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Resumen: Las herramientas para la gestion interna de las compafiias han evolucionado de acuerdo al consumo masivo y capacidad con la
gue cuentan las empresas de expandir, no solo sus productos y servicios, sino también sus procesos para soportar lademanda. Paraesto se
requieren de aplicativos corporativos como CA Service Desk Manager, € cua incorpora dentro de su idea de negocio, llevar de manera
l6gicay funcional los procesos internos de la compafiia, enfocandose en el marco de referenciade ITIL, € cual adopta un mejor mangjo a
las actividades que se realizan a diario en los procesos de contratacion de servicios y arrojando la trazabilidad a la gestion realizada por
cada uno de los participantes que tienen lugar en dichas actividades.

Los procesos de auditoria son necesarios para apoyar €l meoramiento continuo de las empresas, donde se evidencie no solo €
cumplimiento de los estandares normativos, sino también las falencias que pueden adoptar dichas actividades y modificar la formaen la
que sellevan acabo estas tareas.

Con la implementacion de los diferentes flujos de trabgjo, se mantiene un orden secuencia en las actividades de los proyectos y se
pretende redlizar un mejor seguimiento que evidencie el cumplimiento de dichas tareas e involucre a las areas necesarias para la correcta
gestion de los procesos.
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Abstract: The tools for the internal management of the companies have envolved according to the mass consumer and capacity with
which they count the companies to expand, not only their products and services, but also their processes to support the demand. For this
they are required of corporative aplicative like CA Service Desk Manager, which incorporates within their idea of business, within the
framework to take of logical and functional way the internal processes of the company, focusing of ITIL reference, which adopts a better
handling to the activities that are made to newspaper in the processes of hiring of services and throwing the traceability to the
management made by each one of the participants who take place in these activities.

The audit processes are necessary to support the continuous improvement of the companies, where the fulfillment of the normative
standards is demonstrated not only, but also the falencias that can adopt these activities and modify the form in which these tasks are
carried out.

With the implementation of the different job streams, a sequential order in the activities of the projects stays and it is tried to make a
better pursuit than it demonstrates the fulfillment of these tasks and involves to the necessary areas for the correct management of the
processes.
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1. INTRODUCCION

Las compafiias mas robustas, las cuales mantienen gran
cantidad y extensos procesos de TI, requieren de
herramientas que soporten la gestion a dichos procesos|[1],
[2] vy aseguren el cumplimiento tanto de los objetivos
corporativos y misionales de la empresa, asi como también
garantizar la gecucién de cada una de las actividades
propuestas para cada proyecto.[3], [4]

Entre otras herramientas para la gestion de procesos en
TI[5], [6], [7], [8] existe Ca Service Desk Manager la cual
es una aplicacion que ofrece una mayor eficiencia en la
gestion de los servicios, los equipos y la gestion de TI,
brindando la posibilidad a cada uno de los usuarios o
andistas involucrados dentro de los procesos, cumplir
también el rol de auditar las tareas planteadas a dichos
proyectos. [9]

Con la auditoria y control implementado en la
herramienta Ca Service Desk Manager, se pretende
aumentar la productividad en los equipos de trabajo,
ademaés de escalar los diferentes requerimientos prestando
una mejor calidad a los procesos y cumpliendo los
acuerdos de nivel de servicios estimados para cada una de
las actividades de los proyectos.[3]

Dentro del trabajo de préctica e objetivo principal estuvo
encaminado a controlar la gestion de los proyectos TIC de
la compafiia UNE, involucrando a su vez unos objetivos
especificos que sirvieron de apoyo para llevar a cabo €l
objetivo principal, entre estos objetivos estuvo e proponer
estandares para la gestion de las actividades a estos
proyectos implementados en la compafiia, asi como
proponer estrategias de capacitacion sobre el manejo de la
herramienta de gestion corporativa Service Desk Manager,
finalmente, otro de los objetivos fue sugerir documentacion
actualizada para el manejo de dicha herramienta.

2. PLANTEAMIENTO (FORMULACION) DEL
PROBLEMA

Los objetivos planteados trataron de resolver el problema
gue tenian sobre una mala gestion de los proyectos en TIC
gue se realizan de forma interna como externa dentro de la
compafiia, dando como resultado una mala gestion de las
actividades y asignaciones de las tareas planteadas para
dichos proyectos [6], [7], ademas se evidenciaba
incumplimiento en los ANS[10], afectando la operacion del
personal interno (directores, sub directores, profesionales,
auxiliares) y personal externo (contratistas, clientes). Entre
las posibles causas de lo anterior, se demostré la falta de

una politica de capacitacién (planificacion y manegjo de
herramientas) para los usuarios involucrados en las
actividades, iguamente la préctica dgo ver que la
documentacién estaba desactualizada y faltaba definicion
estandar parala gestion de los proyectos.

3. MARCO TEORICO

En el afio de 2006[11] la compafiia UNE tuvo la necesidad
de implementar un sistema que pudiera satisfacer la
demanda que su portafolio de servicios requeria. Este
sistema debia cumplir con ciertos criterios parala adopcion
del mismo en la compafiia ya que, para los servicios
ofrecidos, algunos proyectos habian sido muy extensos y
otros muy cortos, de los cuales se debian mantener un
seguimiento e historial continuo que permitiera dar una
mejor gestion y solucion a dichos proyectod 3].

Para cumplir las necesidades a la gestion de proyectos[12]
se implementd la herramienta de gestién corporativa
Service Desk Manager version 6.0, que permitio una mejor
inclusion de la informacién a las actividades, optimizando
los tiempos de respuesta para la solucion de dichas tareas.

Mas adelante, se migré a la version 12.5 de Service Desk
Manager, la cual cuenta con recursos mas avanzados para
la gestion de incidentes, érdenes de cambio, cumplimiento
de actividades, etc.[13]

Hoy dia la compafiia contindia con la version 12.5 de la
herramienta, pero aln no se tiene definido un estandar para
el manejo y la gestion de las actividades que deben tenerse
en cuenta con € aplicativo, 1o que implica, en muchos
casos, retroceso en los proyectos, mala gestién de las
actividades, que a su vez generan asignaciones incorrectas
de las tareas (no se asignan las tareas a las areas y/o a los
grupos encargados de cumplir las actividades) y se incurre
en el vencimiento de los ANS (acuerdos de nivel de
servicio).[10]

4, METODOLOGIA

Se hizo necesario redlizar un andlisis observacional en €l
manejo y administracion de la herramienta Service Desk
Manager en el éea de implementacion de incidentes,
Ordenes de cambio y requerimientos de la compariia UNE
sede Medellin. Este andlisis ha sido posible gracias a la
gestion de la Mesa de Ayuda, ya que los tiquetes estaban
siendo escalados sin previa documentacion o sin descartes
de solucién por parte de esta érea, dejando todo €l trabagjo a
los analistas del siguiente nivel y evadiendo, de cierta
forma, la definicién de niveles de servicio y en muchos
casos, dando una mala gestion a los requerimientos o
incidentes desarrollados.



Recordemos que, dentro de la empresa los incidentes se
entienden como la forma de abordar un inconveniente que
no afectara lafinalidad del servicio pero si lacalidad de los
proyectos y, para los requerimientos comprendiéndolos
como las maneras de abordar las peticiones que se van
presentando en los diferentes procedimientos en los
proyectos, se analizan los motivos por los cuaes los
analistas de la Mesa de Ayuda asignan dichas actividades a
las areas y/o grupos involucrados en cada uno de los
procesos. De igual manera, se indaga las asignaciones de
los involucrados que participan en las actividades con las
ordenes de cambio ya que para este tipo de tiquetes se tiene
un manejo operacional diferente, el cual trae consigo una
secuencia de actividades para ser gjecutadas de acuerdo al
tipo de proyecto.

Ademés, se evidencia la revision del alcance que se puede
obtener con la herramienta para mantener la informacion
actualizada, de forma que los usuarios y analistas puedan
acceder a dichas ayudas.

5.RESULTADOS

Para la definicion de estandares que permiten una mejor
gestion a las actividades se propone ingresar en la
herramienta los grupos de trabajo con sus respectivos
miembros; estos miembros se ingresan en el aplicativo con
toda su informacidn corporativa tales como: nombres,
correo €electrénico, identificacion, teléfono y extension
corporativa, area 0 grupo a que pertenece, sede, cargo que
ocupa dentro de la compaiiia y tipo de contrato. Luego se
ha sugerido la creacion de categorias para que sean
definidas como categorias de incidente, categorias de
requerimientos y categorias de érdenes de cambio; para
posteriormente asignar a cada categoria un grupo
responsabl e encargado de gestionar dicho tiquete.

Para cada categoria ademés, se asigna un tiempo que indica
los cumplimientos del ANS, que da cuenta de la duracion
de la gestion con cada tiquete (incidente, requerimiento y
orden de cambio), asi, s un grupo o érea se le asigna un
tiquete debe revisar el campo denominado ANS y tener en
cuenta que debe redlizar toda la gestion en menos del
tiempo informado en dicho espacio. [14]

Para esto también es necesario que, con las categorias de
Ordenes de cambio se implemente una secuencia de tareas
esténdar para la gestion de los proyectos o servicios
incorporados en la compafiia. Asimismo cada tarea cuenta
con un nombre, descripcidn, secuencia con un orden 16gico
de gecucion (sin completarse una tarea no se puede
gecutar la siguiente) y grupo o érea asignada para €l

cumplimiento de dicha actividad. Para llevar un control de
las tareas, estas a su vez llevan consigo un ANS que dicta
el tiempo de solucién para las mismas. Una vez
solucionadas todas las tareas de la orden de cambio, ésta
guedara en estado solucionado y se dara por cerrado el
proceso o proyecto.

Estas soluciones o cierres realizados en el aplicativo, son
tomados como eventos y cada uno se registra en e mismo,
dando la posibilidad a los usuarios y analistas de verificar
quien gestiona los tiquetes, presentando la fecha, hora y
observaciones del analista. Si un analista presenta dudas o
no puede dar solucidn a un tiquete, puede editar la tarea,
orden de cambio, incidente o requerimiento, asignandolo a
un grupo o area para que lo gestione, de esta manera se esta
contribuyendo con la auditoria que cada analista y nivel de
servicio esta adoptando para la gestion de los proyectos de
la compafiia.

Esta auditoria sirve ademas para capacitar a los usuarios y
analistas en el uso de la aplicacion, manteniendo € emplos
reales de gecucion de la herramienta, con lo que se
propone realizar conferencias virtuales (conexion remota)
por é&reas, manteniendo como guia un documento
previamente realizado para dicha capacitacion; a medida
gue se avanzaba en €l aprendizgje, los usuarios comentan
susinquietudes y se dan las respuestas correspondientes.

Los datos arrojados a las capacitaciones realizadas son los
siguientes:

Se citan a 126 usuarios y andlistas para capacitar en €l
manegjo de la herramienta, de los cuales 56 personas
asistieron a dichas capacitaciones. A demas se obtuvo €
ndmero equivalente a analistas funcionales, € cual fueron 7
andistasy € resto, es decir, 49 son usuarios.

Se revisa la documentacion almacenada en el mddulo
denominado Gestion del conocimiento de Service Desk
Manager y se propone actualizar dicha documentacion ala
version 12.5, ya que se observa que esta solo arroja
informacion de la version 6.0 del aplicativo. Una vez se
ingrese la documentacion, se implementan permisos de
accesos y edicion a estos datos, de tal forma que solo los
grupos 0 andlistas con permisos puedan editar esta
informacion y los usuarios solo puedan acceder a la
visualizacion de los mismos. [13]

Gracias a esta actualizacion permanente y uso del modulo
de Gestién del conocimiento, se proporciona elementos
para una retroalimentacion continua y trabajo colaborativo



entre todos los analistas y usuarios, pues ali se almacenan
archivos tales como: manuales, documentos de trabgjo,
formatos de desarrollo entre otros, donde se permite un
mejor control sobre e uso de la herramienta Service Desk
Manager.

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

e Con lacreacién de grupos dentro de la aplicacion,
se pudo resolver el inconveniente de asignacion
errénea de las actividades alos grupos de trabajo y
se pudo dar respuesta méas oportuna a cada
actividad o tiquete y evitar asi el vencimiento de
los ANS.

e Cuando hay dudas por parte de un usuario sobre
un requerimiento solucionado, se pueden consultar
los datos del analista que gestioné €l tiquete o la
tarea, siendo esta un recurso importante para el
manejo de control interno y auditoria en la calidad
del servicio.

e Se capacitd € 44% de los usuarios de los
inicialmente citados que fueron 126 personas, en
la herramienta de gestién de proyectos Service
Desk, del cua solo e 12% hace parte del grupo de
los analistas y un 32% de los usuarios, en € que se
evidencié una mejor gestion a los procesos y
proyectos de la compafiia.

e El acceso ala documentacion actualizada, permite
alos analistas y usuarios tener un mejor manejo de
la aplicacién, optimizando tiempos de respuesta en
lagjecucién de lamisma.
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