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RESUMEN

En la presente investigacion se logré fundamentar el estudio de la Implantacion de una
herramienta Cloud Help Desk para mejorar el tiempo de respuesta troubleshooting de red basado en las
métricas ITIL4 para el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del Cantén La Joya de los Sachas. El
disefio de la investigacidon empleada inicializd con un estudio de Benchmarking especificamente se uso el
método competitivo para escoger la plataforma Help Desk mds adecuada para el contexto del estudio;
también se identificd un marco de trabajo adecuado para la implantacion de la plataforma HelpDesk; y
para medir los resultados se establecié mediante métricas ITIL4 estandarizadas internacionalmente. Para
la implantacién se siguid la guia metodoldgica de (Reascos et al., 2019). Finalmente, se analizé el impacto
de los resultados del antes y después de la implantacion de la herramienta Help Desk, en donde con el
uso de métricas ITIL4 se evidencid que la propuesta de estudio mejoro el 25.08% el tiempo de respuesta

troubleshooting de red en el contexto de estudio.
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ABSTRACT

In the present research, it was possible to base the study of the Implementation of a Cloud Help
Desk tool to improve the network troubleshooting response time based on ITIL4 metrics for the
Autonomous Decentralized Municipal Government of the Canton La Joya de los Sachas. The research
design used was initialized with a Benchmarking study, specifically, the competitive method was used to
choose the most appropriate Help Desk platform for the study context; A suitable framework for the
implementation of the HelpDesk platform was also identified; and to measure the results, it was
established using internationally standardized ITIL4 metrics. For the implantation, the methodological
guide of (Reascos et al., 2019) was followed. Finally, the impact of the results before and after the
implementation of the Help Desk tool was analyzed, where with the use of ITIL4 metrics it was shown that

the study proposal improved the network troubleshooting response time by 25.08% in the study context.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

TEMA:

1.1.

“Implantacion de una herramienta Cloud Help Desk para mejorar el tiempo de respuesta
troubleshooting de red basado en las métricas ITIL4 para el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén La Joya de los Sachas”

Problema de investigacion

En la actualidad, las empresas buscan brindar la mejor calidad en sus servicios de Tecnologias de
la Informacion (TI) para fidelizar sus consumidores, por lo tanto, deben seguir mejorando
continuamente el desempeno de sus servicios, en este sentido, se ha evidenciado varios problemas
gue provocan retrasos como por ejemplo, falta de recursos humanos, registro manual, malos habitos

de trabajo, lo que puede afectar la calidad de dichos servicios de Tl (Girsang et al., 2018).

La cantidad de incidentes que se reportan en una institucion estan relacionadas con los recursos
gue se deben invertir para solventarlos, por lo tanto, esto implica horas de trabajo y personal técnico
trabajando constantemente en la resolucidn de problemas, lo cual incrementa los gastos operativos
y administrativos que finalmente se transforman en dinero que se debe invertir para solucionar los

problemas reportados por los usuarios de los servicios de Tl (Andrews et al., 2016a).

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn La Joya de los Sachas (GADMCIS) es
una institucion publica que cuenta con la Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(UTIC), quienes estan encargados de solucionar todos los requerimientos de caracter tecnoldgico
dentro de las instalaciones del mismo, asi como también de todas las competencias de Tl que forman
parte de su accionar gubernamental, por lo tanto, el equipo de UTIC realiza un registro fisico de las

incidencias que los usuarios internos reportan a través llamadas telefdnicas o mediante el uso del



correo institucional para la atencidn y resolucion de los problemas basados en la infraestructura de
red.

Finalmente, el equipo de UTIC busca mejorar la disponibilidad y calidad en los servicios de Tl del
GADMCIS, mediante una herramienta de Help Desk que proporcionard un punto de apoyo y contacto
entre el administrador de Tl con los usuarios finales. Disponer de esta herramienta permitira tomar
decisiones diarias que influyan favorablemente en la forma como se resuelven las incidencias
tecnoldgicas y asi evitar que los procesos de las diferentes areas se vean afectados durante un periodo

de tiempo prolongado (Rodriguez Gallardo et al., 2018).

Formulacidn del problema
El nimero de incidencias recibidas por el departamento de Tl y la ausencia de estandares que
permitan resolver estos requerimientos en el menor tiempo posible han causado inconvenientes en
la resolucidn de los problemas basados en la red del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

del Cantdn La Joya de los Sachas provincia de Orellana.

1.2.Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General

Implantar una herramienta Help Desk en el Cloud para mejorar el tiempo de respuesta
troubleshooting de red basado en las métricas ITIL4 para el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén La Joya de los Sachas.
1.2.2. Objetivos especificos

- Establecer un marco tedrico como base conceptual de la investigacion.

- Determinar una herramienta Help Desk en el Cloud adecuada para el contexto del estudio,
mediante un benchmarking competitivo.

- Implantar la herramienta Help Desk en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Cantodn la Joya de los Sachas.



- Analizar e interpretar los resultados antes y después de la implantacion de la herramienta Help
Desk, para evidenciar el impacto en el tiempo de respuesta troubleshooting de red basado en

ITIL4.

1.3. Justificacién

Uno de los desafios que se presentan por la adopcidn de las tecnologias de la informacidn en los
procesos organizacionales es continuar con las tareas diarias sin interferir en el tiempo de entrega de los
resultados previstos a pesar de las contingencias que puedan surgir, estas pueden ser de naturaleza
humana, falta de experiencia o formacion del personal, incluso fallas en el equipo (Lopez De la Madrid,

2018).

En ese sentido el objetivo principal de una herramienta Help Hesk es proporcionar servicios de Tl
rentables para la institucidn, a la vez que brinda una amplia variedad de servicios y resuelve los problemas
gue ocurren cuando se utilizan productos de Tl (Andrews et al., 2016b). Los registros de incidentes, mano
de obra los gestiona la administracion de Help Desk a fin de mejorar la eficiencia en la resolucién de
problemas, proporcionando un unico lugar fisico, numero de teléfono, direccién de correo electrénico u
otro canal de comunicacion al cual acuden las personas que suelen ser menos experimentadas en

tecnologia de la informacién de la empresa (More et al., 2016).

El GADMCIS es una institucidn publica de la provincia de Orellana en el cual se ha venido
desarrollando un varias soluciones Tl de acuerdo a las necesidades internas de la Municipalidad, todas
enfocadas en optimizar el desempeno y productividad de los funcionarios, no obstante estas actividades
de mejoramiento tecnoldgico han sido un reto constante para el personal de UTIC que presta sus servicios
en el drea de TI, debido a las limitaciones y complicaciones que se van presentando al momento de
solventar incidencias reportadas por los diferentes usuarios que hacen uso de cada una de las aplicaciones

Tl y servicios de red que forman parte de la infraestructura tecnoldgica del GADMCIS.



En ese sentido se ha visto la necesidad de implementar una herramienta Help Desk para mejorar
el tiempo de respuesta troubleshooting de la red del GADMCIS, ya que actualmente la gestion de
incidencias se lo realiza de manera informal mediante correo electrénico, llamadas telefénicas y formatos
de servicio. En vista de que la infraestructura del GADMCIJS no es adecuada para implementar soluciones
o servicios en la Web que se puedan utilizar dentro y fuera de la institucién, la jefatura de tecnologias y
los técnicos experto de esta unidad administrativa ven como una alternativa viable el uso de la
herramienta Help Desk en el Cloud. Ademas, para medir el impacto de la implantacion de la herramienta
en el tiempo de respuesta de las incidencias de la red reportadas, se mediran a través de las métricas de
ITIL4. De acuerdo con (Pérez, 2018) el objetivo del presente estudio es prevenir o restaurar en el menor
tiempo posible cualquier interrupciéon o retraso que afecte a la calidad del servicio (no planificada) y
minimizar el impacto de las operaciones comerciales y que a la vez permiten mantener a todos los

usuarios conectados para colaborar cuando se requiera.

En vista que el mercado de Tl ofrece una gran variedad de herramientas Help Desk basadas en el
Cloud; se ha visto la necesidad de usar un benchmarking competitivo para realizar una seleccién adecuada
de la herramienta Help Desk en el cloud que sea adaptativa en funcién de las necesidades actuales del
GADMCIS, permitiendo mejorar los tiempos de respuesta, a la vez que se logrard estandarizar de manera
agil y precisa los tipos de incidencias que se reportan a través de los medios digitales puestos a disposicion
de los usuarios, de esta manera se estima obtener resultados favorables por los beneficios derivados del

uso de la herramienta.



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL
2.1. Antecedentes
Conforme la investigacion realizada por la Journal of Information Technology Case and Application
Research, en la que se muestra la importancia del uso de soluciones Help Desk basados en la nube, las
cuales han crecido en la ultima década llegando a tener gran representatividad en varias ciudades a nivel

mundial (Jois et al., 2019).

Segun el estudio Implementation of IT Infrastructure Library (ITIL) realizado por la Universidad
Australiana de Southern Queensland, la prestacion eficaz de servicios de Tl es un factor clave para
conseguir el éxito en las organizaciones, ademas manifiesta claramente los beneficios obtenidos del uso
de las métricas del marco de trabajo ITIL en el contexto de su investigacién, de tal manera que las
organizaciones que adoptaron estas buenas practicas transformaron la manera en la que se gestiona los
servicios de Tl, obteniendo un control riguroso de los sistemas, cambios realizados y una infraestructura
predecible, mejoramiento en la consulta y servicios de Tl debidamente documentados, un aspecto
importante de la implementacién de ITIL para conseguir su éxito es la participacion efectiva de todo el
personal institucional con el apoyo de la alta direccién sumada a la comunicacién de resultados (Cater-

Steel & Tan, 2005).

En la investigacidn denominada Cloud Computing Fitness for E-Government Implementation:
Importance-Performance Analysis se explica claramente como las instituciones gubernamentales han
reconocido las bondades del Cloud y las potenciales oportunidades de aumentar la eficiencia de los
procesos internos, esto se refleja en nuevos mecanismos de gobernanza de las instituciones que ofrecen
sus servicios los cuales se pueden ver mejorados notablemente en aquellos que estan disponibles a través

del Cloud, permitiendo de esta manera abordar nuevos retos con un enfoque de gobierno electrénico y



los beneficios que implica el buen uso de los recursos de Tl, ademas de la importancia de definir
adecuadamente la idoneidad de la implementacidon de herramientas seguras y compatibles con las

actividades del sector publico (Mohammed et al., 2018).

Por otra parte, el articulo cientifico denominado What to benchmark a systematic approach and
cases, nos muestra un enfoque para definir sistematicamente el objeto de estudio del benchmarking
basado en derivar acciones de mejora de las expectativas del cliente y decisiones estratégicas a través de
procesos de negocio, y priorizar las acciones de mejora que mas contribuirdn a los objetivos estratégicos.
Se basa en conceptos de gestién como el mapeo de procesos comerciales, la medicion del desempefio y
otras herramientas. Después de algunos antecedentes tedricos introductorios y una discusién de la
propuesta, se presenta y detalla un conjunto de pasos para guiar la implementacion de dicho contexto

(Carpinetti & De Melo, 2002).

2.2.Marco Teérico
2.2.1. Help Desk

En la actualidad muchas empresas o instituciones que brindan servicios de Tl han ido adoptando
el término de mesa de ayuda segun sus propias necesidades o entorno de trabajo, sin embargo, el
propdsito de un Help Desk es brindar soporte de Tl los mismo que pueden estar enfocados a clientes
internos (empleados o funcionarios) y clientes externos que necesitan soporte técnico, este servicio por
lo general estd enmarcado en un software que centralice todos los requerimientos solicitados por los
clientes a través de los mecanismos establecidos para dicha comunicacién por el cual se recibira la ayuda

solicitada.

Hoy en dia, los sistemas de mesa de ayuda ocupan un lugar importante junto con los sistemas de
informacién en desarrollo. Estos sistemas son, por lo general, donde los usuarios de Internet obtienen

informacion de la estructura general del sistema después de ingresar al sistema y soluciones paso a paso



para las preguntas mas frecuentes. El propdsito de este estudio es acortar el tiempo de orientacién del
sistema de mesa de ayuda instalado junto con la cantidad cada vez mayor de paises a los que atiende el
departamento de tecnologia de la informacidn sin reducir la calidad del servicio. Por un lado es importante
reducir la carga de trabajo de los expertos en el departamento de tecnologias, aumentar la satisfacciéon
del usuario al que han atendido respondiendo a los problemas en poco tiempo, para que los técnicos del
Help Desk estén informados del trabajo realizado en todos los lugares mediante el uso de formularios
preparados por los expertos quienes pueden ingresar al sistema en una pdgina diferente y crear categorias

con procesos como agregar, eliminar y buscar notas, ver drdenes de trabajo actuales (Serbest et al., 2015).

En la Figura 1 se muestra varios de los elementos que forman parte de un Help Desk de los cuales
se menciona los usuarios o solicitantes de los servicios, los canales de comunicacion, el agente o técnico

de Tly servicio Cloud de la plataforma de gestién de incidencias.

Figural
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2.2.2. Cloud Computing

El Cloud Computing se ha convertido en una tecnologia de alta demanda para la industria de Tl
siendo asi una coleccién de recursos informdticos que proporcionan una cantidad de servicios al usuario
de manera simultanea. Una nube proporciona un entorno amigable para su usuario y varios servicios,
como Software como servicio (SaaS), Plataforma como servicio (PaaS) e Infraestructura como servicio
(laaS). Estos servicios se utilizan en Public Cloud, Private Cloud, Hybrid Cloud y Community Cloud. La
computaciéon en la nube es modelo de computacion que utiliza Internet para compartir informacion,

software y recursos con computadoras y otros dispositivos (Chinthas & Rani, 2014).

La computacién en la nube es un modelo para permitir el acceso a la red a pedido, conveniente y
ubicuo a un grupo compartido de recursos informaticos configurables (por ejemplo, redes, servidores,
almacenamiento, aplicaciones y servicios) que se pueden aprovisionar y liberar rapidamente con un

minimo esfuerzo de administracién o interaccién del proveedor de servicios.

2.2.2.1. Modelos de servicio

Software como servicio (SaaS). La capacidad proporcionada al consumidor es utilizar las
aplicaciones del proveedor que se ejecutan en una infraestructura en la nube. Se puede acceder a las
aplicaciones desde varios dispositivos cliente a través de una interfaz de cliente ligero, como un navegador
web (por ejemplo, correo electrénico basado en web) o una interfaz de programa. El consumidor no
administra ni controla la infraestructura de la nube subyacente, incluida la red, los servidores, los sistemas
operativos, el almacenamiento o incluso las capacidades de las aplicaciones individuales, con la posible

excepcion de la configuracion limitada de la aplicacion especifica del usuario (Mell & Grance, 2012).

Plataforma como Servicio (PaaS). Frecuentemente se puede categorizar como un servicio del
Cloud Computing que permite al consumidor, crear clases particulares de aplicaciones y servicios sin la

complejidad de construir y mantener la infraestructura tipicamente asociada con el desarrollo y lanzar



una aplicacidn de alto nivel, ademas los sistemas PaaS ofrecen la viabilidad y extensibilidad de las
demandas de servicios comerciales para partes interesadas gubernamentales y de la industria. Estos
ofrecen una gran flexibilidad para brindar servicios de Tl avanzados y funcionales manteniendo la
interoperabilidad entre arquitecturas de Tl heterogéneas de diferentes consumidores de servicios y su
servicio de Tl de nivel superior. Esto fomenta un nivel superior programacion con complejidad

dramaticamente reducida y hace que el desarrollo de aplicaciones sea mas eficaz (Muller et al., 2016).

Infraestructura como servicio (laaS). La capacidad proporcionada al consumidor es facilitar el
procesamiento, almacenamiento, redes y otros recursos informaticos fundamentales donde el
consumidor puede implementar y ejecutar software arbitrario, que puede incluir sistemas operativos y
aplicaciones. El consumidor no administra ni controla la infraestructura de nube subyacente, pero tiene
control sobre los sistemas operativos, el almacenamiento y las aplicaciones implementadas; y
posiblemente un control limitado de determinados componentes de red (por ejemplo, servidores de

seguridad de host). (Mell & Grance, 2012)

2.2.2.2. Modelos de implantacion

Nube privada. Una nube privada esta compuesta por recursos informaticos en la nube que utiliza
exclusivamente una empresa u organizacion. La nube privada puede ubicarse fisicamente en el centro de
datos local de su organizacién u hospedarla un proveedor de servicios externo. Sin embargo, en una nube
privada, los servicios y la infraestructura siempre se mantienen en una red privada, y el hardware y

software se dedican Unicamente a su organizacién (Microsoft, 2021).

De esta manera se puede afirmar que la infraestructura de una nube privada, permita que una
empresa u organizacion tenga la factibilidad de personalizar y administrar sus recursos, acorde a sus

requerimientos para cumplir los requisitos especificos de Tl. Las nubes privadas frecuentemente son
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usadas por instituciones del gobierno, agencias financieras y cualquier organizacién mediana o grande

que realice operaciones esenciales para la empresa y busque aumentar el control sobre su entorno.

Nube publica. Es un modelo de computacién en la nube en que un proveedor de servicios crea
recursos, como aplicaciones y almacenamiento, disponible a través de Internet mediante pago por uso.
Para satisfacer las crecientes demandas de forma rentable, la organizacidn requiere tener una integracién
de lo privado y una nube publica (Mangal et al., 2016). La infraestructura en la nube esta provista para
uso abierto por parte del publico en general. Puede ser propiedad de una organizacién empresarial,
académica o gubernamental, administrada y operada por ella, o una combinacién de ambas. Existe en las

instalaciones del proveedor de la nube (Mell & Grance, 2012).

Nube comunitaria. Es aquella en que la infraestructura en la nube se comparte entre diversas
organizaciones con caracteristicas especificas para una comunidad de usuarios con preocupaciones,
objetivos e intereses similares. Las nubes comunitarias comerciales ya operan en varias areas de
aplicacion, como las finanzas, el gobierno y salud, cumpliendo con los requisitos especificos de la

comunidad (Baig et al., 2015).

Una caracteristica de esta nube es que, puede ser gestionadas por una o mas de las
organizaciones, un tercero o alguna combinacion de ellas, puede existir dentro o fuera de las instalaciones

de la comunidad.

Nube hibrida. Se describe como el uso conjunto de plataformas tanto de nube publica como
privada. Puede referirse a cualquier combinacion de soluciones de nube que funcionen conjuntamente
en entornos locales y externos para proporcionar servicios de Tl basados en la nube para una empresa.

Gracias al entorno de nube hibrida, las organizaciones sacan partido a las ventajas de ambos tipos de
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plataforma de nube, y eligen cudl quieren utilizar seglin las necesidades de datos especificas (VMware,
2021).

Los proveedores de servicios de nube pueden proporcionar opciones tanto de nube privada como
publica en un servicio de nube hibrida, y la nube privada se puede alojar de forma local o externa.
Alternativamente, las organizaciones pueden alojar su propia nube privada en las instalaciones y utilizar
también servicios externos de nube publica para diferentes requisitos de datos o durante picos en la
demanda. Hay muchas opciones diferentes posibles, pero la estrecha integracion entre las nubes publicas

y privadas es siempre esencial para que el entorno de nube hibrida tenga éxito.

2.2.3. Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Las organizaciones ahora son mas conscientes del papel esencial de la tecnologia de la
informacién (TI) dentro de sus organizaciones y estan bajo presién para tener en cuenta los costos y
administrar los riesgos asociados con la vulnerabilidad cada vez mayor de su infraestructura de TI. Este
creciente enfoque en la gobernanza de Tl ha destacado la importancia de la gestién de servicios de TI. En
los ultimos afos, muchas organizaciones han adoptado la biblioteca de infraestructura de Tl (ITIL) para
proporcionar una gestidon y un control efectivos de la prestacién y el soporte de los servicios de TI. El
marco de mejores practicas de ITIL permite a los gerentes documentar, auditar y mejorar sus procesos de

administracidn de servicios de Tl (Cater-Steel & Tan, 2005)(Kaiser, 2021).

Segun (Medina Cardenas, 2008) manifiesta que la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

la Informacién (ITIL) se ha convertido en el estdndar mundial para la Gestidn de Servicios Informaticos.

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la

Informatica para alcanzar sus objetivos institucionales, como se muestra en la Figura 2.
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Tomando en cuenta que ITIL4 es un marco de referencia amplio que recoge las mejores practicas

destinadas a facilitar la prestacién de servicios con un alto nivel de calidad, en los que estan involucrados

los servicios de Tl se puede describir el ciclo de vida segln el estudio realizado por (Conde-Zhingre et al.,

2019) quien expone conforme se muestra en la Figura 3, las fases que conforman el ciclo de vida ITIL4.

Figura 3

Fases del Ciclo de Vida ITIL

o wntinua dey se

oy Yo

Estrategia
de servicio

Servicio
de disefio

Fuente: (Conde-Zhingre et al., 2019)



13

2.2.3.2. Métricas ITIL

Las métricas que promueven decisiones importantes se denominan indicadores clave de
rendimiento (Key Performance Indicator, por sus siglas en ingles KPI). A continuacidn, se listan los
principales KPI, para una medicién mucho mas sencilla, objetiva y fiable que ayuda a identificar el

rendimiento en una gestién eficaz de incidentes de TI.

e Tiempo promedio de resolucién

e El tiempo promedio necesario para resolver un incidente.

e Tiempo promedio de respuesta inicial

e El tiempo promedio necesario para responder a cada incidente.

e Tasa de cumplimiento del SLA

e El porcentaje de incidentes resueltos dentro de un SLA.

e Tasa de resolucion a la primera llamada

e Porcentaje de incidentes resueltos en la primera llamada.

e Numero de incidentes repetidos

e El nimero de incidentes idénticos registrados dentro de un marco de tiempo especifico.
e Tasas de reapertura

e El porcentaje de incidentes resueltos que se volvieron a abrir.

e Retrasos de incidentes

e El nimero de incidentes que estdn pendientes a la espera de una resolucién

e Porcentaje de incidentes mayores

e El nimero de incidentes mayores en comparacién con el nimero total de incidentes.
e Costo por ticket

e El gasto promedio correspondiente a cada ticket.
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e Tasas de satisfacciéon del usuario final

e El numero de usuarios finales o clientes satisfechos con los servicios de Tl prestados.

2.2.4. Benchmarking

Es una estrategia metodoldgica que permite llevar a cabo una comparacion de productos,
servicios, procesos y funciones de las principales empresas o fabricantes los cuales cumplan con nuestras
expectativas al momento de implementar una mejora en busca de la superacidon continua de nuestra
empresa, los resultados obtenidos a través de un benchmarking competitivo son una herramienta que
ayuda a mejorar la estrategia de evaluacién comparativa a la vez que puede ser Util para compartir
modelos y experiencias internacionales para las mejores practicas de evaluacion y toma de decisiones

(Riva et al., 2021).

2.2.4.1. Evolucion del Benchmarking

Si bien existe un estudio diferente sobre la evaluacion comparativa en el sector privado (Cook
1995; Zairi 1996; Burch 1994; Bogan 1994; Hagel y al. 1993, Hax y Majluf 1996; Hall y col. 1993), sélo unos
pocos estudios se refieren al desarrollo territorial y sostenible (Camagni y Gibelli 1999; Argyris, 1991);
existe una carencia en una descripcién clara de la organizacion de este proceso durante el tiempo de
mejora de la estrategia a largo plazo. En la Figura 4 se muestra que durante el tiempo, hay una evolucion
para el modelo de benchmarking siendo la siguiente: la segunda seccion analiza la revisidn tedrica y el
enfoque metodoldgico; la seccion de terceros describe el caso de Pavia; en la cuarta seccién hay una

discusién y la quinta concluye (Riva et al., 2021).
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Evolucidn del Bechmarking

Sophistication

15

Developments in benchmarking

Network

th -
67 generation

5 : competence \penchmarking

27 generation]  pepchmarking : =
elobal : -

benchmarking Generie benchmarking

i} N
4™ generation
strategic
benchmarking

3¢ seneration
‘0cess
benchmarking

Functional benchmarking

| -

2" generation
COll].Pe[lthe

chmarking

Competitive benchmarking

1™ generarion
reverse
benchmarking

Internal benchmarking

1940's

2.2.4.2. Tipos de benchmarking.

1980's

1990's

2000's

Fuente: (Riva et al., 2021)

(Briones et al., 2021) clasifica los tipos de Benchmarking de la siguiente manera:

Benchmarking interno. Este tipo de Benchmarking se produce cuando la compaiiia busca las

mejores practicas dentro de sus limites. Se comparan parametros entre distintas ubicaciones de una

misma organizacién. Se trata de aprender de los mejores, de sus buenas practicas, de aquellos puntos

dificiles que pueden ser solventados, y que, de hecho, lo son por algunos empleados, al margen de la

doctrina oficial de la empresa.

Benchmarking externo. Este tipo de Benchmarking mide el crecimiento de la compafiia en ventas,

servicio u otras areas comparando con las compafiias lideres en el segmento. Este tipo de benchmarking

requiere un monitoreo constante, para mantenerte actualizado e informado sobre los cambios de

resultados en la industria o compania. A su vez este tipo de Benchmarking se divide en tres: Competitivo,

Genérico y Funcional.
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Benchmarking competitivo. Es la comparacién de los estandares de una organizacién, con los de
otras empresas (competidoras). Posiblemente sea el mds complicado, ya que los competidores reservan

sus ventajas competitivas para si mismos.

Benchmarking genérico. Es la comparacién de los niveles de logros de una organizacién con lo
mejor que exista en cualquier parte del mundo, sin importar en que industria o mercado se encuentre.
Consiste en la comparaciéon de funciones o procesos afines con independencia del sector al que

pertenecen sus empresas (Camp, 1993, Spendolini, 2005 y Boxwell, 1994) (Hernandez y Cano, 2017).

Benchmarking funcional. El funcional, es una comparacién entre procesos similares o idénticos,
pero en sectores distintos donde se identifica la practica mas exitosa de otra empresa, sea o no
competidora, pero que se considera lider en un drea especifica de interés; se puede identificar practicas
utiles en dreas funcionales de cualquier sector y al no tratarse de competidores directos de compaiiia, es

posible obtener la informacidon que necesaria.

Es importante saber la funcidon de cada uno de los tipos de benchmarking, de la misma forma
saber cuando y cédmo aplicarlos de acuerdo a lo que cada empresa o compaiia estd buscando o

necesitando en un momento determinado.

2.2.5. Troubleshooting

Es el mecanismo o método de enfrentar la resolucién de problemas y anomalias de sistemas
complejos, en que los sintomas de un problema pueden tener muchas causas posibles. Es una busqueda
légica y sistematica del origen de un problema para que pueda ser resuelto, y asi el equipo o proceso
pueda ser puesto en funcionamiento otra vez. Dado que el conocimiento y la experiencia varian en cada
persona y de compafiia en compaiiia, todos se pueden beneficiar con la implementacion de un buen

proceso de Troubleshooting (Arrdspide & Espinoza, 2012).
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Por otra parte, los avances de la tecnologia van tan rdpidos y la diversidad de equipos,
componentes y sistemas es cada dia tan amplia, que es complejo saber cual es la solucién para cada
incidente que se presenta en forma rdpida y precisa. (Arrdspide, 2009) Sefiala que lo mejor es seguir una
metodologia para descubrir e identificar los problemas de una manera sistematica y légica. Un método
de resolucién de fallas efectivo, requiere la combinacién de un adecuado conocimiento del
equipo/sistema, de un esquema de descarte ldgico de posibles causas y de un acercamiento estructurado

ordenado al problema

2.3. Marco Legal
En la Republica del Ecuador no se han definido las normativas legales para la implementacion de
mesas de ayuda Help Desk, asi como también la computacion en la nube, tecnologia que permite
acceso remoto a softwares, almacenamiento de archivos y mucho mds conocido como Cloud
Computing de manera generalizada con lineamientos apropiados, esta investigacién se realizara

enmarcado en los aspectos legales que mas se acercan a la propuesta a desarrollar.

La Constitucién de la Republica vigente desde el aifio 2008, en su capitulo sexto denominado
Derechos de libertad, encontramos disposiciones que pueden ser interpretadas para un entorno de

Cloud Computing, especificamente la contenida en el Art. 66 numerales 19, 21y 28.

2.3.1. Art. 66.- Se reconoce y garantizard a las personas
19. El derecho a la proteccion de datos de caracter personal, que incluye el acceso y la decisidén
sobre informacion y datos de este caracter, asi como su correspondiente proteccion. La recoleccion,
archivo, procesamiento, distribucién o difusion de estos datos o informacién requeriran la autorizacion
del titular o el mandato de la ley.
21. El derecho a la inviolabilidad y al secreto de la correspondencia fisica y virtual; ésta no podra

ser retenida, abierta ni examinada, excepto en los casos previstos en la ley, previa intervencion judicial
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y con la obligacién de guardar el secreto de los asuntos ajenos al hecho que motive su examen. Este
derecho protege cualquier otro tipo o forma de comunicacién.

28. El derecho a la identidad personal y colectiva, que incluye tener nombre y apellido,
debidamente registrados y libremente escogidos; y conservar, desarrollar y fortalecer las
caracteristicas materiales e inmateriales de la identidad, tales como la nacionalidad, la procedencia

familiar, las manifestaciones espirituales, culturales, religiosas, lingliisticas, politicas y sociales.

2.3.2. Ley Orgadnica de Telecomunicaciones (LOT)
La Constitucion de la Republica del Ecuador y las nuevas politicas establecidas por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, publicadas en el Registro Oficial No. 439 de la Ley de

Telecomunicaciones, sefala que:

Articulo 2.- Ambito. La presente Ley se aplicard a todas las actividades de establecimiento,
instalacion y explotaciéon de redes, uso y explotacién del espectro radioeléctrico, servicios de
telecomunicaciones y a todas aquellas personas naturales o juridicas que realicen tales actividades a

fin de garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes de los prestadores de servicios y usuarios.

Apoyados en la Ley Organica de Telecomunicaciones, se puede recalcar varios aspectos

importantes para la presente investigacion.

Como se estipula en la LOT puntualmente en el Capitulo I, Articulo 24, punto 24 se debe contar
con planes de contingencia para salvaguardar la integridad de la informaciéon garantizando la

continuidad del servicio de acuerdo a las regulaciones respectivas.

También como se muestra en la LOT, Titulo VIII, Capitulo I, Articulo 77 Unicamente se podran
realizar interceptaciones cuando exista orden expresa de la o el Juez competente, en el marco de una

investigacion o por razones de seguridad publica y del Estado, esto da al cliente seguridad al momento
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de confiar su informacién. Los contenidos de las comunicaciones y los datos personales, que se
obtengan como resultado de una orden de interceptacion legal estaran sujetos a los protocolos y reglas
de confidencialidad que establezca el ordenamiento juridico vigente. Por lo tanto, es el usuario en
definitiva el que determina si un servicio que presta el proveedor es bueno o malo, de ahi el esfuerzo
de las empresas por satisfacer las expectativas de los usuarios, siendo la calidad de servicio lo que

marcara la diferencia con el resto de empresas.

2.3.3. Cddigo Organico Integral Penal (COIP)

En las ultimas décadas, el Ecuador ha sufrido profundas transformaciones econémicas, sociales y
politicas. La Constitucion del 2008, aprobada en las urnas, impone obligaciones inaplazables y urgentes
como la revisidn del sistema juridico para cumplir con el imperativo de justicia y certidumbre. (COIP,
2010). Razén por la que se tomara en cuenta lo estipulado en los Articulos 178, 180, 190, 211, 229 y 230

para realizar la investigacion.
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CAPITULO Il
BENCHMARKING DE LAS HERRAMIENTAS HELP DESK EN EL CLOUD
3.1 Introduccién
Para la elaboracidn de esta investigacion se ha seleccionado el benchmarking competitivo como
la opcién mas conveniente ya que permite realizar un analisis comparativo basado en la informacién
publica de las herramientas tecnoldgicas. Por un lado, para seleccionar las herramientas Help Desk se
tomé en consideracién el informe del Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center, como

se observa en la Figura 5, en donde sobresalen las empresas Zendesk, Freshworks y Zoho.

Figura 5
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Fuente: (Manusama et al., 2021)
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Es importante sefialar que para la empresa Freshworks se evaluara el producto “Freshdesk” y
para la empresa Zoho se realizé un andlisis especifico en la cual se encontré que la compafiia Zoho
Corporation cuenta con tres divisiones distintas: Zoho, ManageEngine y WebNMS; de donde segun (Zoho
Corp., 2021c) la division ManageEngine se enfoca en soluciones orientadas a la gestion de Tl y expone la
herramienta especifica “ServiceDesk Plus”, la cual tomaremos en cuenta para el estudio, es decir,

realizaremos el estudio benchmarking entre las herramientas Zendesk, Freshdesk y ServiceDesk Plus.

3.2. Definicion de métricas benchmarking

Para elaborar este benchmarking de las herramientas Zendesk, Freshdesk y ServiceDesk Plus, se
han definido métricas medibles y confiables que seran aplicadas en cada una de las soluciones que son
objeto de andlisis. Las métricas son definidas de acuerdo a la informacién publica que exponen las
herramientas de estudio. Para la valoracidn de las métricas se usd la escala de Likert !, como se muestra

en las Tablas 1y 2 de las Alternativas A y B respectivamente como se muestra a continuacion.

3.3. Valoracion de métricas basadas en Likert

a) Alternativa A
Tabla 1

Tabla de Valoracion 1

Respuesta Valoracién
Si 1
No 0

! La escala tipo Likert constituye uno de los instrumentos mas utilizados en Ciencias Sociales y estudios de
mercado, esta es una escala aditiva con un nivel ordinal constituida por una serie de items y que a cada posible
respuesta se le da una puntuacion favorable o desfavorable permitiendo realizar una sumatoria de las respuestas
obtenidas de cada item (Matas, 2018).
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b) AlternativaB
Tabla 2

Tabla de Valoracion 2

Respuesta Valoracion
Muy Buena 5
Buena 4
Regular 3
Mala 2
Muy Mala 1

Fuente: (Beetrack, 2021)

3.4. Benchmarking de las herramientas Help Desk
Para el analisis de benchmarking competitivo entre las herramientas Zendek, Freshdesk y
ServiceDesk Plus se considerd evaluar el posicionamiento en el mercado, facilidad de uso, procesos y

metodologias, tipo de herramienta, documentacién e informacion y el idioma de la herramienta.

3.4.1. Posicionamiento en el mercado

Hace referencia al reconocimiento que tiene cada herramienta segun el criterio de los expertos
internacionales. Para el estudio se tomd como datos los resultados de Gartner que segin (Manusama et
al., 2021) y (Matchett et al., 2021), en cuyas publicaciones indican los proveedores que lideran el mercado
de gestion de las relaciones con clientes CRM, por sus siglas en inglés, son Zendesk seguido por Freshworks
(Freshdesk) y Manageengine (ServiceDesk Plus) respectivamente para mercado de herramientas gestion
de servicios de TI ITSM, por sus siglas en inglés; por otro lado, en la Figura 6 se muestra los datos de las

tendencias de busquedas en la herramienta Google Trends 2 a nivel mundial en los Ultimos 12 meses.

2 Google Trends es una herramienta que, en base a los datos registrados en el motor de blsqueda de Google,
muestra de manera dindmica y grafica la frecuencia de temas y términos de busqueda de los usuarios en
determinado lapso de tiempo o regién del mundo.
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Figura 6
Tendencia de Busqueda Mundial en los Ultimos 12 Meses para Herramientas Help Desk

® 7endesk @ Freshdesk Servicedesk Plus

| e

Fuente: (Google Trends, 2021)

La Tabla 3 muestra la valoracidn que se asigna en funcién de la escala de Likert de acuerdo al
promedio de la tendencia de bldsquedas que se obtuvo mediante la herramienta Google Trends durante
los ultimos 12 meses, siendo 1 el puntaje mas bajo y 5 el puntaje mas alto para los rangos establecidos
del 1al 100, por otro lado, en la Tabla 4 se muestra los valores obtenidos por cada herramienta de acuerdo

al promedio de busqueda.

Tabla 3

Valoracidn del Promedio de Busqueda a Escala Likert

Rango Promedio Respuesta Puntaje

De 81 - 100 Muy Buena 5
De 61 - 80 Buena 4
De 41-60 Regular 3
De 21-40 Mala 2
Del-20 Muy Mala 1
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Tabla 4

Valoracidn de Datos Obtenidos en Google Trends

Zendesk Freshdesk ServiceDesk Plus
Promedio de busqueda ultimos 12 meses 78,35 16,65 3,58
Valor escala Likert 4 1 1

Nota. El valor promedio de la tendencia de busqueda para cada aplicativo se obtuvo mediante los datos
contenidos en el archivo .csv descargado desde la herramienta Google Trends accediendo a la siguiente

URL https://trends.google.es/trends/explore?g=Zendesk,Freshdesk,ServiceDesk%20Plus.

Tabla 5

Tabla de Posicionamiento en el Mercado de las Herramientas Help Desk

Reconocimiento

Herramienta Tendencia de busquedas Total
Expertos
Zendesk Muy Bueno Bueno 9
Freshdesk Bueno Malo 5
ServiceDesk Plus Bueno Malo 5

Nota. El reconocimiento de los expertos estd valorado de acuerdo al andlisis realizado por (Matchett et
al., 2021) en su informe Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center y la tendencia de

busqueda estd valorada de acuerdo a la puntuacidn obtenida en la Tabla 4.

3.4.2. Facilidad de uso

Determina la complejidad de las herramientas tomando en cuenta las métricas: complejidad del
método de “instalacion” y el nivel de complejidad de “usabilidad”. Por un lado, en la métrica de
instalacidn, el investigador en coordinacién con el personal de la UTIC del GADMCIS realizaron la
configuracion base para el uso de dichas herramientas, y al final valord esta actividad en base a la

Alternativa B, Tabla 2 de la valoracién de métricas basadas en Likert. Por otro lado, en la métrica de


https://trends.google.es/trends/explore?q=Zendesk,Freshdesk,Servicedesk%20Plus
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complejidad de uso se utilizd los datos expuestos por (GetApp, 2021), sitio especializado de comparativas
tal como se muestra en la Figura 7, ademas, en la Tabla 6 se muestra los resultados obtenidos en las

meétricas de facilidad de uso.

Figura 7

Puntuacidn de los Expertos Valorando la Usabilidad de las Herramientas

Freshdesk » ManageEngine b4 Zendesk *

Je—— ServiceDesk Plus
ServiceDesk Flus

(2363) (159) (2674)
Calificacion general Calificacion general Calificacion general
4,5/5 4,35 4,45
(2363) (159) (2674)
Facilidad de uso Facilidad de uso Facilidad de uso
4.5/5 ir 4.2/5 4.3/5
Funcionalidades Funcionalidades Funcionalidades
4,3/5 4.4/5 4,3/5
Atencion al cliente Atencion al cliente Atencion al clisnte
4,5/5 ir 4.2/5 ir 4.2/5
Relacion calidad-precio Relacion calidad-precio Relacién calidad-precio
4.4/5 4.3/5 i 4.1/5

Fuente: (GetApp, 2021).

Tabla 6

Tabla de Facilidad de Uso

Herramienta Instalacion Usabilidad Total
Zendesk Regular Bueno 7
Freshdesk Regular Muy bueno 8

ServiceDesk Plus Regular Bueno 7
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3.4.3. Procesos y metodologias

Por un lado, se tomé en cuenta los procesos metodoldgicos que utilizan las herramientas para
resolucién de incidencias y los beneficios que proporciona estas practicas en la gestién de servicios de Tl,
es decir, procesos alineados con ITIL4 tal como se puede observar en la Figura 8 y los Indicadores claves
de rendimiento KPls, por sus siglas en inglés los cuales se muestran en la Figura 9, especificamente para

la herramienta ServiceDesk Plus.

Figura 8
Meétricas ITIL4 usadas por la herramienta ServiceDesk Plus
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Gestion de cambios de ITIL
Fuente: (Zoho Corp., 2021b)
Figura 9

KPI’s usadas por la Herramienta ServiceDesk Plus
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Por otro lado, también se ha tomado en cuenta la funcionalidad omnichanel?, SLAs* y CSAT® que
las soluciones ofrecen, en la Figura 10 se muestra como el Help Desk gestiona las solicitudes de incidencias
mediante la funcionalidad omnichanel especificamente de la herramienta Freshdesk la cual integra
correos, llamadas y chat para ser atendidos por los técnicos, en la Figura 11 se observa los niveles de
servicio SLAs establecidos para los tiempos de respuesta a las incidencias reportadas por los usuarios a
través de la herramienta, la Figura 12 muestra los indicadores del nivel de satisfaccién CSAT de los usuarios
en la herramienta Zendesk; finalmente en la Tabla 7 se valord los procesos y metodologias que disponen

las herramientas conforme la Alternativa A, Tabla 1 de la valoracidon de métricas basadas en Likert.

Figura 10

Esquema de Funcionalidad Omnichanel de la Herramienta Freshdesk

Fuente: (Freshdesk, 2021b)

3 La estrategia omnichanel en la mesa de ayuda es una forma de mantener varios canales de atencién al cliente en
una sola herramienta, manteniendo disponibilidad de la infraestructura y garantizar la satisfaccidn del cliente.

4 Un contrato de nivel de servicio, o SLA, es una medida establecida de los tiempos de respuesta y resolucién que
el equipo de soporte proporciona a los clientes.

5 La puntuacidn de satisfaccién del cliente CSAT es una métrica que se utiliza para medir el nivel de satisfaccién del
cliente en relacion con tu empresa
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Figura 11
Targets de SLA disponibles en la Herramienta Freshdesk
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Fuente:(Freshdesk, 2021a)
Figura 12
Indicadores del Nivel de Satisfaccion CSAT de los Usuarios en la Herramienta Zendesk

Zendesk Support

Tickets Efficiency  Assigneeactivity Agentupdstes Unsolvedticksts Backiog = Satisfaction  SLAs

Time T Cusrently viewing: 2/24/2020 — 3/24/2020
Ticket group Ticket brand Ticket channel Tickst form Ticket priarity Requester organi...
Satistaction score Good satistaction tickets Bad satistaction tickets Bad to good ratings Satistaction rated

91.3% 6 858 657 ¢ 25.5%

Good vs bad satisfaction tickets Rated tickets funnel

301 (4%) 1253 (17%6) @ Bad wilo comment All tickets 100%
356 (5%)
Surveyed tickets 40%
5605 (75%]

Rated tickets 10%

Fuente: (Zendesk, 2021)



Tabla 7

Tabla de Procesos y Metodologias

Herramienta ITIL KPIs SLAs Omnichanel Puntuacién (CSAT) Total
Zendesk Si Si Si Si Si 5
Freshdesk Si Si Si Si Si 5
ServiceDesk Plus Si Si Si Si Si 5

3.4.4. Tipo de herramienta
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Por un lado, se tomd en consideracion si la solucién cuenta con una versidn de escritorio o Cloud,

de acuerdo al contexto de estudio se consideré como un aspecto importante si la herramienta dispone de

una version gratuita tal como se puede observar en la Figura 13, por otro lado, se considerd la posibilidad

de integracion con un ambiente Azure, el mismo que se puede observar en la Figura 14, finalmente se

valorod estas caracteristicas en base a la Alternativa A, Tabla 1 de la valoracion de métricas basadas en

Likert los cuales se muestran en la Tabla 8.

Figura 13
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Figura 14
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Fuente: (Zoho Corp., 2021a)

Tabla 8

Tabla de Tipo de Herramienta

Herramienta Escritorio Cloud Gratuita Integracion Total
Azure
Zendesk No Si No Si 2
Freshdesk No Si Si No 2
ServiceDesk Plus Si Si Si Si 4

3.4.5. Documentacion e informacion

Se basa en los documentos publicos dispuestos por los desarrolladores, videos e informacién
documentada que se encuentra disponible en los sitios web oficiales de cada herramienta, tal como se
puede observar en la Figura 15, esto facilita el uso de la solucion. La Tabla 9 muestra el puntaje obtenido

en cada item por las herramientas evaluadas de acuerdo a la métrica “documentacién e informacion” que
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se obtuvo en los sitios oficiales de las mismas, finalmente se valord esta actividad en base a la Alternativa

B, Tabla 2 de la valoracion de métricas basadas en Likert.

Figura 15

Documentacidn Disponible en los Sitios Oficiales de las Herramientas
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Tabla de Documentacion e Informacion

Tabla 9

Herramienta Pagina Manuales Videos Valoracién Valoracion Total
oficial tutoriales reporteria documental
Zendesk Si Si Si Buena Buena 7
Freshdesk Si Si Si Buena Buena 7
ServiceDesk Plus Si Si Si Buena Buena 7

3.4.6. Idioma de la herramienta

La Tabla 10 muestra la valoracion que se asigna en funcion de la escala de Likert de acuerdo al nimero
de Idiomas en los que se puede implantar cada herramienta siendo 1 el puntaje mds bajo y 5 el puntaje
mas alto para los rangos establecidos del 1 al 35, por un lado, se toma en consideracidn el idioma

disponible para uso de la herramienta, también el idioma del contenido de su documentacién de ayuda
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tal como se muestra en la Tabla 11, cabe indicar que esta informacién se la obtuvo de las fuentes oficiales
de cada solucién. Por otro lado, en la métrica “idioma de la plataforma”, el jefe de la UTICy el investigador
realizaron un analisis de las plataformas previamente configuradas y también se valoré la métrica
“contenidos” de acuerdo a la presentacidn los datos en los diferentes apartados de la solucién y el idioma
de los mismos, al final se evalud estos aspectos en base a la Alternativa B, Tabla 2 de la valoracién de

métricas basadas en Likert.

Tabla 10

Valoracion del Nro. de Idiomas a Escala Likert

Rango Nro. Idiomas Respuesta Puntaje

De 29-35 Muy Buena 5
De 22 -28 Buena 4
De 15-21 Regular 3
De8-14 Mala 2
Del-7 Muy Mala 1

Tabla 11

Tabla del Idioma de la Plataforma y los Contenidos

Herramienta Valoracion Idiomas Valoracion Total
Plataforma Contenidos
Zendesk Regular 15 idiomas incluyen Regular 6

espanol e inglés

Freshdesk Muy Buena 32 idiomas incluyen Regular 8
espanol e inglés

ServiceDesk Plus Muy buena 29 idiomas incluyen  Muy buena 10

espanol e inglés
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3.5. Resultados del benchmarking

La Tabla 12 muestra la suma del puntaje obtenido en los diferentes items evaluados con la escala
de Likert, una vez realizado este procedimiento en la Figura 16 se puede observar de manera clara la
puntuacién final obtenida por cada herramienta, lo que permitid seleccionar la solucién mds idénea para
el contexto de estudio y de esta manera poder mejorar los tiempos de respuesta para las incidencias

reportadas en la UTIC del GADMCIS.

Tabla 12

Resultado Benchmarking

Caracteristica Zendesk Freshdesk ServiceDesk Plus
Posicionamiento en el mercado 9 5 5
Facilidad de uso 7 8 7
Procesos y metodologias 5 5 5
Tipo de herramienta 2 2 4
Documentacién e informacién 7 7 7
Idioma de la herramienta 6 8 10
TOTAL 36 35 38

Figura 16

Grdfico Resultante del Estudio Benchmarking
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3.6. Analisis y discusion de resultados del benchmarking
A continuacién, se muestra un analisis de los resultados obtenidos de las caracteristicas usadas

en el estudio de benchmarking competitivo de las herramientas estudiadas.

Posicionamiento en el mercado

Las herramientas Zendesk, Freshdesk y ServiceDesk Plus lideran el mercado de las soluciones CRM
e ITMS de acuerdo con (Matchett et al., 2021) se puede observar una leve ventaja de Zendesk en relacion
con las otras soluciones; por otro lado, de acuerdo a los datos obtenidos mediante la herramienta Google
Trends respecto a la tendencia de busqueda a nivel mundial, en Tabla 4 se observa una ventaja notable

de la primera herramienta evaluada, obteniendo el mayor puntaje la soluciéon Zendesk.

Facilidad de uso

En este aspecto se tomé en consideracion la facilidad con la que se desarrolla el proceso de
instalacidn, si existe algln inconveniente en dicho proceso, razén por la que se ha valorado como regular
a las tres herramientas debido a que ninguna presenté complicaciones al momento de la instalacién, por
otra parte, en lo que tiene que ver a la métrica “usabilidad” se tomé como valores de referencia los datos
del andlisis realizado por (GetApp, 2021). En la Tabla 6 se puede ver una leve ventaja de la herramienta

Freshdesk respecto de sus competidores.

Procesos y metodologias

Para realizar el benchmarking se tomd como datos de referencia la informacién publica dispuesta
por cada una de las herramientas en sus respectivos sitios oficiales, con la finalidad de valorar los procesos
y metodologias en los que se enmarcan las soluciones y que se ajustan a las necesidades y requerimientos
del contexto de estudio, dando como resultado un empate técnico con todas las soluciones evaluadas

como se muestra en la Tabla 7.
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Tipo de herramienta

Los elementos que se han considerado en este parametro de valoracion se basan en la veracidad
de las respectivas distribuciones disponibles en los sitios oficiales de las herramientas objeto de este
analisis, siendo la tercera herramienta la que dispone de una edicién para escritorio y Cloud, en cuanto a
las otras solo disponen de la edicion Cloud, también se considerd un aspecto importante la integracidon
con la plataforma Azure y la herramienta Fresdesk no dispone esta caracteristica, los valores se pueden
observar en la Tabla 8, ademas se consideré como un factor primordial la versién gratuita de las

herramientas siendo Freshdesk y ServiceDesk Plus las que si disponen de esta solucion.

Documentacion e informacion

Para este pardmetro se consideré como un factor importante la calidad de la informacién
dispuesta por las soluciones como manuales de uso, videos tutoriales de ayuda para la ilustracion del
usuario en los sitios oficiales de cada herramienta, demas se consideré las experiencias obtenidas de los
foros y comunidades que aportan con la valoracién de la informacion que ofrecen las soluciones, en la

Tabla 9 se muestra los resultados que obtuvo cada herramientas, siendo esta una calificaciéon de “buena”.

Idioma de la herramienta

En este aspecto ServiceDesk Plus sobresale ante Freshdesk y Zendesk, debido a que dispone de
un segmento amplio de idiomas para su plataforma, ademas se pudo comprobar que dentro de la
administracién en el apartado de los agentes Help Desk de la herramienta ServiceDesk Plus todos los
contenidos son de calidad y en el idioma que se requiere, a diferencia que las otras herramientas que en
su plantilla administrativa, formularios web del cliente, la informacidn esta en inglés y los aspectos

visuales de la solucién no facilita el entendimiento y busqueda de los contenidos de ayuda.
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3.7. Conclusion estudio benchmarking

Luego del analisis y discusion de los resultados para determinar una herramienta Help Desk en el
Cloud adecuada para el contexto de estudio, que nos permita mejorar los tiempos de respuesta,
troubleshooting de red basados en las métricas de ITIL4, se considerd aspectos importantes como el
analisis de los expertos y las tendencias de busqueda a nivel mundial en los Ultimos 12 meses, por lo que
se puede afirmar que, a pesar de no ser la herramienta mas buscada por los usuarios, ServiceDesk Plus,
es una de las opciones que mejor se adapta a los requerimientos del GADMCIS y que también es

reconocida a nivel mundial.

En este estudio, por un lado, considerando que las herramientas evaluadas por los técnicos del
GADMCIJS han obtenido una puntuacidn buena, sumado al analisis de los expertos, al encontrar facilidad
en la configuracion y la usabilidad, también es importante tomar en cuenta que disponen de
caracteristicas como SLAs, KPIs y CSAT para la gestién de incidencias, ademas se puede manifestar que
todas las herramientas se las podria implantar de manera adecuada. Por otro lado, es muy importante
gue las herramientas dispongan de una versidn de prueba y que el contenido de las herramientas esté en

su mayoria en el idioma de preferencia al realizar la configuracidn inicial.

Por lo tanto, de acuerdo al puntaje obtenido después de realizar el benchmarking competitivo se
puede concluir con precisidén que la herramienta Help Desk en el Cloud que mejor se adapta al contexto

de estudio es ServiceDesk Plus.
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En este capitulo, se disefia el marco metodoldgico de la presente investigacion, la estructura de

este estd basado en el modelo de implantacién de (Reascos et al., 2019), como se puede observar

claramente en la Figura 17, esta formado por tres fases principales: pre-implantacion, implantacion y post-

implantacion. La ruta metodoldgica establecida consta de las siguientes actividades.

Figura 17

Modelos de Implantacion de la Solucidn

eDefinicién de necesidades
eDefinicidn del proceso

*Analisis de tecnologias
(Bechmarking)

Implantacion

eInicializacion

(Parametrizacion)
ePlanificacion
eEjecucion
*Monitoreo y control
eCierre

/-Estabilizacién
eSoporte

Post-

implantacion

Fuente: Basado en el modelo de implantacion (Reascos et al., 2019)

4.1. Introduccion

4.1.1. Descripcion del drea de estudio

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn la Joya de los Sachas es una institucion publica

ubicada en la provincia de Orellana (ver Figura 18) la misma que forma parte de la organizacion territorial

del Estado Ecuatoriano y estan regulados por la Constitucion de la Republica del Ecuador (Art. 238-241) y

el Codigo Organico de Organizacidn Territorial, Autonomias y Descentralizacion (C.0.0.T.A.D.).
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Figura 18

Ubicacion del Gobierno Municipal del Cantdn la Joya de los Sachas
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Fuente: (PDYOT GAD Sacha, 2019)

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén la Joya de los Sachas actualmente en su
estructura organizacional cuenta con once Direcciones Departamentales, treinta y siete Jefaturas como
se puede apreciar en la Figura 19, que mediante el uso de las atribuciones conferidas por el C.0.0.T.A.D,,
planifica, regula, ejecuta y promueve el desarrollo integral sostenible del cantdn, a través de servicios de
calidad, eficientes y transparentes con la participacién activa de los ciudadanos comprometidos con la
responsabilidad de lograr el buen vivir, manteniendo su filosofia institucional plasmadas en la visién y

misién del GADMCIS .

Visidn Institucional

El cantdon de La Joya de los Sachas se ha convertido en un territorio equitativo de explotacion
petrolera, donde se fomenta la sostenibilidad ambiental como eje principal productivo que potencia la
actividad agricola y ganadera, creando instrumentos de optimizacion zonal de las cadenas productivas;

contard con un sistema que dinamicen la conectividad vial y transporte publico entre los centros poblados
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y sus comunidades, generando corredores de desarrollo integral en la poblacién, dentro de un marco
institucional donde la participacién ciudadana este articulada con la gestidn politica de sus autoridades.

(Estatuto Organico GAD Sacha, 2016, p. 2)

Mision Institucional

Promover el desarrollo sustentable del entorno territorial urbano y rural del cantén a través de
programas y ejecutar servicios publicos de calidad mejorar de manera sostenida la calidad de vida de los
ciudadanos mediante la entrega oportuna y eficiente de servicios sociales y culturales de demanda

colectiva. (Estatuto Organico GAD Sacha, 2016, p. 2)

Figura 19
Estructura Orgdnico Funcional del GAD Joya de los Sachas
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La investigacion se realizé en el GADMCIS con la colaboracion de los técnicos encargados de la
Unidad de Tecnologias de la Informacién y Comunicacidon quienes disponen de la informacion de las
incidencias reportadas en el afo 2020 por parte de los funcionarios que solicitaron servicios de Tl y que
fueron atendidos en funcién del orden de registro realizado por uno de los canales de comunicacion
dispuestos por el area de TIC para estos servicios. Por un lado, la presente investigacidon pretende
implantar una herramienta Help Desk en el Cloud que permita mejorar el tiempo de respuesta
troubleshooting de red basado en las métricas ITIL4, de esta manera se agilitara la atencidn al usuario
interno y externo del GADMCIJS a través de los canales de comunicacién que integran este tipo de
soluciones tecnoldgicas. Por otro lado, con la implantacién del Help Desk en el Cloud se estima contribuir
con la productividad institucional, cumpliendo la visién institucional en un tiempo aceptable lo que

conlleva a mejorar la calidad del trabajo de los funcionarios.

4.1.2. Enfoquey tipo de investigacion

La presente investigacidon en su fase inicial usard un enfoque exploratorio mediante la recopilacion
de datos concernientes a los mecanismos o procedimientos del entorno de nuestra drea de estudio, asi
como también el tiempo empleado para resolver estas incidencias de red, toda la informacién recabada
permitira cimentar las bases para la consecucidon de las siguientes etapas. Luego, continuaremos con un
modelo descriptivo para abordar los atributos y métricas que se utilizaran para determinar la herramienta
de Help Desk adecuada usando un benchmarking competitivo, analizado en el contexto del GADMCIS, la
cual se implantara para resolver problemas basados en la red. Finalmente, se utilizard el método de
investigacion cuantitativo para medir y validar la eficiencia del tiempo de respuesta de troubleshooting a

través de los resultados obtenidos de la implantacidn de la herramienta Help Desk.
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4.2.Fases de la investigacion
En el procedimiento de la investigacion de este proyecto se desarrollarda en tres fases, las

cuales se detallan a continuacion las mismas que estan sujetas al progreso cronolégico empleado:

4.2.1. Fase |: Pre-implementacion.

En esta fase se realizard una fundamentacion tedrica y andlisis necesario para el desarrollo del
trabajo de investigacion mediante la recopilacién de informacién concerniente a herramientas Help Desk,
servicios de Cloud Computing, métricas ITIL4, benchmarking y troubleshooting de red y demas
informacidn documentada necesaria basada en fuentes bibliograficas veridicas, las cuales permitiran

implantar una solucién 6ptima desde un enfoque colaborativo dentro del contexto del estudio.

4.2.1.1. Definicion de necesidades

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén la Joya de los Sachas cuenta con 241
funcionarios administrativos distribuidos en las diferentes Direcciones Departamentales y Jefaturas segun
el Organico Funcional de la Institucidon, todos estos usuarios internos requieren constantemente el apoyo
técnico del personal de T, quienes se han visto en la obligacién de implementar mecanismos emergentes
para la atencién de reportes de incidencias, disponiendo a los usuarios internos del GAD como parte de
la solucién, el uso del correo institucional, formulario Unico de atencién al usuario, sistema de gestidn
documental eDoc y las llamadas a través de su central telefénica Elastix® a las extensiones 325,326y 227
previamente configuradas para el personal de UTIC. Por otro lado, la cantidad de incidencias no
registradas y la informalidad que se presenta al momento de realizar un servicio técnico ha causado que
los técnicos acudan a un determinado departamento administrativo para brindar soporte luego de que

este ya fue realizado, causando que se utilice tiempo y recurso innecesariamente. Actualmente no se ha

6 Software de cAdigo abierto para el establecimiento comunicaciones unificadas. Pensando en este concepto, el
objetivo de Elastix es el de incorporar en una Unica solucién todos los medios y alternativas de comunicacion
existentes en el ambito empresarial.
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realizado una tabulacidn adecuada de la cantidad de soportes técnicos que la UTIC realiza, siendo asi una
necesidad el obtener esta informacién detallada como por ejemplo la cantidad de incidencias reportadas
por una Direccidn de Gestidon especifica, una clasificacidon de tipo de incidencias, el tiempo que se emplea

para resolver dichas incidencias, etc.

Debido a la necesidad de integrar todos los canales de comunicacidn con el usuario que se han
puesto a su disposicion y que los técnicos de la UTIC resuelven frecuentemente incidencias de
Infraestructura, Networking, Servicios de Tl, Software, BDD y Hardware que reportan los usuarios, se ha
visto la necesidad de buscar una herramienta en el Cloud adecuada que permita solventar eficientemente

las necesidades existentes para gestionar adecuadamente las incidencias de Tl del GADMCIS.

4.2.1.2. Definicidn del proceso

El proceso de las actividades de soporte técnico para solucionar los casos de troubleshooting que
se presentan en la red del GADMCIS, viene dado por un ciclo de vida de incidencias. Este ciclo de vida
comprende todos los procesos que debe cumplir en una incidencia o también conocida como una

IM

“solicitud de servicio de TI” siendo este un registro que representa el requerimiento de un usuario que
inmediatamente se transforma en un ticket de incidencia de servicio de Tl, esta solicitud es generada desde

el momento que el usuario realiza su requerimiento a través de los canales de comunicacidn dispuestos

para este fin. En la Figura 20 se muestra como se resuelve una incidencia en un entorno de Help Desk.

4.2.1.3. Ciclo de vida de una incidencia

El ciclo de vida de una incidencia empieza por un requerimiento del usuario quien abre un ticket
y es atendido en el primer nivel, esto se lo realiza remotamente, si es resuelto en este nivel se cierra el
ticket y el caso. Si no se puede resolver el caso, este pasa al segundo nivel, siendo necesario atender el

caso en el sitio, si el caso se resuelve se cierra el ticket y si no se logra solucionar el requerimiento se
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necesitara soporte especializado, con apoyo del desarrollador para ser solucionado en un tercer nivel de
servicio y es trasladado al Soporte Especializado, sin perder el monitoreo por parte del Centro Help Desk

(Rea Reyes & Marcelo, 2014).

Figura 20

Ciclo de Vida de una Incidencia
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4.2.1.4. Estados de una solicitud de incidencia
Hace referencia a las etapas del ciclo de vida de una incidencia las cuales se han definido de la
siguiente manera:
a) Iniciado: Caso registrado en la Herramienta de Help Desk.
b) Abierto: Caso clasificado por soporte a Primer Nivel.
¢) Enespera: Cuando el Grupo de Soporte esta esperando por una actividad o recurso adicional para
continuar con el proceso de resolucién.
d) Resuelto: El Grupo de Soporte Especializado determina que ha resuelto el caso.

e) Cerrado: El técnico o el usuario acepta como resuelto el caso.

Niveles de soporte
(Rea Reyes & Marcelo, 2014) manifiesta que los niveles de soporte son las etapas de atencion que
tiene que seguir un caso de incidencia para llegar a la solucién y satisfaccién del usuario requirente y los

clasifica en tres niveles, tal como se muestra en la Figura 21, y se detallan a continuacion.

Soporte de Primer Nivel

Cuando un requerimiento ingresa al Help Desk, uno de los técnicos del grupo de agentes trata de
resolver el caso inmediatamente de forma remota guiando al usuario a corregir el problema a través de
uno de los medios disponibles, de esta forma se realiza el soporte de primer nivel RFC, por sus siglas en

inglés, comunmente las llamadas son atendidas en este nivel.

Soporte de Segundo Nivel

Este nivel generalmente resuelve el problema presencialmente, se conoce como soporte en sitio
(On site support), estos casos de incidencia no se resuelven mediante acceso remoto o mediante
asistencia telefdnica, sino que se requiere de un apoyo presencial, por regla general se trata de un caso

de segundo nivel de soporte.
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Soporte de Tercer Nivel
Este nivel de soporte tipicamente involucra areas técnicas que estan fuera de la organizaciéon y no
estdn integrados dentro del equipo de agentes Help Desk, como soporte técnico de aplicaciones

desarrolladas por terceros, actualizacién de mddulos y garantias técnicas vigentes.

Figura 21

Niveles de Atencion de una Incidencia

-
an

Soporte
Especializado

Soluciona Atencidn en sitio
Incidente ’ GQ: o
»
Envia Atencion Remota
solicitud

4.2.1.5. Analisis de tecnologias

Como se pudo abordar en el capitulo anterior, el analisis de las tecnologias se basa en un estudio
de benchmarking competitivo que permitié determinar la mejor herramienta Help Desk en el Cloud que
se adapte a los requerimientos del contexto de estudio, dicho andlisis consideré varios aspectos
fundamentales de las herramientas seleccionadas. Para el estudio comparativo es importante mencionar
que la valoracion se la realizd usando las escalas del Likert en coordinacién con el personal de UTIC del
GADMCIS. En la Tabla 13 se observa la puntuacion obtenida por las herramientas comparadas en el
benchmarking competitivo, ademas la Figura 16 muestra los resultados y posiciona como la mejor opcién

de implementacién en el GADMCIS a la herramienta ServiceDesk Plus.
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Tabla 13

Puntaje Obtenido por las Herramientas Evaluadas

Herramienta Puntaje
ServiceDesk Plus 38
Freskdesk 36
Zendesk 35

4.2.2. Fase ll: Implantacién

La fase de implantacion es la mas importante de la investigacién y estd liderada por el investigador
y supervisada constantemente por el jefe del departamento de Tly se llevd a cabo en 5 etapas: iniciacién,
planificacidn, ejecucidn, seguimiento y control, y cierre. En esta fase, el investigador realizoé la implantacién
in situ, el mismo que coordind el trabajo con personal UTIC del GADMCIS para temas logisticos. Ademas,
participa personal de diferentes departamentos, segun la necesidad de la organizacién. Durante esta fase
se contd con el seguimiento y control de la implantacién del jefe del departamento de T, este proceso se

los realizé desde las oficinas de la UTIC.

4.2.2.1. Inicializacion

En esta etapa comprende la parametrizacion de la solucidn, destacando las configuraciones
generales realizadas desde el perfil del administrador del Help Desk, designacién que fue delegada al
Analista de TIC mediante Memorando N° UTIC-GADMCJS-043-2021 suscrita por parte del jefe de UTIC,
dejando constancia la creacién de credenciales en la herramienta ServiceDesk Plus, que se puede revisar

en la siguiente URL de acceso https://gadsacha.sdpondemand.manageengine.com/home, y también el

correo del administrador louistaez@gadjoyasachas.gob.ec , como se puede observar en la Figura 22 la

validacién de las credenciales administrativas para el registro el espacio en el Cloud de ManageEngine.


https://gadsacha.sdpondemand.manageengine.com/home
mailto:louistaez@gadjoyasachas.gob.ec
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Figura 22
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Como se puede observar en la Figura 23, se tiene creada la instancia de la organizacién que corresponde
al Help Desk GAD Sacha el cual esta configurado para el servicio de asistencia de Tl, ademds es posible
parametrizar las horas operativas de los agentes de acuerdo con el horario establecido por la entidad, los
dias festivos que se consideran dentro del marco legal, el tipo de licencias que un agente puede disponer

como cuando el técnico esta de vacaciones.

Figura 23
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4.2.2.2. Planificacion

La planificacién de trabajos para la implantacidn de la herramienta ServiceDesk Plus esta basada
en las actividades del marco metodolégico expuesto por (Reascos et al., 2019), la Tabla 14 muestra la

planificacion establecida para esta fase la misma que podemos observar a continuacidn.

Tabla 14

Planeamiento de la Implantacion

Mes 1 Mes 2
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PLANEAMIENTO DE LA IMPLANTACION E £ £ € € € & 8
[} [} [} [} [} [} [} [}
(7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7]
Configuracion parametros generales X
Registro masivo de usuarios X
Establecer reglas del negocio X X
Asignacion de roles de los agentes X X
Proceso de induccién X
Acompafiamiento del primer uso en Dir. Administrativa X
Carga de solicitudes formulario Web X
Monitoreo de registro de tickets categorizados X

Aprobacidn de soluciones

4.2.2.3. Ejecucion

Esta etapa comprende desde la socializacién de la herramienta Help Desk con todos los funcionarios del
GADMCIS que se la realizé en conjunto con el personal de UTIC de manera presencial con la mayoria de
personal y de manera virtual a través de la plataforma Zoom’ con casos especificos de funcionarios que

estan en teletrabajo por condiciones de vulnerabilidad. La Tabla 15 muestra el cronograma de trabajo para

7 Zoom es un servicio de videoconferencia basado en la nube que puede usar para reunirse virtualmente con otras

personas, ya sea por video o solo audio o ambos, todo mientras realiza chats en vivo, y permite grabar esas sesiones
para verlas mas tarde.
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el proceso de induccién de los funcionarios, en la Figura 24 se muestra la asistencia a la capacitacién de los

funcionarios que fungen como actores principales de esta solucion.

Tabla 15

Cronograma de Trabajo Proceso de Inducion Herramienta Help Desk

FECHA: 29/9/2021 30/9/2021
Grupos de trabajo 1 2 1 2 1 2 1 2
O 0 0 o o O o o
&S m & ©6 6 m 6 o
L L - - L L £z L
® O N 1 oo O N I
1 (] i i 1 (] i i
DIRECCIONES DEPARTAMENTALES o ' - ' '
mM © © © m © © O
L o o (42] L o [42] [42]
~N L L L ~N L L i =
(<)) o (49] (<)) o [40]
i i i i
Secretaria General X
Dir. de Gestion de Asesoria Juridica X
Registro de la Propiedad X
Dir. de Gestion Administrativa X
Dir. de Gestion de Financiera X
Dir. de Gestion de Planificacidn X
Dir. de Gestion de Obras Publicas X
Dir. de Gestidn de Agua Potable X
Dir. de Gestion de Cultura X
Dir. de Gestion de Ambiente X
Dir. de Gestion de Desarrollo Econdmico X
Comisaria Municipal X

Figura 24

Asistencia de los Funcionarios a la Capacitacion para el Uso de la Herramienta ServiceDesk Plus
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En esta fase también se realizé la carga masiva de los usuarios desde la seccidon usuarios y
permisos mediante la importacién de los datos proporcionados por los funcionarios de la UTIC del
GADMCIS quienes han facilitado la informacidn necesaria para esta implantacién, en la Figura 25 se puede

observar el resultado de la importacion de los datos a nuestra instancia.

Figura 25

Carga Masiva de Usuarios en la Plataforma ServiceDesk Plus

@ Help Desk GAD Sacha Q¢ PO EL S
]E[‘ Co nfiguracién Configuracion / Usuarios y permisos / Solicitantes Buscar en la configuracion Q
Inicio
Configuraciones de instancia > Solicitantes Filtrar por categoria de usuario:  Todos los usuarios v 0
X Usuarios y permisos v ALL
\ctividades
Roles Nuevo solicitante mportar usuarios v Acciones v 41-50de = { D Q &
{)-9 Solicitantes Nombre para mostrar 4 Nombre de inicio de sesion Correo electronico Nomb
olicitudes T2
Scnico:
ecnicos © Gr:t /% Charves Hernan Bravo Hugo;Usuario;GadSacha...
Grupos de usuarios
© 5:2 ¢F  Clara Inés Gomez Jiménez;Usuario;Gadsachaydl...
Grupos de soporte
Configuracién de privacidad © 5:5 ¢F  COE Cantonal:Usuario;GadSacha;coe.cantonal...
© 5:2 (¥ Cristian Alex Vivas Chillo:Usuzrio;GadSacharcris...
Configuracién del carreo >
Personalizacion N O] 5:3 ¢ Cristing Andrango;Usuario;GadSachacristing.a..
Plantillas y formularios > © G:'D 7% Cuenta Prueba;Usuario;GadSacha;;cuenta@gad...

Otro aspecto importante de la fase de ejecucion es la facilidad con la que la herramienta genera
un ticket desde los diferentes canales de comunicacién que se los puede observar en la seccidon de
configuracion de los cuales destaca el formulario web como se muestra en la Figura 26, el mismo que se
lo puede personalizar en base a las plantillas existentes y que se muestran mediante un front end?®

amigable para el navegante.

8 Front End es la parte de una aplicacién que interactia con los usuarios, es conocida como el lado del cliente.
Basicamente es todo lo que vemos en la pantalla cuando accedemos a un sitio web o aplicacién.



Figura 26

Plantilla en Formato Web Dispuesta para los Solicitantes
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@ Help Desk GAD Sacha

Configuracién Configuracién / Plantillas y formularios / Plantilla de incidente

Configuraciones de instancia > Plantilla de incidente

Usuarios y permisos > Plantlla de nuevo incidente  Copiar plantilla  Organizar
Configuracion del correo > Nombre Creado por
Personalizacion > @ New ainee System
Request template for new employee joining the organization
Plantillas y formularios v
& No se puede navegar System
Plantilla de incidente Esta plantilla se utiliza para crear una solicitud cuando el usuario no puede
navegar por Internet.
Plantilla de tareas
&} Obtencién de correo System
Plantilla de respuesta Esta plantilla se utiliza para crear una solicitud cuando hay un problema al
) recuperar el correo,
Plantilla de resolucién
Reglas del formulario de @ Problema de Impresara System
solicitud de incidents This template is used to create request when there is problem in printer
Scripts personalizados @ solicitud de Incidencia GADMCJS System

Default template used for new request creation.

Automatizacion >

Q¢ 49 EOQ &

Q

7]

1-5de5 Q s

Mostrar al cliente Ciclo de vida de solic
No Ciclo de vi...

No

Si

Si Ciclo de vi...

Si Ciclo de vi...

Por otro lado, en la Figura 27 se muestra como esta constituido el ciclo de vida de una incidencia

dentro de la herramienta ServiceDesk Plus y los “estados de una incidencia” (p. 64) que puede obtener

una solicitud para ser resuelta por los agentes en cada nivel de servicio.

Figura 27

Ciclo de Vida Establecido dentro de la Herramienta SeviceDesk Plus

Editar ciclo de vida de solicitud
+ Inicio

Solicita servicio

:

() Canceled «— Nivel1Cancela —< (9 Open  )- Nivel1Resuele » () OnHold

100%

Nivel 2 Resuelve

!

(¥) Closed #— Nivel2ciemra —< (¥) Resolved

1

—_— Final

@ Ver mapa v

Detalles

Ciclo de vida caso Tl

Solucién de caso de incidencias de Tl

Plantillas asociadas:

X New Joinee X Problema de Impresora

X Solicitud de Incidencia GADMCJS

Arrastrar y soltar estado
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4.2.2.4. Monitoreo y Control

En esta seccidon el administrador de la herramienta puede ir monitoreando el estado de la aplicacion y todos
los eventos que se van realizando tal como se muestra en la Figura 28, es decir, se monitorea la solicitud
desde que se inicia una incidencia reportada por los usuarios y que automaticamente se le asigna a un
técnico responsable segun la categoria de incidentes, esta categorizacion ha sido preconfigurada en la fase

de parametrizacidn de la herramienta.

Figura 28

Monitoreo del Tipo de Incidencias Registradas en la Plataforma

@ Help Desk GAD Sacha Q¢ 49 B OB
0] Panel de informacién Programador Gréfico de disponibilidad de técnicos Tareas Recordatorios Anuncios
Inicio

@ Panel de informacién del Servicio ... v ® T8 8 Todos los grupos v

Solicitudes por técnico v Solicitudes abiertas por categoria v
Solicitudes c
ABRIR EN ESPERA VENCIDO :
] César Mauricio 4 1 0 =
Luis Taez 3 0 0
1
Paula Arteaga 3 0 0
(218
Roclo Katterine 1 3 0
Mantenimi...
Total 1" 4 0 2
Informes Impresoras [l Networking [l Administracion Usuaric eDoc [l Intemet [l Servicios y Aplicaciones [l Telelonia IP
4.2.2.5. Cierre

Por el momento se realizd la primera entrega a las areas de UTIC y Direccion de Gestion
Administrativa mediante actas de entrega-recepcidn con la cual se formaliza y deja constancia como se
puede observar en la Figura 29 la disponibilidad de la herramienta SeviceDesk Plus en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén la Joya de los Sachas.
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Figura 29

Acta de Entrega-Recepcion Implantacion de la Herramienta ServiceDesk Plus

GOBIERNO AUTONQMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON LA JOYA DE LOS SACHAS

Fundado el 9 de agosto de 1988 - Registro Oficial No. 996

INFORME COMISION DE RECEPCION
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: UTIC-GADMCJS-001-2021

“IMPLANTACION DE UNA HERRAMIENTA CLOUD HELP DESK PARA
MEJORAR EL TIEMPO DE RESPUESTA TROUBLESHOOTING DE RED
BASADO EN LAS METRICAS ITIL4 PARA EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA JOYA DE LOS
SACHAS”.

PARA: Dr. Luis Hernan Cordones Mejia
ALCALDE DEL GADMCJS

DE: Comisién de Recepcién

En la cuidad de la Joya de los Sachas, provincia de Orellana, a los 17 dias del mes de agosto de

4.2.3. Fase lll: Post-implementacion.

Esta es la fase mas importante ya que se validé la propuesta de investigacion mediante la
implantacion de una herramienta de Help Desk en el cloud adecuada para el contexto de estudio, y que
permitira llevar la comunicacidn y colaboracién a un nivel de produccién éptimo dentro del GADMCIS,
mejorando el tiempo de respuesta troubleshooting, la experiencia del cliente de las incidencias

reportadas, automatizando los servicios de TI.

4.2.3.1. Estabilizacién

Como estrategia de estabilizacion de la herramienta, se decidid mantener en evaluacion por el
periodo de dos meses en las dreas de TICS y Direccién de Gestion Administrativa, en ese tiempo se
solventara los inconvenientes especificos que susciten en la utilizacién de la herramienta, como también

posibles inconvenientes técnicos que puedan suscitar. Luego de este tiempo se implementara en dos
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areas adicionales del GADMCIS como son la Direccién de Gestion Financiera y el Registro de la Propiedad,
asi mismo se mantendra un mes de estabilizacién de operaciones, para luego poner a disposicion a las

diez areas restantes de la Municipalidad.

4.2.3.2. Soporte

Luego de la estabilizacién de la plataforma en primera instancia el grupo de agentes de la
herramienta ServiceDesk Plus serdn los encargados de brindar este servicio a todos los solicitantes,
ademas que se dispone de una base de conocimiento que facilitard este proceso, sin embargo, también
estd involucrado en este apartado el equipo de soporte de los proveedores en conjunto con la comunidad

de ManageEngine.

4.3.Consideraciones bioéticas y marco administrativo

4.3.1. Consideraciones bioéticas

Es importante manifestar que toda la informacién obtenida mediante estainvestigacion
serd usada de manera apropiada, respetando todos los principios deontoldgicos que rigen nuestra
sociedad y particularmente en el GADMCIS quienes serdn los beneficiarios directos de esta
implementacidn, es importante manifestar que los datos e informacidn dispuesta en el cloud tendran un
tratamiento de seguridad recomendable que garantice su integridad, respetando los principios de

confidencialidad de los mismos, todo ello en el marco de las buenas practicas del uso de la informacion.

4.3.2. Marco Administrativo

El desarrollo de la presente investigacion toma a consideracidn lo siguiente:

4.3.2.1. Viabilidad
Factibilidad Operativa: Para la presente investigacion se dispone de las herramientas necesarias,

incluyendo el conocimiento, entorno de trabajo adecuado y la debida autorizacién del Dr. Luis Herndn
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Cordones Mejia, alcalde del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén la Joya de los

Sachas.

Factibilidad Tecnoldgica: Los recursos a utilizarse estdn enmarcados dentro de la categoria de

software libre, lo que nos ayuda a tenerlos disponibles en cualquier momento.

Factibilidad Econdmica: El financiamiento de la investigacion estd a cargo del investigador y en

coordinacion con las autoridades del GADMCIS.

4.3.2.2. Valor Practico
Beneficiario Directo: Son los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantdn la Joya de los Sachas bajo la supervisién de la UTIC, quienes brindaran apoyo en todas las instancias

que faciliten la aplicacion de la herramienta Help Desk.

Beneficiario Indirecto: Son los mismos usuarios internos y externos (contribuyentes) quienes
notardn las mejoras del servicio mediante la implantacion de la herramienta propuesta, ademds de
otras instituciones que puedan adoptar esta solucion como parte de sus servicios para mejorar los

tiempos de respuesta a través de un Help Desk.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presenta los resultados obtenidos de la implantacidn de la herramienta Cloud
ServiceDesk Plus que demuestran la mejora del tiempo de respuesta troubleshooting de red basado en
las métricas ITIL4, tomando como caso de estudio el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantdn LaJoya de los Sachas”. Las métricas escogidas para el estudio son: Tiempo promedio de resolucidn,
tiempo promedio de respuesta inicial, tiempo promedio necesario para responder a cada categoria de
incidencias, tasa de cumplimiento de SLAs. Para demostrar el impacto de la implantacién se contrasto los
datos histdricos de resolucidn de incidencias existentes en el area de UTIC antes de la implantacién de la
herramienta ServiceDesk Plus, contra los tiempos de respuesta reportados por dicha plataforma luego de

Su uso en area administrativa de la institucion.

5.1. Antecedentes

El periodo de tiempo de la investigacion comprende los datos histéricos registrados desde el 05
de enero hasta el 13 de agosto del 2021, informacidn proporcionada por la UTIC del GADMCIS de acuerdo
con los registros manuales que se llevaban a cabo en una hoja de Excel, actividad que se la realizaba para
disponer de un historial de casos de incidencias y tabulacién de datos del trabajo realizado por esta area
de trabajo del GADMCIS.

Es adecuado mencionar que en la herramienta ServiceDesk Plus muestra una gran variedad de
reportes especializados, por lo cual para unificar la informacién obtenida por el uso de la plataforma con
la informacidn histérica de incidencias existentes en el registro manual de Excel con el objetivo de obtener
datos heterogéneos que se pueda comparar y calcular el impacto del estudio, se trabajé los datos de los

informes de la plataformay se transformé al formato de los datos histdricos. A continuacién, en las Figura
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30 y Figura 31 se muestra el formato de reporte que contiene informacion clara de las categorias de

incidencia, el usuario solicitante y el departamento al que pertenece.

Figura 30

Detalle de Incidencias por Categoria Mediante la Herramienta ServiceDesk Plus

5 Web Form Aurelio Emesto Administrativo 10-11-202113:01 Servicio técnico para certificadora

12 Web Form Carmen Dolores Admenistrativo 10-12-2021 10:56 Solicito informe técnico
& Web Form Jorge Weshing Ad 10-11-2021 13:04 Laptop con problema de ralentizacién
7 Web Form Mayra Yadira Administrativo 10-11-2021 15:37 Teléfona IP desconfigurado

19 Web Form Karna Leonor Administrativo 10-12-2021 13:05 Pnnter problem

21 Web Form Dolores lldaura Administrativo 10-12-2021 14:11 Problema con f2 impresora
4 Web Form Paula Arteaga IT Services 10-11-2021 10:50 No funciona la impresora

25 Web Form Aurelio Emesto Administrativo 10-14-2021 12:28 Problema con l2 Impresora

16 Web Form Jaime Adrian Administrativo 10-12-2021 12:44 Prnter problem

18 Web Form Jessenia Jazmin Administrativo 10-12-2021 13:01 Ponter problem

Internet

8 Web Form Alba Sonia Administrativo 10-11-2021 16:13 Problemas con la plataforma de la CGE
9 Web Form Alberth Presley Administrativo 10-11-2021 16:17 Internet inalambrico con problemas

14 Web Form Gine Elizabeth Administrativo 10-12-2021 12:34 Problemas de conectwvidad

20 Web Form Mariuxi Isabel Administrativo 10-12-2021 13:12 Problemas con AXIS

11 Web Form Edgar Debray Administrativo 10-11-2021 16:36 Problemas con AXIS

15 Web Form Isebel Ines No aslanado 10-12-2021 12:41 Paqinas Bloqueadas
Servicios y Aplicaciones

10 Web Form Darwin Enrique Administrativo 10-11-2021 16:30 Tekfono bloqueado
Telefonia IP

22 Web Form Aurelio Eresto Administrativo 10-13-2021 16:58 Problemas con mi extension
Figura 31

Resumen De incidencias por Categoria Mediante la Herramienta ServiceDesk Plus

Servicios y
Aplicaciones

Adrministracién
Usuario eDoc
=7

® Administracién Usuario eDoc @ Servicios y Aplicaciones @ Hardware Computador

© Networking @ Internet « Software Municipal @ Impresoras y Escaner
@ ofimatica y Multimedia @ Routers y AP's @ Mo asignado @ Sistemas Operativos

@ Ralentizacién Sistemas
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En la Tabla 16 se ha definido los niveles de servicio SLA los cuales establecen los tiempos de
respuesta y resolucidn que el equipo de soporte proporciona a los clientes de acuerdo a la afectacién que
tiene una incidencia y que puede afectar directamente al usuario hasta el giro del negocio, ademas es

importante destacar que los niveles SLA permiten identificar y resolver los problemas en el menor tiempo

posible.
Tabla 16
Niveles de SLAs
Niveles SLA Descripcidn
Alto Afecta al negocio
Medio Afecta el servicio
Normal Degradacidn en servicio
Bajo Afecta al individuo

En la Tabla 17 se muestra la categorizacidon de incidencias unificadas la mismas que fueron
utilizadas en el registro de los datos histéricos proporcionado por el personal de la UTIC del GADMCJS y

gue se los parametrizo en la plataforma ServiceDesk Plus por categorias y tipo de incidencia.

Tabla 17

Categorizacion de Incidencias

Categoria Incidencia Nivel SLA
Hardware Computador e Desconexion de la red PC Alto
e Duplicidad de IP Medio
Impresoras e Instalacién y configurar red Normal
e Desconexion de la Red Printer Bajo
e Componente Ethernet averiado Normal
Internet e Sitios web inaccesibles Medio
e Configuracién enlaces caidos Alto

e Falla general ISP Alto
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e Ralentizacién navegadores Normal
Networking e [Infraestructura de Red LAN Alto
e Switches desconfigurados Alto
e Puntos de red en mal estado Bajo
e Fallos en el NAS Medio
e Firewall Normal
Routers y AP's e Router desconfigurado Normal
e Bloqueo de radio Normal
Servicios y Aplicaciones e Geo Data Base Medio
e Unidades de red caidas Medio
e Restablecer conectividad con servidores Alto
Sistemas Operativos e Problemas de configuracién de red Normal

e Problemas configuracion dispositivos de

red Bajo

Telefonia IP e Desconfiguracién PBX Bajo
e Bloqueo por mal uso Normal

e Conflicto de IP Bajo

5.2.Analisis y discusion de resultados por métricas
Esta seccidn muestra los datos del antes y después de la implantaciéon de la plataforma HelpDesk

con su respectivo andlisis y discusidon de impacto en base a las métricas ITIL4 usadas en este estudio.

5.2.1. Tiempo promedio de resolucién antes y después de la implantacion

En la Tabla 18 se muestra la cantidad de solicitudes registradas antes de la implantacién en el mes
de agosto respecto a las solicitudes de incidencias realizadas por parte de los usuarios de la Direccién de
Gestidon Administrativa, ademas del tiempo promedio de la resolucidn de estas incidencias las mismas que
fueron atendidas por 4 de los técnicos que dispone la UTIC. Cabe mencionar que en formato de registro

del tiempo de resoluciéon de incidencias estaba dado en un rango de 30 minutos.
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Tiempo Promedio de Resolucion Antes de la Implantacion
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Fecha Fecha Categoria Incidencia Tiempo Tiempo
Solicitud  Solucién (min) Promedio
1/8/2021  1/8/2021 Irr;sdtalacién S.0. e integracidn a la 240
2/8/2021 2/8/2021 Desconexion de la red PC 120
9/8/2021 9/8/2021 Duplicidad de IP 30
7/8/2021 7/8/2021 Hardware Enlaces caidos 60 1425
8/8/2021 8/8/2021 Computador Irr;sdtalaaon S.0. e integracion a la 240
11/8/2021 11/8/2021 Componente Ethernet averiado 240
12/8/2021 12/8/2021 Problemas configuracion PBX 90
14/8/2021 14/8/2021 Desconexion de la red PC 120
17/8/2021 17/8/2021 Instalacidn y configurar red 60

23/8/2021 23/8/2021 Instalacidn y configurar red 60
24/8/2021 24/8/2021 Instalacidn y configurar red 60
24/8/2021 24/8/2021 Impresoras Instalacidn y configurar red 60 60
28/8/2021 28/8/2021 Instalacién y configurar red 60
28/8/2021 28/8/2021 Desconexidn de la Red Printer 60
23/8/2021 23/8/2021 Instalacién y configurar red 60
29/8/2021 29/8/2021 Configuracién enlaces caidos 60
30/8/2021 30/8/2021 Sitios web inaccesibles 120

Internet L, 150
30/8/2021 30/8/2021 Ralentizacién navegadores 120
31/8/2021 31/8/2021 Falla general ISP 300
1/8/2021 1/8/2021 Puntos de red en mal estado 120
1/8/2021 1/8/2021 Fallos en el NAS 60
8/8/2021 8/8/2021 Puntos de red en mal estado 120
7/8/2021 7/8/2021 Networking Firewall 90 150
8/8/2021 8/8/2021 Switches desconfigurados 180
11/8/2021 11/8/2021 Infraestructura de Red LAN 240
11/8/2021 11/8/2021 Infraestructura de Red LAN 240
14/8/2021 14/8/2021 Routersy AP's  Router desconfigurado 120 120
17/8/2021 17/8/2021 Rest.ablecer conectividad con 90

. servidores

23/8/2021 23/8/2021 Scrviciosy Unidades de red caidas 90 90

Aplicaciones Restablecer conectividad con
24/8/2021 24/8/2021 . 90

servidores

25/8/2021 25/8/2021 . Problemas configuracion 90

Slstemfas dispositivos de |fed 5 90
28/8/2021 28/8/2021 Operativos Problemas configuracion 90

dispositivos de red
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28/8/2021 28/8/2021 Problemas configuracion PBX 90

22/8/2021 22/8/2021 30
/8 /8 Telefonia IP Bloqueo pormaluso 63,75

29/8/2021 29/8/2021 Problemas configuracion PBX 90

30/8/2021 30/8/2021 Blogueo por mal uso 45
Promedio total 108,28

En la Tabla 19 se muestra los datos obtenidos después de la implantacién; informacién que

comprende los tiempos promedios de resolucion de incidencias categorizadas que se realizaron mediante

la plataforma ServiceDesk Plus.

Tabla 19

Tiempo Promedio de Resolucion Después de la implantacion

Fecha Fecha Categoria Incidencia Tiempo Tiempo
Solicitud  Solucién (min) Promedio
2/9/2021 2/9/2021 Instalacién S.O. e integracidn a la red 156,52
9/9/2021 9/9/2021 Hardware Instalacién S.O. e integracidn a la red 189,34
12/9/2021 12/9/2021 Computador Duplicidad de IP 29,12 113,69
12/9/2021 12/9/2021 Problemas configuracion PBX 68,34
15/9/2021 15/9/2021 Desconexion de la red PC 125,12
18/9/2021 18/9/2021 Instalacién y configurar red 72,31
29/9/2021 29/9/2021 Instalacién y configurar red 53,12

Impresoras ., . 53,57
29/9/2021 29/9/2021 Desconexion de la Red Printer 43,34
23/9/2021 23/9/2021 Instalacién y configurar red 45,50
30/9/2021 30/9/2021 Configuracion enlaces caidos 54,20
11/9/2021 11/9/2021 Sitios web inaccesibles 119,11
11/9/2021 11/9/2021 Internet Ralentizacion navegadores 100,21 118,60
11/9/2021 11/9/2021 Ralentizacion navegadores 98,30
2/10/2021 2/10/2021 Falla general ISP 221,20
2/9/2021 2/9/2021 Puntos de red en mal estado 112,20
2/9/2021 2/9/2021 Fallos en el NAS 45,50
9/9/2021 9/9/2021 Networking  Switches desconfigurados 175,30 131,76
12/9/2021 12/9/2021 Fallos en el NAS 65,50
12/9/2021 12/9/2021 Infraestructura de Red LAN 260,32
18/9/2021 18/9/2021 Restablecer conectividad con servidores 88,50
24/9/2021 24/9/2021 Servicios y Unidades de red caidas 83,17
24/9/2021 24/9/2021 Aplicaciones Unidades de red caidas 92,50 81,27
24/9/2021 24/9/2021 Unidades de red caidas 81,20
25/9/2021 25/9/2021 Restablecer conectividad con servidores 61,00
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25/9/2021 25/9/2021 red 61,25
29/9/2021 29/9/2021 . Problemas configuracién dispositivos de 6111
Sistemas red 77 68
0 ‘i - —— — )
29/9/2021 29/9/2021 perativos rP(;gblemas configuracion dispositivos de 79.20
29/9/2021 29/9/2021 rP(;gblemas configuracion dispositivos de 89,14
29/9/2021 29/9/2021 Problemas configuracion PBX 69,25
23/9/2021 23/9/2021 24,13
/91 /31 Telefoniap ~ Dlodueopormaluso ’ 49,20
30/9/2021 30/9/2021 Problemas configuracion PBX 78,33
30/9/2021 30/9/2021 Bloqueo por mal uso 25,11
Promedio total 98,27

5.2.2. Analisis y discusidon de impactos métrica tiempo promedio de resolucion

La Tabla 20 muestra los datos comparativos en los que se evidencia la diferencia que existe en los

tiempos promedio de resolucién de incidencias entre los datos antes y después de la implantacidon de la

herramienta Servicedesk Plus. Ademas, de acuerdo con el calculo de resultados obtenido podemos

apreciar que, si hubo un impacto positivo por la implementacién de la solucién tecnoldgica, es decir se

consiguidé un 14,46% de mejora.

Tabla 20

Impacto del Tiempo Promedio de Resolucion

, L Impacto Impacto
Categoria Antes Después (min) (% del total)
Hardware 142,5 113,86 28,64 20,10%
Computador
Impresoras 60 53,56 6,43 10,72%
Internet 150 118,60 31,40 20,93%
Networking 150 131,76 18,24 12,16%
Routers y AP's 120 - - 0,00%
Servicios y Aplicaciones 90 81,27 8,73 9,70%
Sistemas Operativos 90 72,66 17,32 19,25%
Telefonia IP 63,75 49,20 14,55 22,82%
Impacto 14,46%
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5.2.3. Tiempo promedio de respuesta inicial antes y después de la implantacion

La Tabla 21 muestra las solicitudes de incidencias registradas en el mes de agosto antes de la
implantacién, incidencias realizadas por parte de los usuarios de la Direccidon de Gestién Administrativa,
ademas del tiempo promedio de la respuesta inicial, es decir, el tiempo en que los técnicos de la UTIC
brindan la primera respuesta al solicitante, cabe mencionar que en la plantilla de registro manual este

tiempo viene dado en rango de 5, 10, 15 min.

Tabla 21

Tiempo Promedio de Respuesta Inicial Antes de la Implantacion

Fecha . . . Tiempo Tiempo
Solicitud Categoria Incidencia (minr), PromeF:jio
1/8/2021 Instalacion S.O. e integracion a la red 10,00
2/8/2021 Desconexidon de la red PC 5,00
9/8/2021 Duplicidad de IP 5,00
7/8/2021 Hardware Enlaces caidos 15,00 10.00
8/8/2021 Computador Instalacién S.0. e integracion a la red 15,00 ’

11/8/2021 Componente Ethernet averiado 5,00
12/8/2021 Problemas configuracion PBX 10,00
14/8/2021 Desconexion de la red PC 15,00
17/8/2021 Instalacién y configurar red 10,00
23/8/2021 Instalacién y configurar red 15,00
24/8/2021 Instalacién y configurar red 5,00
24/8/2021 Impresoras Instalacién y configurar red 10,00 8,57
28/8/2021 Instalacién y configurar red 10,00
28/8/2021 Desconexidn de la Red Printer 5,00
23/8/2021 Instalacién y configurar red 5,00
29/8/2021 Configuracién enlaces caidos 15,00
30/8/2021 Internet Sitios \{veb.ilnaccesibles 5,00 10,00
30/8/2021 Ralentizacion navegadores 5,00
31/8/2021 Falla general ISP 15,00
1/8/2021 Puntos de red en mal estado 10,00
1/8/2021 Fallos en el NAS 15,00
8/8/2021 Puntos de red en mal estado 5,00
7/8/2021 Networking Firewall 10,00 10,00
8/8/2021 Switches desconfigurados 5,00
11/8/2021 Infraestructura de Red LAN 15,00

11/8/2021 Infraestructura de Red LAN 10,00
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14/8/2021 Routersy AP's Router desconfigurado 10,00 10,00

17/8/2021 Servic Restablecer conectividad con servidores 5,00
ervicios

23/8/2021 Aplicacion»:es Unidades de red caidas 15,00 11,67
24/8/2021 Restablecer conectividad con servidores 15,00
25/8/2021 Problemas configuracién dispositivos de 10,00

Sistemas red 1250
28/8/2021 Operativos rP(;Zblemas configuracion dispositivos de 15,00
28/8/2021 Problemas configuracion PBX 5,00
22/8/2021 10,00

/8/ Telefonia [P Bloqueo por ma'l uso ) 7,50
29/8/2021 Problemas configuracion PBX 5,00
30/8/2021 Bloqueo por mal uso 10,00

Promedio total 10,03

En la Tabla 22 se muestra la informacién obtenida después de la implantacién respecto de los

tiempos promedios de la primera respuesta que los técnicos de la UTIC brindan a las incidencias que se

registraron por parte de los usuarios a través de la plataforma ServiceDesk Plus la misma que facilita el

registro de datos necesarios para resolucidon de sus solicitudes, esta informacion estd agrupada por

categorias y por tipo de incidencia.

Tabla 22

Tiempo Promedio de Respuesta Inicial Después de la Implantacion

Fecha Fecha Categoria Incidencia Tiempo Tiempo
Solicitud  Soluciéon & .p Promedio
(min)
2/9/2021  2/9/2021 Instalacidn S.O. e integracion a la red 2,13
9/9/2021  9/9/2021 Instalacidn S.O. e integracion a la red 7,17
Hardware
12/9/2021 12/9/2021
/9/20 /9/20 Computador Duplicidad de IP 5,00 5,12
12/9/2021 12/9/2021
/9/20 /9/20 Problemas configuracidon PBX 6,20
15/9/2021 15/9/2021 Desconexion de la red PC 5,11
1 2021 1 2021
8/9/20 8/9/20 Instalacidn y configurar red 4,00
Impresoras 460
2 2021 2 2021 !
9/3/20 9/3/20 Instalacidn y configurar red 4,20
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Desconexion de |la Red Printer 6,11
23/9/2021 23/5/2021 Instalacidn y configurar red 4,10
30/9/2021 30/5/2021 Configuracion enlaces caidos 2,20
11/5/2021 11/5/2021 Sitios web inaccesibles 3,13
11/9/2021 11/5/2021 " Internet Ralentizacion navegadores 2,33 3,00
11/5/2021 11/5/2021 Ralentizacion navegadores 1,20
2/10/2021 2/10/2021 Falla general ISP 6,13
2/3/2021  2/5/2021 Puntos de red en mal estado 3,17
2/9/2021  2/3/2021 Fallos en el NAS 7,10
9/5/2021  9/5/2021  Networking Switches desconfigurados 3,25 4,96
12/5/2021 12/5/2021 Fallos en el NAS 6,20
12/5/2021 12/5/2021 Infraestructura de Red LAN 5,10
18/5/2021 18/5/2021 Restablecer conectividad con servidores 3,17
24/9/2021 24/5/2021 Unidades de red caidas 7,14
Servicios y
24/9/2021 24/9/2021
/9/20 /9/20 Aplicaciones  Unidades de red caidas 6,20 4,16
24/9/2021 24/5/2021 Unidades de red caidas 3,20
25/9/2021 25/9/2021 Restablecer conectividad con servidores 110
25/9/2021 25/9/2021 Problemas configuracién dispositivos de
red 6,13
Problemas configuracién dispositivos de
29/3/2021 29/9/2021 Sistemas red 2,25
29/9/2021 29/9/2021 Operativos Problemas configuracién dispositivos de 4,69
red 5,20
29/9/2021 29/9/2021 Problemas configuracién dispositivos de
red 5,17
29/9/2021 25/5/2021 , Problemas configuracidon PBX 5,11
Telefonia IP 370
2 2021 2 2021 !
3/9/20 3/9/20 Bloqueo por mal uso 4,10
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30/9/2021 30/9/2021

Problemas configuracidon PBX 3,10
30/9/2021 30/5/2021 Bloqueo por mal uso 2,50
Promedio total 4,32

5.2.4. Analisis y discusion de impactos métrica promedio de la primera respuesta

La Tabla 23 muestra los datos comparativos en los que se evidencia la diferencia que existe en los
tiempos promedio de la primera respuesta para las incidencias entre los datos antes y después de la
implantacion de la herramienta ServiceDesk Plus. De acuerdo con el cdlculo de resultados obtenido
podemos apreciar que, si hubo un impacto positivo en el tiempo promedio de primera respuesta por la

implementacién de la solucion tecnolégica, es decir se consiguié un 49,13% de mejora.

Tabla 23

Impacto del Tiempo Promedio de la Primera Respuesta

Categoria Antes Después ITrz?r(:;o (%: Z‘zla:::al)

Hardware 10,00 5,12 4,88 48,80%
Computador

Impresoras 8,57 4,60 3,97 46,32%
Internet 10,00 3,00 7,00 70,00%
Networking 10,00 4,96 5,04 50,40%
Routers y AP's 10,00 0 10,00 0,00%
Servicios y Aplicaciones 11,67 4,16 7,51 64,35%
Sistemas Operativos 12,50 4,69 7,81 62,48%
Telefonia IP 7,50 3,70 3,80 50,67%
Impacto 49,13%

5.2.5. Tasa de cumplimiento de SLAs antes y después de la implantacion

La Tabla 24 muestra las solicitudes de incidencias registradas de los niveles SLAs antes de la
implantacion, es decir, se refiere al tiempo promedio de incidentes de Tl que es resuelto dentro los
parametros establecidos en el SLA (tiempo, costo, priorizacidn del flujo de trabajo, etc.). Esta tasa se usa

para monitorear incidentes y resolverlos.
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Tiempo Promedio de Respuesta por Niveles de SLAs Antes de la Implantacion
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Nivel SLA Categoria Incidencia Tlen'1po Tlempc.J
(min) Promedio
Hardware Desconexion de la red PC 120,00
Alto Computador
Hardware Enlaces caidos 60,00
Alto Computador
Hardware Desconexion de la red PC 120,00
Alto Computador
Alto Internet Configuracion enlaces caidos 60,00
Alto Internet Falla general ISP 300,00 150,00
Alto Networking Switches desconfigurados 180,00
Alto Networking Infraestructura de Red LAN 240,00
Alto Networking Infraestructura de Red LAN 240,00
Ser.V|C|.os y Restablecer conectividad con servidores 90,00
Alto Aplicaciones
Ser.V|C|.os y Restablecer conectividad con servidores 90,00
Alto Aplicaciones
Bajo Impresoras Desconexion de la Red Printer 60,00
Bajo Networking Puntos de red en mal estado 120,00
Bajo Networking Puntos de red en mal estado 120,00
. . Problemas configuracidn dispositivos de
Bajo Sistemas Operativos red 90,00 79,29
Probl fi S -
‘ Sistemas Operativos roblemas configuracién dispositivos de 90,00
Bajo red
Bajo Telefonia IP Bloqueo por mal uso 30,00
Bajo Telefonia IP Bloqueo por mal uso 45,00
Hardware
Duplici IP
Medio Computador uplicidad de 30,00
Medio Internet Sitios web inaccesibles 120,00 25 00
Medio Networking Fallos en el NAS 60,00 ’
. Ser'VICIf)S Y Unidades de red caidas 90,00
Medio Aplicaciones
Hardware Instalacion S.O. e integracién a la red 240,00
Normal Computador
Hardware Instalacion S.O. e integracién a la red 240,00
Normal Computador
Hardware Componente Ethernet averiado 240,00 112,00
Normal Computador
Hardware
) i6n PB
Normal Computador Problemas configuraciéon PBX 90,00
Normal Impresoras Instalacion y configurar red 60,00



Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal

Impresoras
Impresoras
Impresoras
Impresoras
Impresoras
Internet

Networking

Routers y AP's

Telefonia IP
Telefonia IP

Instalacion y configurar red
Instalacion y configurar red
Instalacion y configurar red
Instalacion y configurar red
Instalacién y configurar red
Ralentizacion navegadores
Firewall

Router desconfigurado
Problemas configuraciéon PBX
Problemas configuraciéon PBX
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60,00
60,00
60,00
60,00
60,00
120,00
90,00
120,00
90,00
90,00

Promedio total

104,07

Por otra parte, la Tabla 25 muestra la informacion de los tiempos promedios de respuesta por

niveles de SLA de las incidencias que se realizaron después de la implantacion de la plataforma

ServiceDesk Plus categorizados en los niveles alto, medio, normal y bajo respectivamente.

Tabla 25

Tiempo Promedio de Respuesta por Niveles de SLAs Después de la Implantacion

Ti
Nivel SLA Categoria Incidencia Tiempo |emp?
. Promedio
(min)
Hardware
Alto Computador Desconexidn de la red PC 125,12
Internet . ., ,
Alto Configuracion enlaces caidos 54,20
Internet
Alto Falla general ISP 221,20
Net ki . . 140,81
Alto etworking Switches desconfigurados 175,30
Alto Networking Infraestructura de Red LAN 260,32
Servicios y
Alto Aplicaciones Restablecer conectividad con servidores 88,50
Servicios y . .
Alto Aplicaciones Restablecer conectividad con servidores 61,00
Bajo Impresoras Desconexion de la Red Printer 4334
Networkin 61,94
Bajo & Puntos de red en mal estado 112,20
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Problemas configuracidn dispositivos de
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Bajo red 61,25
Sisternas Operativos Problemas configuracidn dispositivos de

Bajo P red 61,11
Sisternas Operativos Problemas configuracidn dispositivos de

Bajo P red 79,20
Sisternas Operativos Problemas configuracidn dispositivos de

Bajo P red 89,14

Bajo Telefonia P Bloqueo por mal uso 24,13

Bajo Telefonia P Bloqueo por mal uso 25,11
Hardware

Medio Computador Duplicidad de IP 29,12

. Internet . . .

Medio Sitios web inaccesibles 119,11

Medio Networking Fallos en el NAS 45,50

Medio Networking Fallos en el NAS 6550 73,73
Servicios y

Medio Aplicaciones Unidades de red caidas 83,17
Servicios y

Medio Aplicaciones Unidades de red caidas 92,50
Servicios y

Medio Aplicaciones Unidades de red caidas 81,20
Hardware

Normal Computador Instalacion S.O. e integracion a la red 156,52
Hardware

Normal Computador Instalacion S.O. e integracién a la red 189,34
Hardware

Normal Computador Problemas configuraciéon PBX 68,34

Normal Impresoras Instalacidn y configurar red 72,31

Normal Impresoras Instalacidn y configurar red 53,12
Impresoras 93,12

Normal P Instalacidn y configurar red 45,50
Internet o

Normal Ralentizacién navegadores 100,21
Internet o

Normal Ralentizacién navegadores 98,30

Normal Telefonia IP Problemas configuraciéon PBX 69,25

Normal Telefonia IP Problemas configuraciéon PBX 78,33

Promedio total

92,40
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5.2.6. Analisis y discusion de impactos métrica tiempo promedio por niveles SLA

En este sentido, la Tabla 26 muestra los datos comparativos en los que se evidencia la diferencia
gue existe en los tiempos promedio de respuesta por niveles SLA de incidencias entre los datos antes y
después de la implantacién de la herramienta ServiDesk Plus. De acuerdo con el calculo de resultados
obtenido podemos apreciar que, si hubo un impacto positivo en el tiempo promedio de respuesta por
niveles de SLAs por la implementacién de la solucién tecnolégica, es decir se consiguié un 11,64% de

mejora.

Tabla 26

Impacto del Tiempo Promedio de Respuesta por Niveles SLA

Nivel SLA Antes Después ITrz?r(:;o (%: r::lat(::al)
Alto 150 140,81 9,19 6,13%
Bajo 79,29 61,94 17,35 21,88%

Medio 75 73,73 1,27 1,69%
Normal 112 93,12 18,88 16,86%
Impacto 11,64%

5.3. Impacto del estudio

En esta seccidn, para definir el impacto total del estudio resumimos los impactos por métricas
medidas en el proyecto, comparando el antes y después de la implementacion de la herramienta Help

Desk en el cloud.

Tabla 27
Impacto del Estudio

Meétricas Impacto
Tiempo promedio de resolucion 14,46%
Tiempo promedio de respuesta inicial 49,13%

Tasa de cumplimiento de SLAs 11,64%
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Impacto final 25,08%

Finalmente, con el resultado de la Tabla 27 se puede determinar que el impacto promedio de las
métricas del estudio da como resultado un 25,08%, lo que quiere decir que debido a la implantacion de la
herramienta ServiceDesk Plus se logré mejorar el tiempo de respuesta de las incidencias de Tl del

Gobierno Autdonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Joya de los Sachas.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

A través del marco tedrico que logrd establecer la fundamentacidon conceptual vy
metodoldgicamente el desarrollo del estudio. Especificamente se usé el método de
benchmarking competitivo para escoger la plataforma Help Desk mas adecuada para el
contexto del estudio; también se identific6 un marco de trabajo adecuado para la
implantaciéon de la plataforma Help Desk; y para medir los resultados se establecié
mediante métricas ITIL4 estandarizadas internacionalmente.

Para determinar las principales herramientas Help Desk en el Cloud existentes en el
mercado se fundamentd en el informe del Magic Quadrant for the CRM Customer
Engagement Center en donde se escogié a las herramientas Zendesk, Freshdesk y
ServiceDesk Plus parar el estudio. Luego para identificar qué herramienta es la mas
adecuada se realizé un benchmarking competitivo para comparar dichas herramientas; el
resultado de este estudio mostré que la herramienta ServiceDesk Plus es la mas adecuada
para aplicar en el contexto del presente estudio.

La implantacion de la herramienta Help Desk en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén la Joya de los Sachas se logré realizar con éxito y de una manera
organizada y estructurada gracias a la utilizacién de la guia metodolégica propuesta por
(Reascos, 2019), que fundamentalmente se basd en la ejecucion de tres fases: la pre-
implantacion, implantacion y post-implantacion.

Finalmente, se analizé el impacto de los resultados obtenidos del antes y después de la

implantacion de la herramienta Help Desk, en donde con el uso de métricas ITIL4 se
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evidencid que la propuesta de estudio mejord en un 25.08% el tiempo de respuesta
troubleshooting de red en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén

la Joya de los Sachas.

6.2.Recomendaciones

e Como una de las principales lecciones aprendidas en el desarrollo de este estudio es que
al iniciar una investigacién es adecuado identificar guias metodolégicas establecidas en la
comunidad cientifica e industrial para realizar cada actividad de la manera mas adecuada
y fundamentada.

e Serecomienda utilizar el método de benchmarking competitivo cuando se debe comparar
varias soluciones tecnologias, ya que se toma en cuenta el contexto de estudio, y el
criterio de los expertos y técnicos inmersos en la investigacion.

e Serecomienda utilizar mds actividades y componentes expuesto por el marco de trabajo
de (Reascos et al., 2019) para la implantacion de software, para tener un resultado
metodoldgico mas fundamentado.

e Por ultimo, se recomienda el uso de la plataforma tecnoldgica ServiceDesk Plus para
realizar la actividad de soporte de las areas de tecnologias empresarial, debido a que cada
vez que se va implementando y usando se va descubriendo mas bondades por parte de

la herramienta, y ademds los componentes de seguimiento y control son muy robustos.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades

En la Tabla 28 se indica el detalle de actividades a realizarse, en un plazo maximo de cuatro

meses.

Tabla 28

Cronograma de trabajo del estudio

ACTIVIDAD / TIEMPO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

1. RECOPILACION DE INFORMACION
Revisar el estado del arte actual

Recopilar informacion sobre Help Desk
Recopilar informacién sobre servicios del cloud
Manejo de informacion Institucional
Revisién 1 con el tutor

1.IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS
Seleccion de instrumentos de investigacién
Seguridad para servicios Help Desk
Establecer lineamientos de Help Desk
Identificar los riesgos en el cloud

Revisién 2 con tutor

2.DISENO DE LA SOLUCION

Comparativa de riesgos en la nube
Integracidn de servicios Help Desk en el cloud
Implantacion de la herramienta Help Desk
Prototipo de resultados.

Revisidn 3 con tutor

3.IMPLEMENTACION

Puesta en marcha de la solucidn

Analisis y validacion de resultados
Presentacién de resultados

Conclusiones recomendaciones anexos
Revisién 4 con tutor
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Anexo 2: Formato de Solicitud de Soporte Técnico Antes de la Implantacién
La Figura 32 muestra el formato que se utilizaba en el GADMCIS para solicitar soporte técnico por
parte de los funcionarios.
Figura 32
Formato Historico de Solicitud de Soporte Técnico

GOBIERNO AUTONO_MO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON LA JOYA DE LOS SACHAS
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Anexo 3: Solicitud de Incidencia GADMCIJS Ambiente Web
La Figura 33 muestra el entorno de trabajo para el formulario web disponible en la herramienta

ServiceDesk Plus disponible para todos los usuarios administrativos del GADMCIS.

Figura 33

Solicitud de Incidencia GADMCJS

Crear un incidente 4| Solicitud de Incidencia GADMCJS  Cambiar plantilla
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