvo con el proceso.

v' Tomar medidas correctivas.
v Tomar acciones preventivas.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Control de Cambios

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Cantidad de RFC

Elementos de los

Datos

Fuente Documental

Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite llevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: RFC aprobados y ejecutados.
Método de | Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.
Célculo:

Resultado de la

Medida:

RFC exitosos vs. RFC no exitosos.

Anexo 43: Ficha técnica de RFC emergentes por incidentes

Fuente: Elaboracion propia

RFC emergentes: Incidentes

Descripcion:

RFC emergentes por Incidentes indica la cantidad de RFC que se tuvieron que aplicar
para los diversos incidentes presentados durante el mes en distintas areas.

Razones:

Conocer los RFC emergentes por incidente permite:
v Conocer la cantidad de RFC que se realizaron para un mismo incidente.
v Conocer la urgencia de su aplicacion debido al servicio afectado.
v Cambiar la estrategia de ataque ante los incidentes.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Control de Cambios

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Cantidad de RFC

Elementos de los

Datos

Fuente Documental

Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
llenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la

informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)

Aplica: RFC aprobados y ejecutados.

Método de | Tablas dinamicas en la herramienta Microsoft Excel.

Célculo:
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Resultado de la

Medida:

Cantidad de RFC aplicados mediante un CAB.

Anexo 44: Ficha técnica de RFC emergentes por problemas, proyectos o requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

RFC emergentes: Problema/proyecto y requerimiento

Descripcion:

RFC emergentes por Problemas, Proyectos o Requerimientos indican la cantidad de
RFC que se tuvieron que aplicar para los diversos problemas, proyectos o
requerimientos presentados durante el mes en distintas areas.

Razones:

Conocer los RFC emergentes por problemas, proyectos o requerimientos permite:
v Conocer la cantidad de RFC que se realizaron para un mismo problema,
proyecto o requerimiento.
v/ Conocer la urgencia de su aplicacion debido al servicio afectado.
v/ Cambiar la estrategia de ataque ante los problemas
v/ Cambiar la estrategia de abordaje de mejoras, proyectos y requerimientos,

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Control de Cambios

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Cantidad de RFC

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: RFC aprobados y ejecutados.
Método de | Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.
Célculo:
Resultado de la | Cantidad de RFC aplicados mediante un CAB.
Medida:
Anexo 45: Ficha técnica de RFC ejecutados no autorizados
Fuente: Elaboracién propia
RFC ejecutados: No autorizados
Descripcién: RFC ejecutados no autorizados indican la cantidad de RFC que se realizaron sin pasar
por el proceso legal de aprobacién de RFC.
Razones: Conocer los RFC ejecutados no autorizados permite:

v Conocer la cantidad de RFC no autorizados que pasaron por encima del
proceso legal de aprobacion.

v Conocer las areas autoras de las acciones realizadas en el RFC aplicado.

v Aplicar amonestaciones de ser necesario.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Control de Cambios
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Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Cantidad de RFC

Elementos de los

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la

Dat . . AN
atos RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica; RFC ejecutados sin aprobacién de una mesa técnica o un CAB.
Método de | Tablas dindmicas en la herramienta Microsoft Excel.
Célculo:
Resultado de la | Cantidad de RFC aplicados no autorizados..
Medida:
Anexo 46: Ficha técnica de historico de RFC por clasificacion
Fuente: Elaboracién propia
Historico: RFC por clasificacion
Descripcion: RFC por clasificacién indica la cantidad de RFC aprobados en un histérico con
extension de hasta 1 afio atras.
Razones: Conocer los RFC ejecutados no autorizados permite:

v" Realizar comparaciones con los meses anteriores de los RFC aplicados
divididos en su respectiva clasificacién.

v Conocer la tendencia de los RFC.

v Tomar acciones preventivas.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Control de Cambios

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Cantidad de RFC

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion _general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ dg la
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
Ilenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite llevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: RFC aprobados y ejecutados.
Método de | Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.
Célculo:

Resultado de Ila

Medida:

Historico de RFC por su clasificacion.
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Anexo 47: Ficha técnica de incidentes abiertos y cerrados

Fuente: Elaboracién propia

Incidentes abiertos y cerrados

Descripcion: Los incidentes abiertos y cerrados indican aquellos incidentes a los que se les
identificé una causa raiz, a éstos Ultimos se les considera cerrados una vez que aplican
la accion correctiva sobre dicha causa raiz conocida.

Razones: Conocer los incidentes abiertos y cerrados permite:

v
v
v

Cambiar la estrategia de ataque ante los incidentes masivos.

Analizar los incidentes masivos sin causa raiz conocida con detalle.
Identificar los posibles escalamientos a Gestion de Problemas.

v Tomar acciones correctivas con aquellos incidentes masivos abiertos.
v Llevar un registro de solucion de los incidentes cerrados,

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Incidentes

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual

v" Nota: La informacion de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Numero tickets tipo incidente.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
llenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite Ilevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: Tickets provenientes de fallas masivas con y sin causa raiz.
Método de | Tablasy gréficos dindmicos en la herramienta Microsoft Excel.
Célculo:
Resultado de la | Cantidad de incidentes masivos abiertos y cerrados a la fecha.
Medida:
Anexo 48: Ficha técnica de incidentes abiertos y cerrados por servicio
Fuente: Elaboracion propia
Incidentes abiertos y cerrados por servicio
Descripcion: Los incidentes abiertos y cerrados por servicio indican aquellos incidentes a los que
se les identifico una causa raiz por servicio afectado, a éstos Gltimos se les considera
cerrados una vez que aplican la accién correctiva sobre dicha causa raiz conocida.
Razones: Conocer los incidentes abiertos y cerrados por servicio permite:

Cambiar la estrategia de ataque ante los incidentes masivos.

Analizar los incidentes masivos sin causa raiz conocida con detalle.
Identificar los posibles escalamientos a Gestion de Problemas.

Tomar acciones correctivas con aquellos incidentes masivos abiertos.
Identificar los servicios afectados con mas frecuencia y prestarles la urgida y
debida atencion.

AN NANEN
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v" Llevar un registro de solucién de los incidentes cerrados,

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Incidentes

Frecuencia:

v" Semanal
v" Mensual

v Nota: La informacion de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Numero tickets tipo incidente.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
llenado de los mismos en la herramienta | a CA Service Desk Management que
CA Service Desk Management. permite llevar un control minucioso de la
informacién vaciada en los campos de dicha
herramienta)
Aplica: Tickets provenientes de fallas masivas con y sin causa raiz.
Método de | Tablasy gréficos dindmicos en la herramienta Microsoft Excel.
Célculo:
Resultado de la | Cantidad de incidentes masivos abiertos y cerrados a la fecha por servicio afectado.

Medida:

Anexo 49: Ficha técnica de incidentes por area solucionadora

Fuente: Elaboracion propia

Incidentes por &rea solucionadora

Descripcion:

presentando.

Los incidentes por area solucionadora indican las areas que se encuentran
desarrollando planes de accion para poder resolver el incidente que se esta

Razones:

v

mejor a ella.
v
v
v

Tomar acciones correctivas.
Tomar acciones preventivas.

Conocer los incidentes por area solucionadora permite;
Llevar un control de la naturaleza de los incidentes y qué area se adapta

Realizar seguimiento conociendo ya la guardia solucionadora pertinente.

Responsable de la | Gestor de Incidentes
Administracion:
Frecuencia: v' Semanal
v" Mensual
v Nota: La informacion de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.
Unidad de Medida Numero tickets tipo incidente.
Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la

RFC provenientes de los campos de

llenado de los mismos en la
herramienta CA  Service Desk
Management.

herramienta CA JASPER (aplicativo
ligado a CA Service Desk Management
que permite llevar un control minucioso de
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la informacion vaciada en los campos de
dicha herramienta)

Aplica:

Tickets provenientes de fallas masivas.

Método de Célculo:

Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la | Cantidad de incidentes masivos atendidos por area solucionadora.
Medida:

Anexo 50: Ficha técnica de MTTR (Medium Time To Repair)

Fuente: Elaboracion propia
MTTR (Medium Time To Repair)

Descripcion: El MTTR indica el tiempo promedio que le toma a una &rea solucionadora resolver

o0 reparar una falla o incidente.
Razones: Conocer el MTTR permite:

v' Conocer la relacion existente entre las horas de parada y las paradas totales.
v' Tomar acciones correctivas.
v' Tomar acciones preventivas.

Responsable de la
Administracion:

Gestor de Incidentes

Frecuencia:

Semanal

Mensual

Nota: La informacién de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

ASANEN

Unidad de Medida

Tiempo.

Elementos de los

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la

Datos RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo
llenado de los mismos en la | ligado a CA Service Desk Management
herramienta CA  Service Desk | que permite Ilevar un control minucioso de
Management. la informacion vaciada en los campos de

dicha herramienta)

Aplica: Tickets provenientes de fallas masivas.

Método de Calculo:

Se aplica la siguiente férmula considerando el tiempo de parada y el tiempo base
dependiendo del mes en curso (24 horas * 28 dias (febrero)/30 dias/31dias):

Horas totales de parada
MTTR =

Numero de paradas

Resultado de la

Medida:

Tiempo promedio en resolver las fallas.

Anexo 51: Ficha técnica de MTBF (Mean Time Between Failures)

Fuente: Elaboracion propia

MTBF (Mean Time Between Failures)

Descripcion:

El MTBF indica el tiempo transcurrido entre falla y falla.
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Razones:

Conocer el MTBF permite:
v Conocer larelacion existente entre las horas totales del periodo y las paradas
totales.
v/ Tomar acciones correctivas.
v/ Tomar acciones preventivas.

Responsable de la
Administracién:

Gestor de Incidentes

Frecuencia: v' Semanal
v" Mensual
v" Nota: La informacién de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.
Unidad de Medida Tiempo.
Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacién_general referente a los Matriz_ de datos descargada Qe _Ia
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo
llenado de los mismos en la | ligado a CA Service Desk Management
herramienta CA  Service Desk | que permite Ilevar un control minucioso de
Management. la informacion vaciada en los campos de
dicha herramienta)
Aplica: Tickets provenientes de fallas masivas.

Método de Calculo:

Se aplica la siguiente formula considerando el tiempo de parada y el tiempo base
dependiendo del mes en curso (24 horas * 28 dias (febrero)/30 dias/31dias):

Horas totales de periodo
MTTR =

Numero de paradas

Resultado de Ia

Medida:

Tiempo entre falla y falla.

Anexo 52: Ficha técnica de problemas abiertos

Fuente: Elaboracién propia

Antiguedad de problemas abiertos

Descripcion:

La antigliedad de problemas abiertos indica la cantidad de los mismos sobre los
cuales hay que enfocarse para su solucion.

Razones:

Conocer la antigliedad de los problemas abiertos permite:

v" Tener una vista global de los problemas sobre los cuales hay que generar
mesas de trabajo para poder identificar su respectiva causa raiz.
Generar prioridades a la hora de atender problemas debido al tiempo que
lleven éstos sin causa raiz identificada.
v' Tomar acciones correctivas.
v" Tomar acciones preventivas.

v

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Problemas

Frecuencia:

Semanal

Mensual

Nota: La informacion de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

v
v
v

Unidad de Medida

NUmero de tickets tipo incidente.

36




UCAB (0

Universidad Catdlica
ANDRES

BELLDO

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacién-general referente a los Matriz_ de datos descargada Fie _Ia
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo
llenado de los mismos en la | ligado a CA Service Desk Management
herramienta CA  Service Desk | que permite llevar un control minucioso de
Management. la informacion vaciada en los campos de
dicha herramienta)
Aplica; Tickets provenientes de fallas masivas.

Método de Calculo:

Tablas y gréaficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la | Antigliedad de problemas sin causa raiz identificada.
Medida:
Anexo 53: Ficha técnica de problemas por estatus
Fuente: Elaboracién propia
Problemas por estatus
Descripcion: En €l se indica la cantidad de problemas que se encuentran en un mismo estatus hasta
la fecha.

Razones: Conocer el estatus de los problemas permite:

v"Realizar seguimiento a aquellos que no estén cerrados.

v" Tener una vista global de los problemas sobre los cuales hay que generar
mesas de trabajo para poder identificar su respectiva causa raiz.

v" Generar prioridades a la hora de atender problemas debido al tiempo que
lleven éstos sin causa raiz identificada.

v/ Tomar acciones correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Problemas

Frecuencia:

v' Semanal

v" Mensual

v" Nota: La informacién de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Namero de tickets tipo incidente.

Elementos de los

Datos Fuente Documental

Datos Informacic')n_general referente a los Matriz_ de datos descargada Qe _Ia
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo
llenado de los mismos en la | ligado a CA Service Desk Management
herramienta CA  Service  Desk | que permite llevar un control minucioso de
Management. la informacidn vaciada en los campos de

dicha herramienta)

Aplica: Tickets provenientes de fallas masivas.

Método de Calculo:

Tablas y gréaficos dindmicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la

Medida:

Cantidad de problemas existentes por estatus.
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Anexo 54: Ficha técnica por estatus de area solucionadora

Fuente: Elaboracién propia

Estatus por area solucionadora

Descripcion: Este indicador sefiala el estatus que tienen las areas solucionadoras involucradas en
la mesa de trabajo de un problema dado.
Razones: Conocer la antigiiedad de los problemas abiertos permite:

v"Realizar seguimiento para conocer el estatus de los planes de accion.

v" Realizar con mas frecuencia mesas de trabajo en donde se planteen nuevos
diagnosticos y soluciones.

v/ Tomar acciones correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Problemas

Frecuencia:

Semanal

Mensual

Nota: La informacién de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

ANANRN

Unidad de Medida

Numero de tickets tipo incidente.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos Informacién_general referente a los Matriz_ de datos descargada Qe _Ia
RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo
llenado de los mismos en la | ligado a CA Service Desk Management
herramienta CA  Service  Desk | que permite llevar un control minucioso de
Management. la informacién vaciada en los campos de
dicha herramienta)
Aplica: Tickets provenientes de fallas masivas.

Método de Calculo:

Tablas y gréaficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la

Medida:

Estatus de las areas solucionadoras.

Anexo 55: Ficha técnica de estatus por tipo de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Estatus por tipo de incidencia

Descripcion:

Este indicador sefiala el estatus dependiendo del tipo de incidencia producida.

Razones:

Conocer el estatus por tipo de incidencia permite:
v"Realizar seguimiento para conocer el estatus de los planes de accion.
v" Plantear nuevas soluciones y analisis dependiendo del desarrollo de las
incidencias.
v/ Tomar acciones correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Gestor de Problemas

Frecuencia:

v" Semanal
v" Mensual
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v" Nota: La informacién de los tickets varia minuto a minuto, es por ello que
semanal y mensualmente se deben descargar nuevamente los datos.

Unidad de Medida

Namero de tickets tipo incidente.

Elementos de los

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la

Datos RFC provenientes de los campos de | herramienta CA JASPER (aplicativo
llenado de los mismos en la | ligado a CA Service Desk Management
herramienta CA  Service Desk | que permite llevar un control minucioso de
Management. la informacién vaciada en los campos de

dicha herramienta)

Aplica; Tickets provenientes de fallas masivas.

Método de Calculo:

Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la | Estatus de las incidencias.
Medida:
Anexo 56: Ficha técnica de tiempo promedio de grupo solucionador
Fuente: Elaboracién propia
Tiempo promedio de grupo solucionador

Descripcion: El tiempo promedio del grupo solucionador indica graficamente el tiempo que le toma

a las areas solucionadoras diagnosticar y resolver una falla relacionada con el enlace

o servidor de una tienda, del CENDIS o de la oficina corporativa.
Razones:

Conocer el tiempo promedio de grupo solucionador permite:

v" Conocer el area que tiene mayor responsabilidad a la hora de resolver
incidencias de enlace o servidores.
Tener un posible diagnoéstico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.
v Tomar acciones correctivas.
v/ Tomar acciones preventivas.

v

Responsable de la

Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma T

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Tiempo de solucién.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos !nfc_)rmacién general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ dg la
incidentes de enlace o servidores | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
provenientes de los campos de llenado | a CA Service Desk Management que
de los mismos en la herramienta CA | permite llevar un control minucioso de la
Service Desk Management. informacion vaciada en los campos de

dicha herramienta)
Aplica: Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Calculo:

Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la

Medida:

Cantidad de tiempo en formato hh:mm que les toma a las areas solucionadoras
diagnosticar y resolver un incidente relacionado con fallas en los enlaces o servidores.
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Anexo 57: Ficha técnica de tiempo de respuesta de proveedor

Fuente: Elaboracién propia

Tiempo de respuesta de proveedores

Descripcion: El tiempo de respuesta de los proveedores indica graficamente el tiempo que le toma
a los proveedores de servicio diagnosticar y resolver una falla relacionada con el
enlace o servidor de una tienda, del CENDIS o de la oficina corporativa.

Razones: Conocer el tiempo de respuesta de los proveedores permite:

v" Tener en consideracién un tiempo promedio de respuesta de los proveedores
a la hora de notificar una falla por parte de los analistas.

Que los analistas pulan las técnicas de restablecimiento de enlace (pruebas
N1) mientras el proveedor responde al incidente.

Tener un posible diagnostico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.

v/ Tomar acciones preventivas.

v

v

Responsable de la
Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma T

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Tiempo de solucién.

Elementos de los

Datos Fuente Documental

Datos !nfc_)rmacién general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ d(_e la
incidentes de enlace o servidores | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
provenientes de los campos de llenado | a CA Service Desk Management que
de los mismos en la herramienta CA | permite llevar un control minucioso de la
Service Desk Management. informacion vaciada en los campos de

dicha herramienta)

Aplica: Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Calculo:

Tablas y gréaficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la

Medida:

Cantidad de tiempo en formato hh:mm que les toma a los proveedores diagnosticar y
resolver un incidente relacionado con fallas en los enlaces o servidores.

Anexo 58: Ficha técnica de cumplimiento de notificaciones

Fuente: Elaboracion propia

Cumplimiento de notificaciones

Descripcién:

El cumplimiento de notificaciones indica graficamente cuéles analistas cumplieron
con el proceso de seguimiento y observacion a la falla presentada tanto a las areas
solucionadoras como al proveedor.

Razones:

Conocer el cumplimiento de notificaciones permite:

v Conocer el nivel de eficiencia y compromiso de los analistas con las fallas
presentadas.

v Evaluar a los analistas en sus objetivos semestrales.

v Tener un posible diagndstico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.

v Tomar acciones preventivas.
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Responsable de la

Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma Tl

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Tiempo de solucion.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos !nfgrmacién general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ d_e la
incidentes de enlace o servidores | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
provenientes de los campos de llenado | a CA Service Desk Management que
de los mismos en la herramienta CA | permite llevar un control minucioso de la
Service Desk Management. informacion vaciada en los campos de

dicha herramienta)
Aplica: Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Calculo:

Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.
Para este caso se toma en consideracion el tiempo de notificacion y se basan en el
siguiente criterio:

Notificaciones enviadas en menos de 15 minutos = Excelente
Notificaciones enviadas en un tiempo de 16 a 30 minutos =
Notificaciones enviadas en un tiempo de 31 a 60 minutos = Deficiente
Notificaciones enviadas en un tiempo mayor a 1 hora = Pésimo

Resultado de Ia

Medida:

Cantidad de tiempo en formato hh:mm y nimero de incidentes relacionado con fallas
de enlace o servidores reportados a las areas solucionadoras y al proveedor por
analista.

Anexo 59: Ficha técnica de seguimiento a proveedor

Fuente: Elaboracién propia

Seguimiento a proveedor

Descripcion:

El seguimiento al proveedor indica la cantidad de seguimientos que los analistas del
centro de operaciones realiza con cada falla relacionada con enlaces y servidores y su
respectivo proveedor.

Razones:

Conocer el seguimiento a los proveedores permite:

v Conocer el nivel de eficiencia y compromiso de los analistas con las fallas
presentadas.
Evaluar a los analistas en sus objetivos semestrales.
Tener un posible diagnostico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.
v/ Tomar acciones preventivas.

v
v

Responsable de la

Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma Tl

Frecuencia:

v Mensual

Unidad de Medida

Numero de seguimientos

Elementos de los

Datos

Datos Fuente Documental

Matriz de datos descargada de la
herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
a CA Service Desk Management que
permite llevar un control minucioso de la

Informacion general referente a los
incidentes de enlace o servidores
provenientes de los campos de llenado
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de los mismos en la herramienta CA | informacion vaciada en los campos de
Service Desk Management. dicha herramienta)

Aplica:

Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Célculo:

Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la | Cantidad de veces que el analista realiza un seguimiento a los proveedores de servicio.
Medida:
Anexo 60: Ficha técnica de seguimiento a grupo solucionador
Fuente: Elaboracion propia
Seguimiento de grupo solucionador
Descripcion: El seguimiento al grupo solucionador indica la cantidad de seguimientos que los
analistas del centro de operaciones realiza con cada falla relacionada con enlaces y
servidores y su respectivo grupo solucionador.
Razones: Conocer el seguimiento al grupo solucionador permite:

v Conocer el nivel de eficiencia y compromiso de los analistas con las fallas
presentadas.

v Evaluar a los analistas en sus objetivos semestrales.

v" Tener un posible diagnostico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.

v/ Tomar acciones preventivas.

Responsable de la

Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma TI

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Numero de seguimientos

Elementos de los

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la

Datos incidentes de enlace o servidores | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
provenientes de los campos de llenado | a CA Service Desk Management que
de los mismos en la herramienta CA | permite llevar un control minucioso de la
Service Desk Management. informacion vaciada en los campos de

dicha herramienta)

Aplica: Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Calculo:

Tablas y gréaficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de Ia

Medida:

Cantidad de veces que el analista realiza un seguimiento a los grupos solucionadores
de las fallas de enlace o servidores.

Anexo 61: Ficha técnica de demanda registrada por tipo de evento, alcance y prioridad

Fuente: Elaboracion propia

Demanda registrada por tipo de evento, alcance y prioridad

Descripcion:

La demanda registrada por tipo de evento, alcance y prioridad indica de una manera
grafica los incidentes registrados por su clasificacion (si fue enlace, servidor y proceso
BATCH), por area afectada y por prioridad.
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Razones:

Conocer la demanda registrada por tipo de evento, alcance y prioridad permite:

v Conocer el impacto que tienen las fallas en las distintas areas y el nivel de
afectacion sobre ellas.
Tener un posible diagnostico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.
v/ Tomar acciones preventivas.
v/ Tomas acciones correctivas.

v

Responsable de la

Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma TI

Frecuencia:

v" Mensual

Unidad de Medida

Ndmero de incidentes.

Elementos de los

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los | Matriz de datos descargada de la

Datos incidentes de enlace o servidores | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
provenientes de los campos de llenado | a CA Service Desk Management que
de los mismos en la herramienta CA | permite llevar un control minucioso de la
Service Desk Management. informacion vaciada en los campos de

dicha herramienta)

Aplica: Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Calculo:

Tablas y gréaficos dindmicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la

Cantidad de incidentes registrados en el centro de operaciones y su alcance dentro del
negocio.

Medida:
Anexo 62: Ficha técnica de demanda registrada por herramienta
Fuente: Elaboracion propia
Demanda registrada por herramienta

Descripcion: La demanda registrada por herramienta indica de una manera gréfica los incidentes

registrados por la herramienta que los alert6, en este caso PRTG Network Monitor o

Appworx.
Razones: Conocer la demanda registrada por herramienta permite:

v
v
v

Conocer la herramienta que detecta mayor cantidad de fallas

Evaluar el costo beneficio de las herramientas de monitoreo y su eficiencia.
Tener un posible diagnoéstico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.

v' Tomar acciones preventivas.

v/ Tomas acciones correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma TI

Frecuencia:

v Mensual

Unidad de Medida

NuUmero de incidentes.

Elementos de los

Datos

Datos Fuente Documental

Informacion general referente a los
incidentes de enlace o servidores
provenientes de los campos de llenado

Matriz de datos descargada de la
herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
a CA Service Desk Management que
permite llevar un control minucioso de la
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de los mismos en la herramienta CA | informacion vaciada en los campos de
Service Desk Management. dicha herramienta)

Aplica:

Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Célculo:

Tablas y graficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la | Cantidad de incidentes registrados en las herramientas de monitoreo.
Medida:
Anexo 63: Ficha técnica de demanda de eventos registrada por componentes
Fuente: Elaboracién propia
Demanda de eventos registrada por componentes

Descripcion: La demanda de eventos registrada por componente indica de una manera gréafica los

componentes que se vieron afectados durante el mes transcurrido y el nimero de fallas

que obtuvo cada uno.
Razones: Conocer la demanda de eventos registrada por componente permite:

v
v

Conocer el componente que se ve mayormente afectado.

Tener un posible diagnostico al momento de presentarse un incidente con
sintomas parecidos.

v' Tomar acciones preventivas.

v/ Tomas acciones correctivas.

Responsable de la

Administracion:

Coordinador de Monitoreo y Plataforma T

Frecuencia:

v Mensual

Unidad de Medida

Ndmero de incidentes.

Elementos de los | Datos Fuente Documental
Datos _Inf(_)rmacién general referente a los Matriz_ de datos descarg_ada_ d(_a la
incidentes de enlace o servidores | herramienta CA JASPER (aplicativo ligado
provenientes de los campos de llenado | a CA Service Desk Management que
de los mismos en la herramienta CA | permite llevar un control minucioso de la
Service Desk Management. informacion vaciada en los campos de

dicha herramienta)
Aplica: Tickets categorizados como incidentes con reportes de fallas en enlaces y servidores.

Método de Calculo:

Tablas y gréaficos dinamicos en la herramienta Microsoft Excel.

Resultado de la

Medida:

Cantidad de incidentes registrados por componente afectado.
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