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Resumen

En la presente tesis hablare sobre el proyecto “Optimizacion y Despliegue de la
Herramienta Remedy”. Dicha herramienta es utilizada en la empresa América Movil
Per( (Claro Per() para su gestion operativa en la Direccion de RED y se espera su
despliegue hacia la Direccion de Tecnologia de la Informacion (TI) y el éarea de

Atencion Técnica a Usuarios (ATU).

Durante el levantamiento de informacion se identificd que se tiene como principales

inconvenientes los errores en la administracion y la falta de uso de dicha herramienta.

En la presente tesis, se brindara una descripcién de las principales terminologias
teoricas utilizadas durante el desarrollo del proyecto, asi como una explicacion de lo

desarrollado en cada una de las fases.

Se presentara los resultados obtenidos en el proyecto y finalmente explicaremos las

conclusiones y recomendaciones encontradas al finalizar el proyecto.
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Capitulo 1

Introduccion

1. Justificacién

Ameérica Movil Per( a quien en adelante Ilamare “Claro Per(” contaba con la
version 7.5 de la herramienta Remedy, la cual en la actualidad no cuenta con
garantia para soporte, se observd que no se contaba con un catadlogo de servicios
definido ni existian datos en la Base de Datos de la Gestién de Configuracion
(CMDB) de la herramienta para poder explotar la totalidad de sus funcionalidades y

tampoco se tenian flujos definidos que involucraran el uso de la herramienta.

La propuesta de este proyecto fue optimizar la herramienta Remedy actualizando la
version a la 8.1, virtualizando la arquitectura de la infraestructura de la herramienta,
adquiriendo cuatro nuevos modulos que permitieron mejorar la gestion operativa en
base a las mejores practicas de gestion de servicios y finalmente realizar un
despliegue del uso de la herramienta en la Direccion de Tecnologia de la
Informacion (T1) y el area de Atencion Técnica a Usuarios (ATU) para poder contar
con informacion unificada sobre las incidencias, cambios y requerimientos
realizados para los diferentes servicios de la empresa. Este proyecto se consistié en

dos fases:

Fase 1: Actualizacion a la version 7.5 a la version 8.1 e instalacion de nuevos
modulos (Service Request, Knowledge Management, Dashboard & Analytics y

Process Designer).



Fase 2: Generacion de nuevos flujos para uso de los nuevos modulos y despliegue
de la herramienta a la Direccion de Tecnologia de la Informacion (TI) y el area

Atencion Técnica a Usuarios (ATU).

Definicion del Problema

En la actualidad la gestion de servicios realizada en las empresas se ha vuelto muy
importante ya que en su gran mayoria buscan obtener las mejores practicas en su
gestion operativa para hacer las cosas siguiendo principios que afiadan valor al
negocio. Gracias también a la tecnologia se puede contar con diversas herramientas
que permiten optimizar la gestién de manera centralizada para mejor desempefio de

los operadores.

Una de estas herramientas es Remedy de BCM, la cual es utilizada en el grupo

Ameérica Movil al que pertenece Claro Perd.

El problema identificado radica en las falencias que hay en la administracién y uso
de esta herramienta al no contar con un registro adecuado de los eventos presentados
en los servicios, al tener una administracion manual de usuarios que solicitan acceso

a la herramienta y no contar con flujos definidos para nuevos requerimientos.

Como resultado de esto no se puede tomar buenas decisiones ya que no se cuenta
con informacién oportuna, existe un retraso en la de busqueda de informacion y

hasta un incumplimiento en los tiempos de atencion.



3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Realizar la optimizacion de la herramienta Remedy e implementar su uso en

la Direccion de Tecnologia de la Informacion (TI) y el area de Atencion

Técnica a Usuarios (ATU) para poder consolidar una sola manera de operar

con procesos Unicos soportados por una solucién centralizada.

3.2. Objetivos Especificos

Incentivar a las areas de la Direccion de RED el uso de las nuevas
funcionalidades de la herramienta Remedy.

Implementar un mayor nimero de flujos y/o procesos que involucren
el uso de la herramienta Remedy.

Capacitar a las areas de Tecnologia de la Informacion (TI) y
Atencién Técnica a Usuarios (ATU) en el manejo de la herramienta
Remedy.

Capacitar a las &reas de la Direccion de RED en el manejo de las
nuevas funcionalidades de la herramienta Remedy.

Disminuir los tiempos de atencién en un 70% a las incidencias
generadas.

Disminuir en un 50% el gasto operacional del soporte de las
herramientas de Gestion de Servicios de las Direcciones de RED,
Tecnologia de la Informacion (TI) y Atencidén Técnica a Usuarios

(ATU).



4.

5.

Contribucién del Bachiller con el trabajo

Como analista del area de Administracion de Plataformas de Gestion y Soporte el
rol desempefiado en este proyecto fue de analista funcional y encargado del
proyecto. Realizando el levantamiento de informacion, asegurando el cumplimiento
del alcance y las fechas establecidas, dirigiendo las reuniones de planificacion y
revision de seguimiento a las actividades tanto con el proveedor como con las areas
internas que se encuentran involucradas, ejecutando las pruebas de aceptacion
(Acceptance Test Procedure) que nos permiten validar que las funcionalidades de la
herramienta Remedy estén justificadas y que tienen correspondencia con las
necesidades de negocio y lo requerido en el proyecto. Asi como también
coordinando las capacitaciones con las reas de las Direcciones de RED, Tecnologia

de la Informacion (T1) y Atencion Técnica a Usuarios (ATU).

Alcance y Limitaciones del trabajo

5.1. Alcance

El presente trabajo tendrd como alcance realizar la actualizacion de la
version 7.5 a la version 8.1 y la instalacion de los cuatro nuevos modulos
mencionados en el punto 1 para optimizar la herramienta Remedy en la
empresa Claro Pert. Al concluir el proyecto se conté con una nueva version
que facilitard la administracion de la herramienta por sus funcionalidades
optimizadas, asi como la implementacion de nuevos flujos que ayudara a

mejorar la gestion operativa.



5.2.

Limitaciones

En el presente trabajo se limitara desarrollar los siguientes puntos:

e No se mencionard el detalle de los datos insertados en Base de Datos de la

Gestion de Configuracion (CMDB).

e No se mencionara el detalle del catdlogo de servicios importados en

Remedy.

e No se brindard detalle sobre los modulos de Gestién de Incidencias y

Gestion de Cambios de la herramienta Remedly.

6. Fases de Desarrollo del trabajo

6.1.

6.2.

6.3.

Fase Inicio
Durante esta fase se realizara el levantamiento de informacion en las areas de
Planificacion, BackOffice, Centro de Monitoreo (NOC), Administracion de
Plataformas, Tecnologia de la Informacion (T1) y Atencion Técnica a Usuarios
(ATU) para poder determinar cuéles son los principales requerimientos de
acuerdo a sus necesidades del negocio e identificar las funcionalidades de la
herramienta Remedy que les sera de utilidad en su gestion diaria.
Fase de Disefio
Durante esta fase se realizara la definicion del alcance y vision del proyecto.
Fase de Implementacion
Durante esta fase se desarrollo lo siguiente:

e Instalacion de la herramienta Remedy 8.1 en ambiente de Desarrollo

e Ejecucion de pruebas en ambiente de desarrollo

e Instalacion de la herramienta Remedy 8.1 en ambiente de Produccion



e Definicion de flujos que involucran el uso de la herramienta Remedy.
e Se dicto las capacitaciones a las areas de las &reas involucradas (RED,
Tecnologia de la Informacién (TI) y Atencion Técnica a Usuarios

(ATU)) en el proyecto para el despliegue de la herramienta Remedy.

6.4. Fase de cierre

Durante esta fase se mostrara la documentacion que garantice la

implementacion del proyecto y la puesta en marcha de la herramienta.



Capitulo 2

Marco Contextual

1. Breve Descripcion de la empresa

América Movil es el grupo lider en el sector de telecomunicaciones moviles de
América Latina y el tercero mas grande del mundo en términos de suscriptores
proporcionales. Opera bajo la marca Claro en 16 paises del continente: Argentina,
Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras,
Nicaragua, Panamd, Paraguay, Per(, Puerto Rico, Republica Dominicana y
Uruguay. Asimismo, como parte del Grupo América Movil, se encuentran las
marcas Tracfone en Estados Unidos y Telcel en México.

Desde su formacion, en setiembre del 2000, la empresa mexicana ha expandido con
éxito y solidez su presencia a 18 paises del continente americano. Ha impulsado una
fuerte aceleracion en el crecimiento de suscriptores y, por consiguiente, de
penetracion en casi todos los paises donde opera. Actualmente ha ampliado sus
operaciones en 7 paises de Europa entre los que se encuentran Austria, Bulgaria,
Croacia, Macedonia, Serbia, Eslovenia y Bielorrusia adquiriendo acciones en

Telekom Austria.



Gréfica 1: Historia América Movil

Historia
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Fuente: América Mévil Perll — Documentacion Interna, afio 2012

Claro Peru es subsidiaria de América Mdvil y opera en el pais desde el 10 de agosto
de 2005.

Cuenta con un excelente conocimiento del sector, una soélida estructura y eficiencia
gue se sustenta en su vasta experiencia internacional les ha permitido consolidarlos
como una de las compafias lideres en el sector telecomunicaciones en Pert y la
empresa con Mejor Reputacion Corporativa en el rubro, de acuerdo al Monitor de
Reputacion Corporativa — MERCO 2014.

Ofrecer a sus clientes una red de alta calidad y amplia cobertura en los 24
departamentos del Peru para generar oportunidades de crecimiento a través de los
servicios de telecomunicaciones que ofrecen, ha sido desde el inicio de sus

operaciones en el pais su principal compromiso.



Su sdélido programa de inversion orientado a continuar con el despliegue de la red
4G LTE, incrementar la plataforma de 3G y ampliar el alcance de las conexiones de
fibra disponibles en sus sitios mdviles, les permitira continuar aportando al
desarrollo del PerG y la region.

Macro procesos de la Organizacion

Los procesos Core del negocio de Claro Peru se basan en atraer clientes a traves de
las nuevas oferta comerciales que lanza el area de ventas para que los clientes
disfruten de los servicios basicos, los servicios de valor agregado y aplicaciones los
cuales seran cobrados por el area de cobranzas, asi mismo el proceso de atencion
postventa se desarrolla durante todo el proceso del negocio. A continuacién en el
Gréafico 2 se muestra las areas que desarrollan las funciones de control y soporte

dentro de la organizacion.

Gréfica 2: Proceso Central del Negocio

Proceso central del negocio
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Fuente: América Mévil Perti — Documentacion Interna



3. Presentacion Area funcional
El area funcional responsable de desarrollar este proyecto se denomina
“Administracion de Plataformas de Gestion y Soporte”, se encuentra dentro de la
Subdireccion de Operacién y Mantenimiento de RED.
Se encarga de gestionar los proyectos relacionados a las nuevas herramientas que se
deben utilizar en la Direccion de RED para administrar los elementos de
telecomunicaciones y que permiten brindar los servicios a los clientes, asi como

también garantizar la disponibilidad de las herramientas que ya se encuentran en

.,
produccion.
Afi 1 ’
Gréfica 3: Organigrama General Claro Per(
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Fuente: América Mévil Perl — Documentacion Interna



Gréfica 4: Organigrama Direcciéon de RED
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Fuente: América Mévil Peri — Documentacion Interna



4. Tendencias

4.1. Remedy 9

Actualmente ya se encuentra disponible la version 9 de Remedy y al igual que la
version anterior nos trae los médulos que ya conocemos (Gestion de Cambios, Gestion
de Incidentes, Gestion de Requerimientos, Gestion de Conocimiento, etc) sin embargo
nos presenta una interfaz mas amigable para el usuario. La version movil esta disponible

en esta como funcionalidad nativa de la herramienta.

Otra novedad de esta version es el chat en vivo que permite reducir costos de soporte y

aumentar tanto la productividad como la satisfaccion del cliente.

Gréfica 5: Interface Remedy 9

Fuente: Sitio Web BMC



Capitulo 3

Marco Conceptual

1. Teoria
Las empresas alrededor del mundo han hecho de BMC Remedy Service
Management la opcién ndmero uno en software para establecer rapidamente
procesos de gestion de servicio replicables, eficientes y efectivos.
Permitiendo que Remedy Service Management unifique las aplicaciones de mesa de
servicio, incidentes, problemas, modificaciones, ciclo de vida de activos, y gestion
de nivel de servicio, asi como una Base de Datos de Gestion de Configuracion
(CMDB), con un modelo de datos unico, plataforma de procesos e interfaz de
usuario.
“Remedy Service Management incluye cuatro médulos lideres en la industria, ellas
son: BMC® Remedy® Service Desk, BMC® Remedy® Asset Management,
BMC® Remedy® ChangeManagement, y BMC® Service Level Management. Las
cuatro aplicaciones comparten la base de datos de gestion de configuracion (CMDB)
para coordinar los procesos alrededor de una sola visién de cdémo los componentes
tecnoldgicos apoyan los servicios empresariales. Todas estas aplicaciones tienen su
motor en el sistema BMC® Remedy® Action Request System® (AR System®), la
plataforma de gestion de procesos de servicio lider en la industria.” (BMC Software,

Hoja de Datos de Soluciones N° 65945, p 1)



Gréfica 6: Gestion de Servicios BMC Remedy

— Gestion de servicios de TI| BMC® Remedy> —

g

Mesa de servicio  Gestion remedial  Gestion remedial Gestion de nivel
BMC Remedy de cambios BMC de activos BMC de servicios
Service Desk Remedy Change Remedy Asset BMC Service

Management Management Level Management

BMC® Atrium™ CMDB
BMC Remedy AR System®

Fuente: BMC Remedy Documentation documento entregado a Claro Perd, afio 2014

2. Metodologia
Para la realizacion de este proyecto nos basamos en la metodologia ITIL ya que nos
permite obtener las mejores practicas y asi poder contar de forma mas simple con
informacidn necesaria para administrar nuestros servicios, obtener procesos eficaces
y eficientes de la Gestion de Servicios (entre los que destacan incidencias y cambios
solicitados) y ademas que los servicios sean fiables, consistentes, de alta calidad, y

de coste aceptable.



ITIL esta relacionada a la herramienta Remedy ya que cuenta con los modulos
utilizados definidos por esta metodologia para la gestion de servicios como se
muestra en el grafica 7.

e Gestion de Incidentes: nos permite registrar los eventos presentados y que
afecten servicios brindados por Claro.

e Gestion de Cambios: nos permite registrar los cambios realizados en los
elementos que integran las herramientas utilizadas y/o cambios en los
servicios.

e Actualmente se aplicara las mejores practicas de esta metodologia en el area
de Atencion Técnica a Usuarios (ATU) que interviene como Help Desk en la

empresa.

Gréfica 7: Gestion de Servicios - ITIL
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Fuente: América Mévil Perti — Documentacion Interna



Con la herramienta Remedy también se puede medir los niveles de servicio por los
tiempos de atencion de las incidencias y los cambios generados. Nos permite tener
métricas sobre la disponibilidad y continuidad de los servicios los cuales ayudan a la
toma de decisiones, como lo indica la teoria de la metodologia ITIL y lo observamos en

la gréfica 8.

Gréfica 8: Gestion del Nivel de Servicio
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Fuente: América Mévil Perll — Documentacion Interna



3. Conocimientos Especializados
Los analistas que participaron en este proyecto requirieron contar con el Certificado
ITIL® Foundation ya que necesitan estar actualizados para poder contribuir al
programa de mejora general del servicio. ITIL® Foundation es el certificado mas
importante para los profesionales de Tl y los empleados que deseen saber mas sobre

la Gestion de Servicios.

Adicionalmente se contaron con los siguientes conocimientos:

e Gestion de proyectos para poder llevar a cabo el proyecto siguiendo los
lineamientos del PMP.
e Red Hat Linux para poder administrar los servidores con dichos sistemas.

e Versiones anteriores de Remedy



Capitulo 4

Marco Metodolagico

1. Detalle de las actividades y herramientas a usar

A continuacion se detalla las actividades y herramientas a usar en cada objetivo

especifico, asi como la fase en la que se desarrollarian.

Tabla 1: Matriz de actividades y herramientas a usar

OBJETIVO ACTIVIDAD HERRAMIENTA FASE

Incentivar a las areas de la Direccion de RED el " 3

X . L, 3 Nuevas médulos .
uso de las nuevas funcionalidades de la|* Capacitacion 6 dias . * Cierre

i instaladas en Remedy

herramienta Remedy.

3 . * |dentificacion de StakeHolders. L .
Implementar un mayor nimero de flujos y/o|, . . L, * Reunidn interna. *Inicio

X Levantamiento de informacién. o, L

procesos que involucren el uso de la * Documentacion Interna. | * Disefio

herramienta Remedy.

* Entrevista con areas internas.
* Entrega de manual y procedimiento.

* Actas de reuniones.

* Implementacion

Capacitar a las d4reas de Tecnologia de la

Informacién (TI) y Atencidn Técnica a Usuarios|* Capacitacion 6 dias * Remedy * Cierre
(ATU) en el manejo de la herramienta Remedy.

Capacitar a las areas de la Direccion de RED en el

manejo de las nuevas funcionalidades de la]* Capacitacion 6 dias * Remedy * Cierre

herramienta Remedy.

Disminuir los tiempos de atencion en un 70% a
las incidencias generadas.

* Asignar SLA interno

* Formulario SLA de
Gestion de Nivel de
Servicio de Remedy

* Implementacion
*Cierre

Disminuir en un 50% el gasto operacional del
soporte de las herramientas de Gestién de
Servicios de las Direcciones de RED, Tecnologia
de la Informacién (TI) y Atencién Técnica a
Usuarios (ATU).

* No renovar soporte de la herramienta CA
Haverst Software usada por Tl

* No renovar soporte de la herramienta CA
Service Desk usada por ATU

* Documentacion interna
de reuniones gerenciales

* Cierre

Fuente: Elaboracion Propia




1. Fase Inicio

1.1. Definicién del proyecto

Capitulo 5

Desarrollo Provyecto

Al identificar las falencias que existian en la administracion y uso de la

herramienta de Gestion de Servicios se optd por realizar una actualizacion de

version 7.5 a 8.1 e instalar cuatro modulos de Remedy que ayudarian a mejorar

la gestion operativa en las areas internas de RED vy realizar un despliegue de la

herramienta en las areas de la Direccion de Tecnologia de la Informacion (TI) y

el rea de Atencién Técnica a Usuarios (ATU).

1.2. Identificacion de los interesados

Los interesados o stakeholders son todas las personas activamente interesadas e

involucradas en el proyecto y cuyos intereses se ven afectados tanto positiva o

negativamente por la ejecucion del proyecto.

Tabla 2: Matriz de Stakeholders

Nombre del Interesado  Posicién Rol Expectativas Influencia Interés
Nokia Solution y Grupo Empresa | Proveedor [_)esarrollar el proyecto en el Alta Alta
Context tiempo y coste estimado

Avrea internas de RED - U_suarlo Usuario Einal Reqlplr los nuevos flujos Baja Alta
Claro Final definidos

< . Cliente Final y . .

Area_l?lataformas de C_Ilente Evaluador del Supervision y Aprobacion Muy Alta | Muy Alta
Gestion y Soporte - Claro | Final Proyecto del Proyecto

Fuente: Elaboracion Propia




1.3. Organigrama del proyecto

Se presentd también el organigrama del equipo del proyecto, de manera
jerarquica divido en tres niveles: nivel directivo, nivel gerencia y nivel de

proyecto.

Grafica 9: Organigrama del Proyecto

Sponsor de Proyecto

 ——

Supervisor de Proyecto

{——————

Equipo de Trabajo

{—————

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel de escalamiento que se siguid va desde

Nivel de Proyecto -> Nivel Gerencial -> Nivel Directivo



1.4. Definicién de Riesgos

La siguiente tabla es una Matriz 0 Log de los riesgos, incluyendo la
probabilidad de que ocurran, su impacto sobre la planificacion y las estrategias
de contencidn gque se deben tomar para minimizarlos.

Durante la planeacion de este proyecto se han identificado los siguientes

riesgos:

Tabla 3: Matriz de Riesgos

IMPACTO

ACTIVIDAD RIESGO PROBABILIDAD GRADO IMPACTO CONTROL RESPONSABLE CONTROL

1) Retraso general en  |GRUPOCONTEXT garantizara que el

Personal asignado por las Actividades del personal ofrecido cuenta con el perfil y
GRUPOCONTEXT no cuenta con el proyecto. competencias requeridas en cuanto a
conocimiento y experiencia Baja Alto 2) Retraso en la emisidn |conocimiento, experienciay dominio [Gerente de GRUPOCONTEXT
necesarios para el desarrollo de las de los entregables. conceptual y técnico necesario parala
actividades del proyecto. 3) Entregables adecuada y oportuna ejecucion de las
incompletos. actividades del proyecto.

Para eliminar este riesgo se requiere:

1) Usuarios 1) NOKIA involucre a los usuarios
Falta de claridad de los insatisfechos. . R Gerente de GRUPOCONTEXT
. . determinantes en el levantamiento de
requerimientos y alcance del Media Alto 2) Retrasos en el ) ., Gerente de Claro
royecto levantamiento de informacién. Gerente de Nokia
P . L, 2) Realizar Kickoff a todos los usuarios
informacion.

aclarando el alcance.

Gerente de Claro

Gerente de Nokia

Gerente de GRUPOCONTEXT
Analistas funcionales de
Claro

Identificar durante la etapa de disefio
Impacto en operacién |técnicoy funcional los requerimientos
de Claro y el impacto y definir un plan para
mitigarlo.

Aumento en trafico y consumo de la
red por nuevas funcionalidades de Media Medio
Service Manager via web.

Fuente: Elaboracion propia



2. Fase Disefio
2.1. Descomposicion de Trabajo (WBS)

Para el desarrollo de este trabajo se realizd la descomposiciéon de trabajo
desglosada por nivel de paquetes el cual es mostrado a continuacion.

Grafica 10: Descomposicion del Trabajo (WBS)

Implementacion
BMC Remedy ITSM
Suite

1.1 Analisis 2.Disefio 3. Implementacion

1.1 Elaboracion de 2.2 Disefio Tecnico 3.1 Requerimientos
Plan de Proyecto Funcional Adicionales

1.1.1 Plan de 3.1.1 Memoria 3.1.2 Manual de

Proyecto 221DTF Tecnica Usuario

Fuente: América Mévil Peri — Documentacion Interna



2.2. Cronograma

A continuacién se muestra el cronograma desarrollado durante la realizacion del

proyecto el cual tuvo una duracion total de 114 dias.

Nombre de tarea Duracion
Proyecto Upgrade Remedy 114 dias
FASE 1 86 dias

INICIO 10 dias
Levantamiento de Informacién 10 dias
DISENO 2 dias
Validacién de alcance, riesgo y cronograma 2 dias
IMPLEMENTACION 74 dias
AMBIENTE DE PRODUCCION 70 dias
Entrega por parte de Claro ambiente para produccion 3 dias
Instalacion/Configuraciéon Remedy V8.1 22 dias
Creacién CMDB 15 dias
Integracién de Remedy con otros aplicativos 23 dias
Reporteria 6 dias
Pruebas Integrales 1dia
Pruebas de Aceptacion (ATP) 2 dias
AMBIENTE DE DESARROLLO 22 dias
Entrega por parte de Claro ambiente de desarrollo 3 dias
Instalacion/Configuracion Remedy V8.1 14 dias
Reporteria 3 dias
Pruebas Integrales 2 dias
Pruebas de Aceptacion (ATP) 3 dias
NUEVOS MODULOS 4 dias
Instalacion/Configuracién Mddulo Service Request 1dia
Instalacion/Configuracién Mdédulo Knowledge Management 1dia
Instalacion/Configuracién Mddulo Dashboard & Analytics 1dia
Instalacion/Configuracién Mdédulo Process Designer 1dia
CIERRE FASE 1 15 dias
Acompaiiamiento post produccion 15 dias
FASE 2 22 dias
DISENO 7 dias
Elaboracion de nuevos flujos 7 dias
IMPLEMENTACION 15 dias
Ejecucidn Plan Piloto RED 15 dias
Ejecucidn Plan Piloto TI 15 dias
Ejecucidn Plan Piloto ATU 15 dias
CIERRE FASE 2 6 dias
Comunicacion nuevos flujos 6 dias
Capacitacion TI, RED y ATU 6 dias
CIERRE FINAL 1dia
Acta de cierre de proyecto 1dia

Fuente: América Mévil Peril — Documentacion Interna



2.3. Plan de Comunicacion

Este es el plan de comunicaciones llevado a cabo durante la implementacion del

proyecto para dar seguimiento a los avances Yy retrasos de las actividades. De esta

manera existe un monitoreo, control constante y se dan los escalamientos de las

actividades criticas.

Después de cada reunion, siempre existia una minuta de reunién con los acuerdos,

elaborado por el Gerente de Nokia y transmitido via correo electrénico.

Tabla 4: Plan de Comunicacion

ITEMS FRECUENCIA ASISTENTES DESCRIPCION
5 Nivel de Proyecto Rev?s?c:)n de E.status de Proyecto
Reunién de Revisiéon de Riesgos
- Gerente de Claro .
Estatus Semanalmente . } Planeamiento de Recursos
- Analista Funcional . .
Semanal Seguimiento de las Actividades
Claro (2) )
pendientes
Nivel Gerencial
-Gerente de Claro
e -Gerente de Nokia Reportes de progreso
Gerencial de | Quincenal -Gerente de Grupo Escalamiento necesario
Context Administracidon del alcance
S Revisar y aprobar los entregables
-Analista Funcional yap &
Claro (2)

Fuente: Elaboracion Propia




2.4. Informacioén Financiera

Esta cotizacion estd basada en el servicio de actualizacion de version de la
herramienta Remedy y la instalacion de cuatro nuevos paquetes. No se considera
compra de Hardware ni Software ya que los equipos utilizados fueron servidores

virtualizados de propiedad de Claro.

Gréfica 11: Cotizacidn Proyecto Remedy

Quotation
Customer: Claro Peru
Vendor: Nokia Peru
Sales Package: Servicio Instalacion BMC Remedy
Date: November 19, 2014

Unit Price DDP Total Price DDP

Description Quantity (USD) (USD)
Sl Services

Servicio Implementacion BMC Remedy (") 1 49,244 67 49,244.67

(*) Por favor referirse al "Service Description” para el alcance del Servicio.

Subtotal Servicios (USD) 49,244 67

Total (USD): 49,244.67

Fuente: América Mévil Peril — Documentacion Interna




2.4.1. Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA
mes -0 mes -1 mes -2 mes -3 mes -4 mes -5 mes -6 mes -7 mes -8 mes -9 mes-10 | mes-11 | mes-12 total

Beneficios 50,000.00| 50,000.00] 50,000.00| 50,000.00{ 50,000.00| 50,000.00| 50,000.00| 50,000.00] 50,000.00 | 50,000.00 | 50,000.00 | 50,000.00 | 600,000.00
Gastos 207,431.88| 27,200.00| 27,200.00| 27,200.00| 27,200.00| 27,200.00| 27,200.00| 27,200.00| 27,200.00| 27,200.00 | 27,200.00 | 27,200.00 | 27,200.00| 533,831.88
Flujo Neto -207,431.88| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00| 22,800.00 | 22,800.00 | 22,800.00| 66,168.12
Acumulado -207,431.88 | -184,631.88 | -161,831.88 | -139,031.88] -116,231.88 | -93,431.88[ -70,631.88 | -47,831.88] -25,031.88 | -2,231.88] 20,568.12 | 43,368.12| 66,168.12
Mejora en utilidad después de proyecto 50,000.00 al mes
Gastos de Mantenimiento de proyecto 27,200.00 al mes

Tasa de Dcto anual

Tasa de Dcto mensual
Proyecto Terceros

Gastos de Planilla

Otros gastos del Proyecto

Total Proyecto
VANI
VAN Neto

Periodo de Recupero

167,431.88
20,000.00
20,000.00

207,431.88

S/. 566,325.84
S/.50,812.71

0.900%




2.4.1.1. Detalle del Flujo de Caja

La evaluacion financiera del proyecto se ha calculado en base a 12 meses. Se considera
el calculo en base a 12 meses ya que es el periodo de contratacion de soporte de la
herramienta. Este proyecto consiste en la subcontracion de los servicios especializados
de la empresa Nokia, los cuales se encuentran valorizados en 49 244.67 dolares

considerando una tasa de cambio de 3.40 soles.

Se considera 20 000 soles de gastos en planilla por las horas hombres del personal de
Claro dedicado en este proyecto (2) y otros 20 000 soles en otros gastos del proyecto
que hacen mencion a la asignacion de los costos directos generados por los puestos de

trabajo.

Se considera el pago de 27 200 soles por gastos de mantenimiento del proyecto es decir

el soporte de la herramienta.

El pago se realiza en una sola orden de compra durante el mes cero que es al finalizar el
proyecto, desde el mes 1 se observa los beneficios de 50 000 soles (valor cuantificado
del pago del soporte de las herramientas utilizadas por IT y ATU). A partir del mes 11

se observa el recupero del gasto generado en el proyecto en un 8.97%.



3. Fase 1 Implementacion
3.1. Upgrade de version
Como se menciono en esta etapa se realizo la actualizacion de version de la herramienta

incluyendo la migracion de la informacion con la que se contaba guardada.

Uno de los motivos de esta actualizacion fue porque la version 7.5 con la que contaba

Claro paso a quedar sin soporte por BMC.

3.1.1. Migracion de Datos

Para la migracion de los datos de la version 7.5 a la version 8.1 se tomo la decision
de solo migrar la informacion de la gestion de datos (Remedy Foundation Data),
que contiene los formularios, flujos de trabajos y datos comunes como informacion
de la organizacion, personas, grupos de soporte, categorizacion (tanto categorizacion
de organizacion como de servicios) que soportan a los demas modulos de Remedy
Service Management.

Ya que en esta version ademas de la informacion de los gestion de datos se tenia la
informacion sobre los tickets generados por incidencias y cambios, se decidié
guardar esta informacion en esta version por temas de auditoria (nos piden tener

informacion minimo de 3 afios).

3.1.2. Plan de contingencia

Como plan de contingencia ante cualquier falla de funcionamiento en la nueva

version 8.1 se decidio lo siguiente:

e La numeracion de los tickets en la version 7.5 se quedd en 195xxx tanto
en incidencias y cambios por lo que se decidid configurar en la nueva

version el inicio de los tickets con la numeracion 300xxx.



e Con la configuracion del inicio de la numeracién de tickets se podia
identificar cuales pertenecian a la nueva version y al ser un volumen
menor se podia pasar dicha informacion a la version anterior de forma
manual.

e Se tuvo 3 semanas de congelamiento en la plataforma donde no se agrego

informacidn nueva a la gestion de datos (Remedy Foundation Data).

3.2. Instalacion de nuevos paquetes

Los requerimientos minimos en el servidor AR System de Remedy con sistema
operativo Red Hat Linux para la instalacion de los nuevos paquetes fueron lo

siguientes:
e 1.5 Gb de espacio libre en el Temporary disk space.
e 6 Gb de RAM disponible
e 7 GB de espacio en el hard disk
e Dual processor : 3 GH

3.2.1. Knowledge Management

Los requerimientos de hardware minimos recomendados por el proveedor para este

modulo fueron:
e Sistema Operativo: Red Hat Enterprise Linux 5.5
e Base de Datos: Oracle Enterprise Edition 11g R1

e Java: JDK/JRE 1.6.0_20*



3.2.2. Dashboard & Analytics

Para realizar la instalacion del Dashboards se necesitd tener los siguientes puertos

habilitados.
e Tomcat http:8080
e Tomcat https:8443
e Tomcat shutdown port: 8085
e Server Service port: 9400
e JDBC-ODBC port: 9401
e Composite Monitor port: 9402
e Composite Database port: 9403

Para realizar la instalacion del Analytics se requirid un servidor adicional con las
siguientes caracteristicas:
e Requerimientos de Hardware
e 4 CPU cores
e 16 GB RAM minimum
e Recomendaciones de espacio de disco
e SAP BusinessObjects BI (server installer):
e 14 GB para instalacion por default con solo idioma Ingles
e 16 GB para instalacion por default con todos los idiomas

instalados.



Para la instalacion de este modulo se tuvo en cuenta las siguientes ventajas:
e Aprovechar el acceso totalmente interactivo a métricas clave.

e Gran visibilidad de indicadores de desempefio de Tl a través de anélisis
point-and-click, reportes avanzados, y una vista dashboard view of sobre los

procesos TI criticos

e Mejora la toma de decisiones tomando ventaja de las siguientes

funcionabilidades:

o Personalizado, y vistas basadas en roles para KPIs alineados con las

mejores practicas de ITIL

o Altamente intuitivo, interfaz grafica con métricas a tiempo a través

de los procesos Tl

o Un pre-construido “universo” que permite a un usuario no técnicos

crear sus propios reportes en segundos, sin programar

Una interface Web.

(@]

3.2.3. BMC Service Request Management

Se requirid instalar las siguientes librerias rpm en el servidor AR System de Remedy

o libX11-1.3-2.el6.i686.rpm

e libXau-1.0.5-1.e16.i686.rpm

e libxch-1.5-1.el6.i686.rpm

o libXext-1.1-3.el6.i1686.rpm

e 1ibXi-1.3-3.el6.i686.rpm

o libXtst-1.0.99.2-3.e16.1686.rpm

e compat-libstdc++-33-3.2.3-69.€l6.i1686.rpm



e ncurses-devel-5.7-3.20090208.¢l6.i686.rpm
e ncurses-libs-5.7-3.20090208.e16.1686.rpm

3.2.4. Process Designer

Los requerimientos de hardware minimos recomendados por el proveedor para este

maodulo fueron:
e Sistema Operativo: Red Hat Enterprise Linux 5.5
e Base de Datos: Oracle Enterprise Edition 11g R1
e Java: JIDK/JRE 1.6.0_20*

3.3. Monitoreo

Finalmente se realiz6 un monitoreo post-produccion en el cual se observd durante 15
dias el correcto funcionamiento de la herramienta asi como para absolver las dudas

presentadas sobre las nuevas funciones de los paquetes recién instalados.



4. Fase 2 Implementacion

4.1. Elaboracion de Nuevos Flujos

Para la elaboracion de los nuevos flujos que deben seguir en las Direcciones de RED y
Tecnologia de la Informacion (T1) utilizando la herramienta Remedy se tuvieron en

cuenta 3 principales solicitudes. A continuacion los ejemplos de cada uno:
4.1.1. Creacion de solicitud de Requerimientos

Este flujo debera ser ejecutado cuando se tenga un requerimiento de nuevo servicio y

deberd utilizarse el Mddulo Service Request de Remedy.

1. Area usuaria envia requerimiento al area de Planning.

2. Area de Planning recepciona y revisa el requerimiento.

3. Sino es aceptado envia una notificacién al area usuaria indicando el rechazo.

4. Si es aceptado el &rea de Planning debera generar un Service Request por
Remedy asignado al area de Red que ejecutara el requerimiento.

5. El area de Red confirma ejecucion de las configuraciones solicitadas al area de
Planning.

6. Area de Planning solicita validar y realizar pruebas a area usuaria.

7. Se cierra el Service Request.



Gréfica 12: Flujo para solicitud de Requerimientos
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4.1.2. Creacién de solicitud de Cambio

Este flujo deberd ser ejecutado cuando se tenga que programar un cambio en las

plataformas que administran los servicios y debera utilizarse el Mddulo de Cambios de

Remedy.

1. Area de Planning envia solicitud de Cambio asignando una CRQ (Change

Resquest) al area de BackOffice.

2. El area de BackOffice revisa la CRQ validando su ejecucion y coordina con el

proveedor de soporte para su ejecucion.

3. Proveedor de soporte ejecuta los cambios enviados.

4. Proveedor de soporte solicita validacion al area de BackOffice.

5. El éarea de BackOffice confirma cambios al area de Planning y cierra la CRQ.

J,

J

Gréfica 13: Flujo para solicitud de cambios
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4.1.3. Generacion de Incidencias

Este flujo debera ser ejecutado cuando se reporte una falla en el servicio y debera

utilizarse el Mddulo Incidencias de Remedy.

1. Clientes reportan fallas a los canales de Atencion al Cliente y este a su vez
informa al NOC (Centro de Monitoreo) y/o usuarios internos o proveedores
reportan fallas al NOC.

2. EI NOC genera la incidencia y la asigna al area correspondiente dependiendo de
la falla.

3. El area correspondiente soluciona el inconveniente y solicita validar al NOC.

4. EI'NOC confirma solucidn y cierra la incidencia.

Gréfica 14: Flujo para Generacion de Incidencias
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5. Fase Cierre

En esta fase se realizaron las pruebas funcionales que ayudaron para la firma de la

aceptacion del proyecto. Ver Anexo 2.



Capitulo 6

Resultados del Proyecto

Al finalizar el proyecto basicamente a nivel de negocio nos ha permitido que las

decisiones que se toman sean en base a estadisticas obtenidas desde la herramienta

Remedy. Como ejemplo de alguna de estas son:

e El despliegue de la herramienta hacia las areas técnicas nos permitio obtener

métricas sobre los trabajos realizados y las incidencias atendidas.

Gréfica 15: Semana del 27 de Enero al 2 de Febrero
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e Nos permitié medir la eficiencia de los grupos de trabajos con respecto a los

tiempos de atencion de incidencias.

Grafica 16: Reporte de Incidencias
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e Nos permitié conocer la disponibilidad de nuestros servicios.



CONCLUSIONES

1. Una de las primeras conclusiones obtenidas es que la empresa obtiene una
reduccion sustancial en su presupuesto operacional gracias a las nuevas
funcionalidades de la herramienta brindadas por los nuevos paquetes instalados.

o Reduce los gastos realizados por el pago de soporte en las anteriores
herramientas utilizadas por Tl y ATU.

o Elimina sobrecompra de activos redundantes y compras fuera de
contrato.

2. Se concluye también que se obtuvo una mejora en la gestién operativa por lo
siguiente:

o Reduce tiempo de registro de incidentes en 70%.
o Dirige los requerimientos a las personas correctas.
o Se minimiza el nimero de incidentes.

3. Al definir flujos de atencion para los requerimientos y gestion de nuevos
usuarios se concluye que los tickets generados son atendidos con mayor rapidez
y siguiendo un orden en la atencién.

4. Se concluy6 que el orden de las areas a las cuales se realizaria el despliegue de
la herramienta con sus nuevas funcionalidades serian:

o Atencién Técnica a Usuarios
o Centros de monitoreo (NOC)

o Areasde TlyRED.



RECOMENDACIONES

Se recomendo definir flujos de compra y retiro de equipos dados de baja.

Se recomendd contar con un inventario de activos y una gestion de
configuraciones.

Se recomendo realizar workshop para capacitar a los usuarios finales en el uso
de las nuevas funcionalidades de la herramienta.

Se recomendd informar por medio de un comunicado oficial a todos los niveles
los nuevos flujos establecidos para nuevos requerimientos y solicitud de nuevos
usuarios.

Se recomendo incrementar los siguientes componentes a la arquitectura de la

solucion final para que pueda cubrir el porcentaje de usuarios concurrentes.
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Anexo

1. Arbol de Problemas del trabajo

Retraso en la busqueda de
informacion

Estadisticas incompletas
de los eventos presentados

niveles de atencion

Incumplimiento en los

Bajo nivel control de
personal asignado a los
eventos presentados

Bajo nivel de control en el
tiempo de afectacién de los
eventos

Toma de decisiones
incorrectas

Falencia en la administracion y uso de la herramienta de gestién de servicio

BMC Remedy

Administracion manual de
usuarios

Falta de flujo para nuevos
requerimientos

Eventos no registrados en
su totalidad

Ausencia del uso de la
herramienta en algunas
areas de la Direccion

Ausencia de orden en la
gestion de usuarios

Demora en los tiempos de
respuesta de solicitudes y/
0 requerimientos nuevos

Ausencia de informacién
completa

Falta de funcionalidades de
acuerdo a sus necesidades




2. Pruebas finales en Fase Cierre

Algunas de las pruebas que se realizaron fueron:

o Moddulo de Incidencias
o Caso 1 - Creacidn de Incidencias

A continuacidén se describen los pasos a seguir para la creacién de un

Caso 1 incidente, agregando la informacién necesaria para asi tener una rapida
resolucidn del incidente creado.
Objetivo Familiarizarse con los pasos necesarios para la creacion de un incidente en el

moddulo de Gestion de Incidentes.

Procedimiento:

Iniciar sesién como:
Usuario: propia del usuario que realice las pruebas
Demostracién | Contrasefa: propia del usuario que realice las pruebas
rdpida de pasos | Acceder a la consola de Gestién de incidencias;
(Ver mds abajo Agregar informacion requerida

el detalle) gree . ., C|.

Agregar informacion opcional

Agregar categorias (Operacional y Producto)

Secuencia de

. Descripcion Notas
Pasos a seguir

Iniciar sesidn en BMC Remedy.

1 En el menu Aplicaciones acceder a Gestion de Incidencias
> Consola de Gestidn de Incidentes.

En el panel de Navegacion, seleccionar Funciones >
Nuevo Incidente

2
Nos aparecera el formulario de Nuevo Incidente
Informacion Requerida.
Al momento de crear
En el formulario de Nuevo Incidente, tenemos que llenar | un incidente el
los siguientes campos requeridos. Estado del mismo
sera NUEVO, al
3 e Empresa momento de asignar
e Cliente se cambiard a
e Contacto ASIGNADO.
e Resumen
e Impacto
e Urgencia

e Prioridad




e Tipo de Incidencia
e Grupo Asignado
e Estado

Informacion Opcional

Adicionalmente al momento de llenar la informacién en
el formulario, se recomienda llenar los siguientes
campos.

e Notas

e Fecha Objetivo

e Origen del Reporte

e Informacion de trabajo (Podemos agregar
informacidn adicional o agregar archivos)

Agregar Categorias

En este paso también podemos agregar la
categorizaciones del incidente (Categoria de Producto y
Categoria Operacional)

Seleccionamos Categoria Operacional y llenamos los
campos solicitados:

e Tierl
e Tier2
e Tier3

Para la categoria de producto escogemos el vinculo
correcto y cargamos los siguientes datos:

o Tierl
e Tier2
e Tier3

e Product Name
e Model /Version
e Manufacturer

También podemos
asignar el incidente
no solo a un grupo
de soporte sino
también a una
persona especifica
que conste en
mencionado grupo.

Para poder acceder a
las categorias
directamente, en el
lado izquierdo se
encuentran dos
vinculos que nos
llevaran a la opcion
escogida.

Todos los datos que
se escogen en estas
dos fases ya se
encuentran
previamente
cargados en la
herramienta.

Dar clic en el boton Guardar para registrar el nuevo

Al momento de
Guardar el incidente,
de manera




incidente creado con la informacidn necesaria para su
resolucion.

automatica se creara
correos de
notificaciones para
todas las personas o
grupos involucrados

en el mismo.
5 Realizar los pasos anteriores para crear un nuevo
incidente en la consola de Gestidn de Incidentes.
Resultado de ejecucion de pruebas
30minutos

Tiempo de Validacion:

Resultado esperado:

Caso 1

Creacion de un incidencia en el médulo de Gestidon de Incidencias.

Resultado obtenido:

Caso 1

Se creo la incidencia, con retardos en la notificacién email.

Accién de mejora:

- Colocar el usuario logeado por default como el “Cliente”

- Colocar el impacto Menor y la urgencia en Menor por default.




o Moddulo de SLM

o Caso 1-Creacidn de un Objetivo de Servicio
A continuacidn se describen los pasos a seguir para la creacion de un objetivo
Caso 1 de servicio.
Conocer los pasos necesarios para la creacidén de un objetivo de servicio en el
Objetivo mddulo de Gestidn de Niveles de Servicio.
Procedimiento:
Iniciar sesién como:
Usuario: propia del usuario que realice las pruebas
Demostraciéon | Contrasefa: propia del usuario que realice las pruebas

rapida de pasos
(Ver mds abajo
el detalle)

Acceder a la consola de Gestion de Niveles de Servicio;
Informacidn basica

Programa de Objetivos y coste

Criterios y opciones de medicién

Hitos

Secuencia de
Pasos a seguir

Descripcion

Notas

Iniciar sesion en BMC Remedy.

Realizar esta accion
con el usuario

1 En el menu acceder a la consola de Gestion de Niveles de -
. sefalado
Servicio. .
anteriormente
En el panel de navegacién de la izquierda, seleccione la
L . Se puede crear una
carpeta en la que desea guardar el objetivo de servicio. .
carpeta o trabajar
2 con las que vienen
. ) L. . . or defectoenla
Hacer clic en la ficha Objetivos de Servicio P L,
aplicacion
. . . . Aparece el asistente
Hacer clic en Crear (ubicado bajo la tabla Objetivos de P .
. para Objetivo de
Servicio). .
servicio
Paso 1: Informacidn
. . L - basica
Seguir los pasos del asistente para Objetivo de servicio.
3 Paso 2: Programa de

Se necesitan cuatro pasos para crear el objetivo de
servicio.

objetivos y costes, y
programa de negocio
Paso 3: Criterios y
opciones de
medicidn




Paso 4: Hitos

Paso 1: Informacion bdsica

Hacer clic en Paso 1 de 4 en el asistente para Objetivo de

servicio

Escribir el titulo del objetivo de servicio en el campo
Titulo.

Colocar una descripcion del objetivo de servicio en el
campo Descripcién.

En la lista Se aplica a, seleccionar la solicitud, el
formulario o el origen de datos que se aplica al objetivo
de servicio.

Por ejemplo, para un objetivo de servicio de tiempo de
resolucion, seleccionar Incidencia

En la lista Tipo de objetivo, especificar el objetivo del
objetivo de servicio.

Por ejemplo, Tiempo de resolucion de la Incidencia

Hacer clic en Definir junto al campo Términos y
condiciones para abrir el Generador de calificaciones.

Por ejemplo, en Prioridad escogemos Alta y dar clic en
Guardar

Al hacer clic en guardar, se regresa al formulario
Objetivos de Servicio. Se muestra ya la calificacidon

agregada.

Dar clic en Siguiente para continuar con la creacién.

Por ejemplo, Tickets
de prioridad alta

Este campo es
opcional.

La lista que se
muestra en el campo
depende de las
aplicaciones que
tenga instaladas y de
los origenes de datos
que haya
configurado.

La lista muestra los
tipos de objetivos
que estdn
configurados y que
se ha filtrado en el
campo Se aplica a.

Escoger los campos
con los cuales
queramos realizar la
calificacion




Paso 2: Programa de obj. y costes, y programa de
negocio

Especificar las Horas y los Minutos del objetivo en los
campos correspondientes.

Por ejemplo, para un objetivo de resolucién puede
escribir 8 en el campo Horas

En el campo Coste de impacto, escribir una cantidad de
sancion para cada minuto que se incumpla el objetivo.

Hacer clic en la flecha para seleccionar una moneda

Hacer clic en Siguiente cuando haya terminado el paso 2

Esto constituye el
objetivo, es decir, el
tiempo en el que
debe resolverse la
peticion.

Esta opcidn es
Opcional.

Paso 3: Criterios y opciones de medicion
Escribir una descripcion opcional en el campo Descripcion

Ejemplo: Medir objetivos de servicio de resolucién de incidencias

En el campo Comenzar cuando especificar una
calificacion que indique cuando debe iniciarse la
medicion para el objetivo.

Esta accidn se realiza al momento de dar clic en el botén
Definir

Ejemplo: 'Status' >= "New"
En el campo Detener cuando especificar una calificacién

que indique cuando debe detenerse la medicidon para el
objetivo.

Esta accidn se realiza al momento de dar clic en el botén
Definir

Ejemplo: 'Status' >= "Resolved"

Adicionalmente en el campo Excluir podemos colocar una




calificacion que indique la exclusién de ciertos campos
para la medicidén del objetivo.

Esta accion se realiza al momento de dar clic en el botén
Definir

Ejemplo: 'Status' = "Pending” AND 'Status_Reason' = 13000

En el campo Establecer estado de advertencia en
especificar el porcentaje cuando se tiene que enviar

advertencias sobre el objetivo.

Ejemplo: 90 % del servicio

Paso 4: Hitos

Haga clic en Agregar (ubicado bajo la tabla Hitos).

Seleccionar Personalizado > Nuevo hito y hacer clic en
Aceptar.

En el campo Titulo, escriba un titulo breve para el hito.

Ejemplo: Hito del 50% de incidencias

Escribir una descripcion del hito en el campo Descripcion
(opcional)

Ejemplo: Hito del 50% de incidencias para activar notificaciones
escaladas

En la lista Ejecutar al, seleccionar una de las opciones
para especificar el momento en el que el hito debera
activarse.

Ejemplo: Porcentaje del tiempo deseado desde el inicio

En el campo En colocar el porcetaje en el cual se desea
activar el hito.

Ejemplo: 50% del objetivo

En el campo Ejecutar si, haga clic en Definir para
introducir una calificacion.

Aparece el cuadro de
didlogo Crear nuevo
hito.




Ejemplo: 'Status' < "Resolved"

Hacer clic en Aceptar

Para crear una accién

Hacer clic en Agregar (ubicada debajo de la tabla
Acciones).

Seleccionar Personalizado > Nueva accidn de notificar o
ejecutar proceso y hacer clic en Aceptar.

En el campo Titulo, introducir el nombre de la acciéon

Ejemplo: Notificar incidencias a gestor de grupo asignado

Colocar en el campo Descripcion un breve resumen de la
accién (opcional)

En la lista Nombre de campo, seleccionar un campo del
formulario de solicitud en uso al que desee asignar un
valor

Ejemplo: z1D Action

En el campo Valor, especifique una cualificacién de las
listas Campos y Palabras clave.

Ejemplo: Palabra Clave ESCALATEMGRASSIGN

Hacer clic en Actualizar lista.

Hacer clic en Aceptar.

Los campos y las
palabras clave se
agregaran a la Lista
de campos/valores.

La accion de definir
valor se agregara ala
tabla de acciones

En el formulario de Objetivo de Servicio dar clic en
Terminar para finalizar la creacién del Objetivo de
Servicio.




Resultado de ejecucion de pruebas

Tiempo de Validacion: 45 minutos

Resultado esperado:

Caso 1

Creacion de un objetivo de servicio en el médulo de Gestidn de Niveles de
Servicio.

Resultado obtenido:

Caso 1

Objeto creado sin inconvenientes

Accién de mejora:

Ninguna.




