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1. INTRODUCCIN1.1. OBJETIVO DEL PROYECTO DE GRUPO

El Objetivo General del presente documento es de aplicar
conocimientos adquiridos en la materia de Sistema de apoyo a Toma
de decisiones para elaborar un anlisis de la relacin que existe
entre las personas que intervienen en el proceso de decisin y la
Herramienta de Gestin de Incidentes/Servicios de TI en la empresa
NAUTINIUS.

1.2. CONSIDERACIONES GENERALES SERVICE DESK

Figura 1 Gestin de Servicios como factor clave para el negocio
(INSTITUTE, 2008) Hoy, como cada organizacin trata de entregar
valor a travs de TI, a la vez que gestiona un complejo rango de
riesgos relacionados a TI, el uso efectivo de las mejores prcticas
puede ayudar a evitar la reinvencin de sus propias polticas y
procedimientos, optimizando el uso de escasos recursos de TI y
reduciendo la incidencia de los mayores riesgos de TI, tales como:
Proyectos fallidos. Inversiones perdidas. Brechas de seguridad.
Fallas de los sistemas. [4]

Fallas de proveedores para entender y satisfacer los
requerimientos de los clientes.

a. Tpicos Principales De Itil (INSTITUTE, 2008) ITIL (Gestin de
servicios de TI), ITIL est basado en la definicin de procesos de
mejores prcticas para la gestin y el soporte de servicios de TI,
antes que en la definicin de un marco de control de amplio alcance.
Se focaliza en el mtodo y define un grupo ms compacto de procesos.
Existe material adicional en ITIL v3 que proporciona un material
adicional en ITIL v3 que proporciona un contexto estratgico y de
negocios para la toma de decisiones de TI, y empieza describiendo
el mejoramiento continuo del servicio como una actividad integral,
promoviendo el mantenimiento de la entrega de valor a los clientes.
[Ver Anexo A] b. Visin General Service Desk en NAUTINIUS La
logstica del servicio es compleja y los niveles de servicio muy
exigentes en lo que respecta a la calidad y los plazos de
entrega/servicios soporte. Para mejorar sus estndares de servicio
"NAUTINIUS" ha implementado un sofisticado sistema informtico que
le permite gestionar de una manera ms gil y eficiente sus
relaciones con los usuarios. La direccin de "NAUTINIUS", tras un
concienzudo anlisis de la situacin, ha decidido adoptar la
metodologa ITIL como la base de todos sus procesos y servicios.
Entre las decisiones adoptadas consecuentemente cabe destacar:
Implementacin de un Service Desk que centraliza todas las
relaciones con los usuarios y el resto de la infraestructura TI.
Organizacin de sus actividades en torno a los procesos. Designacin
de responsables o gestores para cada uno de los procesos crticos.
Establecimiento de estrictos protocolos de monitorizacin de la
calidad del servicio.

c. Introduccin y Objetivos del Service Desk (INYCOM, 2011) El
objetivo primordial, aunque no nico, del Service Desk es servir de
punto de contacto entre los usuarios y la Gestin de Servicios TI.
Un Centro de Servicios o Service Desk, en su concepcin ms moderna,
debe funcionar como centro neurlgico de todos los procesos de
soporte al servicio: Registrando y monitorizando incidentes.
Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracin
con la Gestin de Problemas. Colaborando con la Gestin de
Configuraciones para asegurar la actualizacin de las bases de datos
correspondientes. [5]

Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante
peticiones de servicio en colaboracin con la Gestin de Cambios y
Versiones

Pero tambin debe jugar un papel importante dando soporte al
negocio identificando nuevas oportunidades en sus contactos con
usuarios y clientes. El punto de contacto con el cliente puede
tomar diversas formas dependiendo de la amplitud y profundidad de
los servicios ofrecidos: Centro de Soporte (Help Desk): Su
principal objetivo es ofrecer una primera lnea de soporte tcnico
que permita resolver en el menor tiempo las interrupciones del
servicio. Centro de Servicios (Service Desk): representa la
interfaz para clientes y usuarios de todos los servicios TI
ofrecidos por la organizacin con un enfoque centrado en los
procesos de negocio. Aparte de ofrecer los servicios citados
anteriormente ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y
la propia organizacin TI tales como: Supervisin de los contratos de
mantenimiento y niveles de servicio. Canalizacin de las Peticiones
de Servicio de los clientes. Gestin de las licencias de software.
Centralizacin de todos los procesos asociados a la Gestin TI.

(OSIATIS, 2011) Los principales beneficios de una correcta
implementacin del Centro de Servicios se resumen en: Reduccin de
costes mediante una eficiente asignacin de recursos. Una mejor
atencin al cliente que repercute en un mayor grado de satisfaccin y
fidelizacin del mismo. Apertura de nuevas oportunidades de negocio.
Centralizacin de procesos que mejoran la gestin de la informacin y
la comunicacin. Soporte al servicio proactivo.

d. Implementacin de un Service Desk (OSIATIS, 2011) La
implementacin de un Service Desk requiere una meticulosa
planificacin. En primera instancia debe establecerse: Cules son las
necesidades. Cules han de ser sus funciones. Quines sern los
responsables del mismo. Qu cualificaciones profesionales poseern
sus integrantes. Si se deben externalizar ciertos servicios, como,
por ejemplo, el soporte tcnico del hardware. Qu estructura de
Service Desk: distribuido, central o virtual, se adapta mejor a
nuestras necesidades y las de nuestros clientes. Qu herramientas
tecnolgicas necesitamos. Qu mtricas determinarn el rendimiento del
Centro de Servicios. [6]

Adems de estas cuestiones de carcter tcnico, es imprescindible
ponderar otros aspectos ms directamente relacionados con el "factor
humano" y que son tan importantes o ms que los puramente tcnicos
para el xito del Centro de Servicios: Establecer estrictos
protocolos de interaccin con el cliente. Motivar al personal
encargado de la relacin directa con el cliente. Informar a los
clientes de los beneficios de este nuevo servicio de atencin y
soporte. Asegurar el compromiso de la direccin con la filosofa del
Service Desk. Sondear a los clientes para conocer mejor sus
expectativas y necesidades.

El objetivo NO es implementar lo ms rpidamente posible un Centro
de Servicios sino implantar un Centro de Servicios cuyos objetivos
se alineen con nuestros procesos de negocio, mejoren la satisfaccin
de nuestros clientes, optimicen la imagen externa de nuestra
organizacin y nos sirva de plataforma para identificar nuevas
oportunidades de negocio. e. Estructura (OSIATIS, 2011) Como ya se
ha comentado anteriormente el Centro de Servicios es "EL" punto de
contacto de toda la organizacin TI con clientes y usuarios, es por
lo tanto imprescindible que: Sea fcilmente accesible. Ofrezca un
servicio de calidad consistente y homogneo. Mantenga puntualmente
informados a los usuarios y lleve un registro de toda la interaccin
con los mismos. Sirva de soporte al negocio. Para cumplir estos
objetivos es necesario implementar la adecuada estructura fsica y
lgica. Estructura lgica (OSIATIS, 2011) Los integrantes del Centro
de Servicios deben: Conocer todos los protocolos de interaccin con
el cliente: guiones, checklists,... Disponer de herramientas de
software que les permitan llevar un registro de la interaccin con
los usuarios. Saber cundo se debe realizar un escalado a instancias
superiores o entrar en discusiones sobre cumplimiento de SLAs.
Tener rpido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un
mejor servicio a los usuarios. Recibir formacin sobre los productos
y servicios de la empresa. Estructura fsica [7]

(OSIATIS, 2011) Dependiendo de las necesidades de servicio:
locales, globales, 24/7,...se debe de optar por una estructura
diferente para el Centro de Servicios. Existen tres formatos
bsicos: Centralizado Distribuido Virtual Describimos a continuacin
sus principales caractersticas: Service Desk Centralizado En este
caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a travs de una
sola estructura central. Sus ventajas principales son: Se reducen
los costes. Se optimizan los recursos. Se simplifica la gestin. Sin
embargo surgen importantes inconvenientes cuando: Los usuarios se
encuentran en diversos emplazamientos geogrficos: diferentes
idiomas, productos y servicios. Se necesita dar servicios de
mantenimiento "on-site".

USUARIO 2

USUARIO 3

USUARIO 1

USUARIO 4

SERVICE DESK

BBDD CONOCIMIENTO

Figura 2 Service Desk Centralizado

[8]

Service Desk Distribuido Este es la estructura tradicional
cuando se trata de empresas que ofrecen servicios en diferentes
emplazamientos geogrficos (ya sean ciudades, pases o continentes).
Sus ventajas son obvias en estos casos, sin embargo la
deslocalizacin de los diferentes Centros de Servicios conlleva
grandes problemas: Es generalmente ms caro. Se complica la gestin y
monitorizacin del servicio. Se dificulta el flujo de datos y
conocimiento entre los diferentes Service Desks.

Service Desk Virtual En la actualidad y gracias a las rpidas
redes de comunicacin existentes la situacin geogrfica de los
Centros de Servicios puede llegar a ser irrelevante. El principal
objetivo del Service Desk virtual es aprovechar las ventajas de los
Service Desks centralizados y distribuidos. En un Service Desk
virtual: El "conocimiento" est centralizado. Se evitan duplicidades
innecesarias con el consiguiente ahorro de costes. Se puede ofrecer
un "servicio local" sin incurrir en costes adicionales. La calidad
del servicio es homognea y consistente.

f. Actividades y Funciones del Service Desk (OSIATIS, 2011) Las
actividades del Centro de Servicios pueden abarcar de una manera u
otra casi todos los aspectos de la Gestin de Servicios TI. Sin
embargo, no cabe duda, de que su funcin principal es gestionar la
relacin con los clientes y usuarios mantenindoles puntualmente
informado de todos aquellos procesos de su inters. A continuacin
describimos algunas de las actividades que un Service Desk debera
ofrecer para merecer ese nombre: Gestin de Incidentes
Independientemente de que la completa gestin de las incidencias
requiera la colaboracin de otros departamentos y personal, el
Service Desk debe ofrecer una primera lnea de soporte para la
solucin de todas las interrupciones de servicio y/o peticiones de
servicio que puedan cursar los clientes y usuarios. Entre sus
tareas especficas se incluyen: Registro y monitorizacin de cada
incidente. Comprobacin de que el servicio de soporte requerido se
incluye en el SLA asociado. Seguimiento del proceso de escalado.
Identificacin de problemas. [9]

Cierre del incidente y confirmacin con el cliente.

Centro de informacin. El Service Desk debe ser la principal
fuente de informacin de los clientes y usuarios, informando sobre:
Nuevos servicios. El lanzamiento de nuevas versiones para la
correccin de errores. El cumplimiento de los SLAs. ...

Este contacto directo con los clientes debe servir tambin para
identificar nuevas oportunidades de negocio, evaluar las
necesidades de los clientes y su grado de satisfaccin con el
servicio prestado. El Centro de Servicios se encuentra en una
situacin inmejorable para ofrecer tambin informacin privilegiada a
todos los procesos de gestin de los servicios TI. Es para ello
imprescindible que se lleve un adecuado registro de toda la
interaccin con los usuarios y clientes. Relaciones con los
proveedores.El Centro de Servicios es asimismo responsable de la
relacin con los proveedores de servicios de mantenimiento externos.
Es imprescindible, para ofrecer un servicio de calidad, una
estrecha relacin entre los responsables externos del mantenimiento
y la Gestin de Incidentes que debe ser canalizada a travs del
Service Desk. g. Equipo y formacin (OSIATIS, 2011) La imagen de
marca de una empresa puede depender en gran medida de la calidad
del servicio prestado por su Service Desk. Todos hemos sufrido
frustrantes experiencias con grandes empresas que prometen un
soporte continuo y de alta calidad y que a la hora de la verdad
disponen de un centro de contacto con personal poco preparado,
cuando no directamente mal educado. "El xito de su Service Desk es
el xito de su empresa" y el mismo depende en gran medida de las
personas que lo integren. Es por tanto imprescindible establecer
estrictos protocolos de seleccin y formacin de su personal
integrante. Idealmente, el personal del Service Desk debe:
Compartir la filosofa de atencin al cliente de la organizacin.
Comunicarse con correccin y buena educacin y de una manera que el
cliente pueda comprender. Conocer en profundidad los servicios y
productos ofrecidos. Comprender las necesidades de los clientes y
redirigirlos, si fuera necesario, a los expertos en cuestin.
Controlar todas la herramientas tecnolgicas a su disposicin para
ofrecer un servicio de alta calidad. [10]

Ser capaz de trabajar en equipo.

La formacin impartida debe referirse a todos estos aspectos y no
limitarse a la capacitacin tecnolgica. Tambin es imprescindible el
compromiso de la direccin con: Un seguimiento de cerca de los
servicios prestados y su eficacia y rendimiento. Un continuo apoyo
al equipo en la siempre difcil tarea del trato directo con los
clientes. El trabajo en equipo.

Y, por ltimo, recordar que slo tenemos una oportunidad de
ofrecer una buena primera impresin. h. Control del proceso
(OSIATIS, 2011) La mejor medida del xito de un Centro de Servicios
es la satisfaccin del cliente, aunque sta, obviamente, no sea
responsabilidad exclusiva de ste. Es importante que se intenten
establecer mtricas bien definidas para medir el rendimiento del
Centro de Servicios y la apreciacin que los usuarios tienen de ste.
En los informes de control se deben considerar aspectos tales como:
Tiempo medio de respuesta a solicitudes cursadas por correo
electrnico y telfono o fax. Porcentaje de incidentes que se cierran
en primera lnea de soporte. Porcentaje de consultas respondidas en
primera instancia. Anlisis estadsticos de los tiempos de resolucin
de incidentes organizados segn su urgencia e impacto. Cumplimiento
de los SLAs. Nmero de llamadas gestionadas por cada miembro del
personal del Service Desk.

Otra importante tarea de control es supervisar el grado de
satisfaccin del cliente. Esto se puede conseguir mediante el uso de
encuestas que permitan evaluar la percepcin del cliente respecto a
los servicios prestados. Se puede optar por cerrar cada incidente o
consulta con una serie de preguntas que permitan registrar la
opinin del cliente respecto a la atencin recibida, su satisfaccin
respecto a la solucin ofrecida, etc. Toda esta informacin debe ser
recopilada y analizada peridicamente para mejorar la calidad del
servicio.

[11]

2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA2.1. MISIN, VISIN, HISTORIA,
DESCRIPCIN (POR LO MENOS UNO DE LOS MENCIONADOS)

a. Marco Institucional Desde su fundacin en 1907, NAUTINIUS se
ha caracterizado por su gran espritu emprendedor y luchador. La
empresa se ha reinventado muchas veces, desde sus inicios con la
venta de telas importadas, hasta transformarse en una organizacin
lder en la comercializacin de soluciones en telefona, energa, gas y
petrleo, tcnica mdica, industria, construccin, transporte,
automotriz y productos de consumo masivo. En la actualidad la
gestin administrativa est conformada por cinco departamentos mismos
que dirigen seis reas comerciales como se muestra en la Figura Nro.
1AREAS COMERCIALES AREA COMERCIAL 1 CONTABILIDAD AREA COMERCIAL 2
LOGISTICA AREA COMERCIAL 3 COBRANZAS AREA COMERCIAL 4 RECURSOS
HUMANOS BACKOFFICE AREA COMERCIAL 6 DEPARTAMENTOS
ADMINISTRATIVOS

AREA COMERCIAL 5

Figura 3 Gestin Administrativa La empresa NAUTINIUS cuenta con
cerca de 600 empleados, distribuidos geogrficamente en los
departamentos de La Paz, El Alto, Cochabamba, Santa Cruz, Tarija,
teniendo 4 sucursales adicionales entre La Paz y Santa Cruz.

b. Misin y Valores Bolivia es un pas con muchos cambios y
grandes retos. NAUTINIUS cumplir el ao 2010 ciento tres aos de
existencia en el mercado nacional. Cul ha sido el xito de la
empresa que le ha permitido seguir hacia adelante y crecer en todo
este tiempo? Su misin y valores. [12]

Misin: Existimos para asumir desafos que tengan impacto en el
pas, solo con los mejores, que posean un espritu de emprendimiento
y lucha. Valores: No toleramos la mediocridad, la pasividad y el
conformismo. Asumimos la responsabilidad con excelencia, haciendo
las cosas bien la primera vez, sobrepasando las expectativas.
Trabajamos en equipo y reconocemos a nuestra gente. Contribuimos
con pasin y gran dedicacin al xito de nuestros clientes generndoles
siempre valor.

[13]

2.2. ORGANIGRAMA IDENTIFICACIN DEL SECTOR QUE UTILIZA EL DSS

Gerente Div. Adm. y Fin Coordinador Nal.

Superv. Invent.

Contadora

Gerente Cobranzas

Jefe de Logstica

Jefe Adm. LPZ

Gerente Sistemas

Aux. Servicios

Tamites en general

RR.HH.

Adm/Cont/Cob Reg. SCZ

Adm/Cont/Cob Reg. CBBA

Adm/Cont/Cob Reg. Tarija.

Cobranzas LPZ

Logstica

Asistente

Sub-Gerente

Jefe de Operaciones

Auxiliar

Asistente

Coordinador Regional

Contador/Caja

Caja Aux. Tarija

Cobrador

Logstica

Cajera

Analista

Operador

Auxiliar

Cajero

Mensajero

Analista Jr.

Operador

Auxiliar

Cobrador

Telefonista 1 Rec

Auxiliar

Telefonista 2 Rec

[14]

2.3. FODA DE LA EMPRESAFORTALEZAS DEBILIDADES D.1 No utilizacin
y aprovechamiento tecnolgicas. D.2 Personal con rotacin alta. D.3
Bajos incentivos D.4 Baja remuneracin a supervisores y asesores D.6
Fuerte competencia a nivel de precios y productos similares de
herramientas

F.1 Cuenta con una cartera de clientes reconocidos a nivel
nacional y mundial F.2 Especialista en la comercializacin y
distribucin de productos del rubro energtico, medico, cosmtico,
industrial y masivo F.3 Personal comprometido con el servicio que
se brinda F.4 Rpida capacidad de adaptacin a los cambios del
mercado y las polticas regulatorias del pas F.5 Contar con sistemas
de informacin especializados para cada unidad de negocio y conjunto
en general F.6 Contar con estndares de calidad ISO 9000 F.7 Bajo
nivel de endeudamiento OPORTUNIDADES O.1 Incremento de Personal
Ampliar la atencin de servicios de los clientes a nivel nacional e
internacional

Incrementar nuevas capacitaciones de formacin continua a
personal nuevo y permanente

O.2 Incremento de empresas y servicios

nuevas

Incrementar la cartera de clientes prestigiosos a nivel nacional
e internacional

A.1 Avances Tecnolgicos A.2 Las polticas gubernamentales
actuales A.3 La inestabilidad econmica del pas

Realizar un estudio de nuevas tecnologas as como impacto en el
negocio Realizar un estudio con proveedores potenciales para
implementacin de sistemas de informacin

Realizar seguimiento continuo de nuevas tecnologas y el impacto
con el negocio Aplicar nuevos incentivos segn indicadores de
personal apoyados de sistemas de informacin

Amenazas

[15]

3. SISTEMA DE SOPORTE A LAS DECISIONES3.1. DESCRIPCIN DE LAS
DECISIONES QUE SE TOMAN CON AYUDA DEL DSS

BENEFICIOS OPERATIVOS Catlogo completo de productos segn el tipo
de producto. Mantener un grupo de vendedores de cualquier producto
junto con el precio. Creacin de rdenes de compra para un
proveedor.. Nombre de la organizacin, la direccin de facturacin,
direccin de envo, etc. Registro de las organizaciones de
proveedores destacados (compras realizadas). Analizar las
tendencias de compra para aprovechar las negociaciones con los
proveedores. BENEFICIOS TECNICOS Escanea la red y detecta
automticamente todo el software disponible en cada una de las
estaciones de trabajo. Permite entender cmo muchas instalaciones de
software estn disponibles en la red. Clasifica todos los programas
de atencin como administrado para identificar de forma eficaz en la
gestin de licencias de software. ofrece otros tipos de software que
ayudan a que grupo de software de escaneado como freeware, cdigo
abierto, evaluacin, prohibidos y excluidos. Rene informacin sobre
con qu frecuencia se utiliza el software instalado y clasifica como
software de uso frecuente, y rara vez se usa ocasionalmente
software utilizado

GESTION DE ORDENES DE COMPRA Y CONTRATOS

GESTION DE ACTIVOS, INVENTARIOS, INF. AUDITORIA

[16]

(KMKey - producto de Earcon, 2011) Ayudan al usuario en forma
inmediata, por ejemplo: un usuario tiene un error con su fondo de
pantalla y no tiene el conocimiento suficiente para reparar esa
incidencia, de inmediato recurre al Help Desk y por medio del
entorno del programa podr contactar con un operador de soporte
tcnico. El operador de soporte responder de inmediato y guiara de
forma pausada y explicativa al usuario para solucionar esa
incidencia. En este caso la incidencia podr ser solucionada, pero
en el caso de que el problema no tenga solucin inmediata, el
usuario podr hacer uso de los famosos Tickets e informar del error
al operador de soporte tcnico, este por su parte enviara un tcnico
al hogar del usuario para que el mismo repare el error de la forma
ms rpida posible.3.2. DESCRIPCIN DEL DSS Y SUS COMPONENTES DEL DSS
(TIPO DE ENTRADAS, SALIDAS, BASE DE DATOS, MODELO/CRITERIOS,
ARQUITECTURA)

SOPORTE AL SERVICIO El soporte al servicio se preocupa de todos
los aspectos que garanticen la continuidad, disponibilidad y
calidad del servicio prestado al usuario. El siguiente diagrama
interactivo resume sucintamente los principales aspectos de la
metodologa de soporte al servicio segn los estndares
ITIL:ORGANIZACIN CLIENTES USUARIO

BBDD CONOCIMIENTO

COMUNICACIN INCIDENTES SOLICITUDES

SOLICITUD DE CAMBIO (RFC) NUEVAS VERSIONES

SERVICE DESK

GESTIN INCIDENTES

GESTIN PROBLEMAS

GESTIN DE CAMBIOS

GESTIN DE VERSIONES

GESTIN DE CONFIGURACION ES / CMDB

Figura 4 Soporte al Servicio basado en best-practices ITIL
[17]

c. Organizacin Cliente Usuarios. (OSIATIS, 2011)Clientes. Son
los encargados de contratar los servicios TI y a los que hay que
rendir cuentas respecto a los Acuerdos del Nivel de Servicio.
Usuarios. Son aquellos que utilizan los servicios TI para llevar a
cabo sus actividades. Organizacin. La propia organizacin TI debe
considerarse como otro cliente/usuario ms de los servicios TI. d.
Service Desk. Debe representar el centro neurlgico de todos los
procesos de soporte al servicio: Registrando y monitorizando
incidentes Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en
colaboracin con la Gestin de Problemas. Colaborando con la Gestin
de Configuraciones para asegurar la actualizacin de la CMDB.
Gestionando cambios solicitados va peticiones de servicio en
colaboracin con la Gestin de Cambios y Versiones. Knowledge Base
(KB). La base de Conocimiento debe recoger toda la informacin
necesaria para: Ofrecer una primera lnea de soporte gil y eficaz
sin necesidad de recurrir a escalados. Realizar una tarea comercial
y de soporte al negocio.

e. Gestin de Incidentes. (OSIATIS, 2011) Tiene como objetivo
resolver cualquier incidente que cause una interrupcin en el
servicio de la manera ms rpida y eficaz posible. La gestin de
incidentes no debe confundirse con la Gestin de Problemas, pues a
diferencia de esta ltima, no se preocupa de encontrar y analizar
las causas subyacentes a un determinado incidente sino
exclusivamente a restaurar el servicio. Algunos best practices" de
ITIL (no metodologa), son expuestos en el Anexo B GESTIONAR
SERVICIOS Y LOS INCIDENTES

[18]

GESTION DE PROBLEMAS

GESTION DE CAMBIOS

GESTIN DE DISPONIBILIDAD

GESTION DE CAPACIDAD

SERVICIOS

MONITORIZACIN Y SEGUIMIENTO

SI REGISTRO Y CLASIFICACION RESUELTO?

INCIDENCIA

SERVICE DESK

CONSULTA A LA BBD CONOCIMIENTO

Resolucin Y cierre SI

ESCALADO

RESUELTO? NO

...

Figura 5 interacciones y funcionalidades de la Gestin de
Incidentes Ver Diagrama de Flujo Gestin Incidentes Anexo C f.
Gestin de Problemas. Sus funciones principales son: Investigar las
causas subyacentes a toda alteracin, real o potencial, del servicio
TI. Determinar posibles soluciones. Proponer las peticiones de
cambio (RFC) Realizar Revisiones Post Implementacin (PIR) en
colaboracin con la GESTION DE CAMBIOS.

Algunos best practices" de ITIL (no metodologa), son expuestos
en el Anexo D GESTIONAR PROBLEMAS

[19]

GESTION DE CONFIGURACIONES CMDB

CAPACIDAD

NIVELES DE SERVICIO

DISPONIBILIDAD

MONITORIZACIN Y SEGUIMIENTO GESTION PROACTIVA

RFC GESTION DE CAMBIOS

GESTION INCIDENTES

REGISTRO Y CLASIFICACION

DIAGNOSTI CO

SOLUCIN

PIR BB.DD. INCIDENTES

Solucin temporal

BB.DD. PROBLEMAS

BB.DD. ERRORES CONOCIDOS

Figura 6 interacciones y funcionalidades de la Gestin de
Problemas Ver Diagrama de Flujo Gestin de Problemas Anexo E g.
Gestin de Cambios. Sus principales funciones son: Evaluar el
impacto de los posibles cambios sobre la infraestructura TI.
Tramitar los cambios mediante procesos y procedimiento
estandarizados y consistentes. Revisar, junto a la Gestin de
Problemas y los usuarios los resultados postimplementacin
(PIR).

Ver Diagrama de Flujo Gestin de Cambios Anexo F h. Gestin de
Versiones. Entre sus funciones se encuentra: [20]

Implementar los cambios. Llevar a cabo reparaciones de
emergencia. Desarrollar planes de roll-out (lanzamiento de nuevas
versiones) y backout (recuperacin de versiones antiguas).

i.

Gestin de Configuraciones.

Sus Principales funciones pueden resumirse en: Llevar el control
de todos los elementos de configuracin de la infraestructura TI
Realizar auditoras peridicas de configuracin. Proporcionar
informacin precisa sobre la configuracin TI a todos los diferentes
procesos de gestin.

4. RECOPILACION DE DATOS ACERCA DEL USO DEL DSS4.1. RECOPILACIN
DE INFORMACIN CUALITATIVA, CUANTITATIVA (USO DE ENCUESTAS Y
CUESTIONARIOS A USUARIOS DE DISTINTOS TIPOS: GERENCIA, SISTEMAS POR
LO MENOS DOS CORTAS) Y OTRA INFORMACIN ADICIONAL CONVENIENTE
RELACIONADAS AL USO DEL DSS.

La aplicacin service desk ya cuenta con 3 aos en ambiente
productivo brindado apoyo a las reas gerenciales, tcnicas y
operativas de la empresa. Esta herramienta ha podido cumplir con
expectativas de usabilidad para los usuarios, misma que ha
permitido efectuar encuestas y cuestionarios a los usuarios finales
acerca de la productividad de diferentes aplicaciones existentes en
la empresa, para ejemplificar la aplicacin service desk muestra en
el Anexo G, una encuesta de satisfaccin del usuario en relacin a
Sistema ERP SAP AIO, que ya cuenta con 5 aos de funcionalidad en la
empresa. Como ejemplo de informacin generada en la gestin de
incidentes a travs de la aplicacin, es posible tener una base de
datos completa que para fines del presente documento, se expone un
breve extracto en el Anexo H de referencia Ejemplo De Kb (Knowlage
Base) Control De Incidentes.4.2. EJEMPLO DE DECISIN TOMADA CON EL
DSS Y SUS CONSECUENCIAS

Caso Especfico atencin a un incidente utilizando Service Desk La
Figura 7 ilustra el ujo tpico de una solicitud de soporte. Cuando
el equipo Help Desk recibe una solicitud de soporte de un problema
de funcionamiento en un sistema principal de ventas corporativo
(CRM-Ventas), un tcnico de nivel 1 acude al lugar para determinar
la causa del problema haciendo una serie de preguntas. Algunas
veces, el tcnico puede resolver el problema instruyendo
directamente al usuario nal de la PC. Si el tcnico [21]

resuelve el problema, la solicitud queda cerrada. Si el problema
no se puede resolver de este modo, se enva a un tcnico a la estacin
de trabajo para solucionarlo, o de otra forma, la solicitud se enva
al siguiente nivel de soporte.

Boleta del problema

Registra Datos del Incidente

Boleta Cerrada

Se devuelve el equipo con la configuracin necesaria para el
ptimo funcionamiento de la aplicacin

Evala prioridad (alto,medio,critico)

Propone Solucin Temporal al cliente Si Problema Resuelto Se
detecta un requisito faltante (error conocido/registrado),
subsanndose inmediatamente.

Consulta Base de Conocimiento Incidentes/Problemas

El sistema sugiere revisar requisitos (cheklist) para el buen
funcionamiento de la aplicacin de ventas

No Registra Datos del Problema

Se escala el problema a instancias especialistas o bien
encargado de rea de sistemas quien aplicara medidas pertinentes

Figura 7 Ejemplo toma de decisiones utilizando Service Desk El
operador toma, basndose en el servicedesk las siguientes
decisiones: [22]

Evala la prioridad: aunque el impacto es bajo, el incidente es
urgente pues el cliente necesita rpidamente el uso de la aplicacin
de ventas. Registra los datos del incidente. Consulta la Base de
Conocimiento para investigar si el incidente es consecuencia de un
error conocido y cules son las posibles soluciones temporales.
Propone una solucin temporal al cliente: gestiona el prstamo de un
equipo funcional con aplicaciones generales para que el usuario
efecte trabajos urgentes, si en el mejor de los casos es posible
acceder a la informacin urgente con la que el usuario debe
trabajar, esta es copiada en el equipo a ser prestado. Se revisan
sugerencias de soluciones a problemas registrados en la base de
datos de conocimientos, y se detecta que la aplicacin no funciona
en el equipo del cliente ya que la aplicacin en condiciones
normales necesita trabajar en un explorador sin barras que bloqueen
ventanas emergentes. Tranquiliza al cliente asegurndole que no ha
perdido informacin ni se detectado dao fsico en el equipo,
recomendando no instalar ninguna aplicacin sin conocimiento de la
unidad de sistemas para evitar conflictos de funcionamiento del
equipo computacional.

Por otro lado el departamento de sistemas: Realiza una serie de
pruebas y comprueba que, de manera general, el sistema funciona
correctamente. Contacta con el Service Desk y propone que se eleve
el problema a la Gestin de Problemas pero pre-calificando su
prioridad como baja.

El Service Desk recibe la informacin y determina que: Dado el
bajo impacto del incidente y el hecho de que se haya proporcionado
al cliente una solucin temporal satisfactoria no se requiere un
escalado superior. Registra la solucin temporal del incidente junto
a la informacin proporcionada por el departamento de sistemas. Da
por cerrado el incidente.

4.3. DESCRIPCIN DE RESULTADOS OBTENIDOS Y CONSECUENCIAS DE LAS
DECISIONES (A) PARA LA EMPRESA, (B) PARA LOS USUARIOS Y (C) PARA
SISTEMAS.

Con la gestin de activos, exploracin de Inventarios e informes
de Auditoria es posible planificar mejor la renovacin de
infraestructura ya que se dispone de inventarios ms actualizados;
se redujeron costos a partir de la estandarizacin de procesos y
estructur los servicios tecnolgicos poniendo nfasis en los procesos
de negocio. Se ha podido [23]

evidenciar el impacto positivo que ha trado la implementacin de
servicedesk con los avances en los tiempos de solucin de los
incidentes: en los tres ltimos meses hemos tenido muy buenos
informes y mtricas, hoy, el 98% de las llamadas es recepcionada por
un agente de la Mesa de Ayuda antes de los 20 segundos y el 54% de
los llamados se resuelve en el primer nivel de soporte antes de 15
minutos. El punto nico de contacto, tena 800 rdenes de servicio
registradas y hoy documentando todo, llegamos a las 1.400. Lo
anterior expuesto ha sido posible gracias a que service desk como
herramienta tecnolgica no solo a permitido la gestin de incidentes,
sino tambin la calidad del servicio esperada a las distintas reas
de la empresa. La transformacin del servicio permite garantizar a
travs de indicadores adecuados el nivel de los servicios T
contratados as como el seguimiento de la evolucin de los mismos,
detectando de forma sistemtica anomalas y posibles riesgos. En lo
que a Gestin de rdenes de compra y Contratos se refiere, la
herramienta permite registrar compras centralizadas, evitando de
esta manera la duplicacin y por consecuencia efectuar un
seguimiento ms fcil. As mismo es posible comparar los precios de
diferentes proveedores antes de colocar una orden de compra (la
herramienta sugiere proveedores relacionados con el tipo
compra)4.4. VENTAJAS Y DESVENTADAS DE LA IMPLEMENTACIN Y USO DEL
DSS (CON JUSTIFICACIN).

Los programas del tipo Help Desk tienen ms beneficios que
desventajas, una de las ms importantes es que los mismos brindan
soporte las 24 horas, los 365 das del ao, cosa que otros tipos de
programas no realizan.

(Barra, 2011) Las ventajas de servicedesk para los clientes y
usuarios Mejora la comunicacin con los clientes y usuarios finales
a travs de los diversos puntos de contacto acordados. Los servicios
se detallan en lenguaje del cliente y con ms detalles. Se maneja
mejor la calidad y los costos de los servicios. La entrega de
servicios se enfoca mas al cliente, mejorando con ello la calidad
de los mismos y relacin entre el cliente y el departamento de TI.
Una mayor flexibilidad y adaptabilidad de los servicios.

Ventajas de ITIL para TI La organizacin TI desarrolla una
estructura ms clara, se vuelve ms eficaz, y se centra ms en los
objetivos de la organizacin. [24]

La administracin tiene un mayor control, se estandarizan e
identifican los procedimientos, y los cambios resultan ms fciles de
manejar. La estructura de procesos en IT proporciona un marco para
concretar de manera mas adecuada los servicios de outsourcing. A
travs de las mejores prcticas de ITIL se apoya al cambio en la
cultura de TI y su orientacin hacia el servicio, y se facilita la
introduccin de un sistema de administracin de calidad. ITIL
proporciona un marco de referencia uniforme para la comunicacin
interna y con proveedores.

Desventajas Tiempo y esfuerzo necesario para su implementacin.
Que no se d el cambio en la cultura del rea involucrada. Que no se
vea reflejada una mejora, por falta de entendimiento sobre
procesos, indicadores y como pueden ser controlados. Que el
personal no se involucre y se comprometa. La mejora del servicio y
la reduccin de costos puede no ser visible. Que la inversin en
herramientas de soporte sea escasa. Los procesos podrn parecer
intiles y no se alcancen las mejoras en los servicios.4.5.
PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO AL DSS (QUE CAMBIARAN PARA QUE EL DSS
SEA MEJOR Y POR QU)

-

Que la asignacin de servicios se la pueda realizar de forma
automtica mediante reglas, en la versin actual esta asignacin se
hace por sitios. Que los usuarios puedan acceder al sistema desde
dispositivos mviles. Que las funcionalidades del tcnico Robot
vengan en la versin Enterprise y no sea necesario adquirirlo como
producto por separado.
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7. ANEXOS [26]

Anexo A (INSTITUTE, 2008)TOPICOS PRINCIPALES ITIL Transicin del
Operacin del DISEO DEL SERVICIO Servicio Servicio (SD) (ST)
(SO)

ESTRATEGIA DE SERVICIO (SS)

Mejora Continua del Servicio (CSI)

Equilibrio en la operacin del servicio Salud operacional
Comunicacin Objetivos, Documentacin principios, Eventos, polticas,
Diseo balanceado incidentes y Requisitos, indicadores, contexto,
roles y problemas modelos actividades y limitantes Atencin de
Planificacin y requerimientos Arquitectura orientada soporte al
servicio Gestin de Gestin del Gestin de servicios de accesos Gestin
del cambio negocio Monitoreo y servicio Activos del control Ciclo
de vida del Modelos de diseo de servicio y gestin Gestin de la
servicios servicio Gestin del catlogo de de la infraestructura y el
Activos del configuracin servicio servicio y creacin servicios
Liberacin y Gestin de niveles de Gestin de de valor distribucin
servicios instalaciones y del Tipos y Validacin y Capacidad y Data
Center estructuras de prueba del disponibilidad Seguridad fsica y
proveedores de Continuidad de servicios servicio de la informacin
servicios Evaluacin de TI Estrategia, Mesa de Gestin del mercados y
oferta Seguridad de la servicios conocimiento Gestin financiera
informacin Gestin tcnica Gestin de proveedores Gestionando de
operaciones de Gestin del portafolio de Gestin de datos y de la las
TI y de aplicaciones comunicaciones Roles, servicios informacin
Gestin de la Gestin de aplicaciones y el compromiso
responsabilidades demanda y estructuras Roles y herramientas Gestin
de Diseo organizacionales Anlisis de impacto en el partes
organizacional, Soporte negocio interesadas cultura y desarrollo
Desafos y riesgos Sistema de tecnolgico a la Paquete de diseo de
gestin de operacin del Estrategia de configuraciones servicio
aprovisionamiento servicios Gestionando los Automatizacin e
Criterios de aceptacin Introduccin cambios, de servicios interfaces
de por etapas proyectos y riesgos Documentacin servicios Desafos y
Herramienta para Aspectos ambientales riesgos Desafos Marco de
trabajo de estrategias Tipos de Gua Desafos y riesgos maduracin de
procesos activos complementaria

Objetivos, mtodos y tcnicas Cambio organizacional Propiedad
Drivers Gestin de niveles de servicios Medicin del servicio Gestin
del conocimiento Benchmarking Modelos, estndares y calidad Proceso
de mejoramiento de los siete pasos CSI Retorno sobre la inversin
(ROI) y aspectos de negocio Roles Matriz RACI Herramientas de
soporte Implementacin Gobierno Comunicaciones Desafos y riesgos
Innovacin, correccin y mejoramiento Apoyo de las mejores prcticas a
la mejora continua del servicio (CSI)
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Anexo B (INSTITUTE, 2008)GESTIONAR LA MESA DE SERVICIOS Y LOS
INCIDENTES Objetivo de Control 1 Mesa de servicios reas clave
Interface de usuario Gestin de llamadas Clasificacin y priorizacin
de incidentes basadas en servicios y ANS Informacin de soporte ITIL
V3 Gestin de eventos Gestin de incidentes Mesa de servicios
Deteccin de eventos Filtrado de eventos Significado de los eventos
Correlacin de eventos Trigger Identificacin de ncidentes Log de
incidentes Clasificacin de ncidentes Priorizacin de Incidentes
Diagnstico inicial Seleccin por men Seleccin por men Seleccin de
respuestas Escalamiento de incidentes Investigacin y diagnstico
Resolucin y recuperacin Soporte de estaciones de trabajo Cerrar
eventos Cierre de incidentes Revisar acciones Mediciones del
servicio

2 Registro de consultas de clientes

Registro y seguimiento de todas las llamadas, incidentes,
solicitudes de servicio y necesidades de informacin

3 Escalamiento de incidentes

Escalamiento de incidentes de acuerdo a los lmites en los
ANS

4 Cierre de incidentes 5 Reportes y anlisis de tendencias

Registro de los incidentes resueltos y no resueltos Reportes de
desempeo de servicio y tendencias de los problemas recurrentes

[28]

Anexo C (INSTITUTE, 2008)

Objetivo de Control

Gestionar problemas reas clave

Clasificacin de 1 Identificacin y clasificacin problemas;
asignacin al de problemas personal de soporte Pistas de auditora,
seguimiento y anlisis de causa raz de todos los 2 Seguimiento y
resolucin problemas de problemas Inicio de soluciones para abordar
las causas de origen Procedimientos de cierre despus de la 3 Cierre
de problemas eliminacin del error o enfoques alternos 4 Integracin
de la gestin de Integracin para configuracin, incidentes y
habilitar una gestin problemas efectiva de problemas

Informacin de soporte ITIL V3 Deteccin de problemas Clasificacin
de problemas Priorizacin de problemas Operacin del servicio (Mtodo
Kepner y Tregoe de anlisis de problemas) Log de problemas
Investigacin y diagnstico de problemas Soluciones provisionales
Registro de errores conocidos Resolucin de problemas Cierre de
problemas Revisin de problemas mayores
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Anexo D DIAGRAMA DE FLUJO GESTIN DE INCIDENTE Llamada de
Usuario

Registro de Datos Bsicos Peticin de Servicio

Tipo de Respuesta

Incidente Peticin de Servicio / Peticin de Informacin

Bsqueda en la Base de Datos de Gestin de Configuraciones

(CMDB)

Clasificacin del Incidente (Especificar la categora Prioridad e
Impacto en el negocio)

Puede el centro de servicio dar solucin al incidente del
usuario?

Asignar grupo de especialistas

Ofrecer resolucin al usuario

Tras la solucin

Cerrar el incidente

[30]

(Paul, 2009)La Gestin del Incidente subraya la necesidad de
tener un proceso de restablecimiento del servicio. La Funcin Centro
de Servicio al Usuario (Service Desk) es el nexo que une los mdulos
de Soporte de Servicio en un nico Punto de Contacto con el usuario,
asegurando as que los servicios de TI se centran en el negocio.
Registra los detalles bsicos del Usuario Identifica si el usuario
informa de una interrupcin o est pidiendo un nuevo servicio Si est
preguntando por un nuevo servicio Nueva Peticin de servicio o
Entrena a tus analistas de helpdesk para atender a los usuarios que
piden nuevos servicios. o Entrnalos para que registren las
peticiones con detalles sobre urgencia y prioridad. o Entrena al
equipo de helpdesk para que busque nuevos planes de servicio e
hitos. o Entrnalos en dnde buscar para responder a las FAQs. Si el
usuario est notificando una interrupcin o parada Incidente o
Determina cundo es un Incidente o no mediante un diagnstico bsico.
o Verifica si puedes ayudar con una solucin de la base de datos del
conocimiento. o Asigna el Incidente al Grupo de Especialistas de
Soporte. o Trabaja cerca del Grupo de Especialistas de Soporte para
ofrecer soluciones al usuario. o Cierra el Incidente con la
confirmacin del usuario

[31]

Anexo E DIAGRAMA DE FLUJO GESTIN DE PROBLEMAS

Uno o varios incidente(s)

Nuevo Problema

Identificacin del Problema Registrar detalles bsicos
relacionados con el problema / uno o varios incidentes

Tenemos la solucin al problema

Error desconocido Actualizar contador de incidentes

Clasificar problema Especificar categora, prioridad e Impacto de
negocio

Anlisis de Problemas - Entender el impacto del problema -
Analizar la causa raz del problema

Solicitar cambio / Ofrecer resolucin al usuario

Cerrar el problema

[32]

(Paul, 2009) La gestin del problema ofrece una estrategia al
centro de Atencin al Usuario, las interrupciones con las que se
encuentran los usuarios suelen ser instancias de un mismo problema.
Cuando encuentra y elimina la causa raz de todos los incidentes,
tambin se estn previniendo futuros incidentes. Registrar el
Problema y cruzarlo con la Base de Datos de Errores Conocidos Un
problema puede surgir por si solo o ser la combinacin de uno o ms
incidentes. Una vez que el problema se registra, los tcnicos de
problemas chequearn si ya fue reportado con anterioridad y si se
conoce una solucin temporal o definitiva. Problemas que tienen
Solucin Temporal/Solucin Definitiva: Errores Conocidos Si el
problema reportado tiene una solucin temporal o definitiva, es un
Error Conocido. Los tcnicos del Centro de Atencin al Usuario pueden
darle al usuario una solucin temporal o definitiva. Los tcnicos
deben anotar la ocurrencia del problema e incrementar el contador
del mismo para poder evaluar la frecuencia con la que dicho
problema aparece. Clasificar el Problema para Determinar la
Prioridad Correcta El problema deber ser clasificado e identificado
por: Categora, Subcategora y Elemento Impacto en el negocio y
Urgencia La clasificacin ayuda a los tcnicos a determinar la
prioridad del problema. Analizar el problema para determinar la
causa raz Cuando se clasifica un problema, los tcnicos tienen una
idea clara de por dnde empezar. Dependiendo de si el problema se
encuentra en la mquina del usuario, los tcnicos usarn distintas
herramientas para diagnosticar y resolver el problema. Los tcnicos
registran todos los sntomas y las causas races relacionadas con las
soluciones temporales y definitivas. Ofrecer una Solucin o Iniciar
una Peticin de Cambio Los tcnicos se ponen en contacto con los
usuarios si encuentran una solucin disponible. Si el problema
requiere algunos cambios en el sistema, pueden ofrecer soluciones
temporales e iniciar una Peticin de Cambio. Ej: Un grupo de
usuarios no pueden conectarse a Internet, la causa raz de ello es
el cortafuegos. Los tcnicos pueden ofrecer a los usuarios una
solucin temporal para acceder a Internet e iniciar una peticin de
cambio para sustituir el cortafuegos y prevenir as
indisponibilidades en el acceso a Internet en el futuro. Cerrar el
Problema A pesar de que los tcnicos de Problemas cierran el
problema, es responsabilidad de los ingenieros o el personal de
primera lnea de soporte del Centro de Atencin al Usuario mantener a
los usuarios informados sobre el progreso y las actividades. Cuando
los usuarios tienen un nico punto de contacto, no deben ir
explicando su situacin a diferentes tcnicos. Adems, el personal de
primera lnea que ha registrado la llamada debe asegurarse de que la
solucin cumple [33] exactamente con las necesidades del
usuario.

Anexo F DIAGRAMA DE FLUJO GESTION DE CAMBIOS Peticin de Cambio
desde Problemas / Control de Error Nuevo Cambio Si Cambio de
Clasificacin (el gestor de cambios filtra los cambios y los
clasifica dndoles prioridades)

Cul es el tipo de cambio?

Emergencia

Importante

Mayor

Menor

Cambio estndar

Comit de Emergencia (el gestor de cambios solicita recomendacin
del asesor de cambios Jefe de Operaciones)

Gestor de Cambios (el gestor de cambios aprueba y planifica los
cambios e informes al asesor de cambio - Jefe de Operaciones)

Cambios Pre-Aprobados son implantados ms rpidamente

El asesor de cambios evala el plan de cambios, estudia el riesgo
y recomienda avanzar o no

Gestor de Cambios (Planificacin de cambios autorizados)

Publicacin de Gestin Implementar cambios, educar a los
usuarios

Revisin PostImplementacin

Cerrar cambio

[34]

Anexo G Encuesta de desempeo del Sistema ERP SAP AIO
(OCT-2010)

[35]

Anexo H Ejemplo De KB (Knowlage Base) Control De IncidentesCdigo
Entidad Correla tivo Inciden te 1 3 1 Fecha del Incidente
Antecedentes del Incidente por confirmar Se modifico el nombre No
habia actualizado los XML Schemas WS retorna 1062DOCUMENTO INVALIDO
(Cantidad de tramos informados no corresponde al clculo entre la
fecha de Reconocimiento y la Fecha tope (Fecha de extincin o
transaccin) 22/07/2010 23/07/2010 22/07/2010 Resuelto 23/07/2010
Informado Fecha de Envo del Incidente Fecha de envo de respuesta
desde PPL Estado de Resolucin Incidente

Informado por

Mdulo Consulta Causante Consulta Causante

Descripcin del Incidente No aparece tag Fechatransaccion Tag
FechaTransaccion mal escrito Problemas con el XML Schema de
ingreso

Comentario de PPL

45103 45103 10105

20/07/10 21/07/10 23/07/2010

Rmoya Rmoya Rmoya

Ingreso

1

Rmoya

Ingreso

Problemas con el XML Schema de ingreso

Informaba tramo vigente dentro del campo 29/07/2010 TRAMOS y no
debe ir ahi sino fuera como se hacia antes.

29/07/2010 Informado

30501

20/07/10

5

30/07/2010

Rmoya

Actualizaci n

Problemas en valor de tramo al actualizar

30/07/2010

45103 2 30501 10106 1 06/08/2010 Rmoya Ingreso Problemas con el
XML de ingreso Problemas con el XML de ingreso Mala formacion del
XML 1062DOCUMENTO INVALIDO (Cantidad de 06/08/2010 30/07/2010 Rmoya
Ingreso Problemas con el XML de ingreso 02/08/2010

1 30100

09/08/2010

Rmoya

Ingreso

10/08/2010

En el xml de actualizacin que enva claramente el tramo actual el
cual va fuera del tag "Tramos" va con valor 6.500 pero para el
tramo 1 en el actual es 6776. Estan formando mal el XML con un
carcter al parecer en blanco delante de cada tag Estan informando
tramo retroactivo no en tag Tramos Se agrega un tramo adicional que
no corresponde segn fecha de reconocimiento

03/08/2010 Informado

03/08/2010 Informado

10/08/2010 Informado

[36]

tramos informados no corresponde al calculo entre la fecha de
Reconocimiento y la Fecha tope( Fecha de extincin o transaccin) 6
45103 1062DOCUMENTO INVALIDO (Cantidad de tramos informados no
corresponde al calculo entre la fecha de Reconocimiento y la Fecha
tope( Fecha de extincin o transaccin) Error -15 sin glosa
explicativa del mensaje 09/08/2010 Rmoya Ingreso Error en produccin
Estan operando sobre produccin 10/08/2010 funcionalidades que SOLO
estan en QA

2

10/08/2010

Rmoya

Ingreso

Error en validacion de Periodos solapados

10/08/2010 Error en el WS

17/08/2010 Corregido

30100 10105 3 06/08/2010 Rmoya Actualizaci on XMLSCHE MAS Error
en el mensaje de error No aparece fecha de transaccion en XMLSchema
de respuesta de consulta Causante Error en el mensaje de error En
la versin de esquema IngresoReconocimiento_ v12.xsd del contenido
XMLSchemas_ V4.zip, se presenta el siguiente problema cuando se
actualizan en nuestro proyecto los esquemas v4 y las referencias
Web http://siagfqa.paperless.cl

17/08/2010

Error en WS de actualizacion Se actualiza la wiki del SIAGF con
version 4

17/08/2010 Corregido

3 45110

26/08/2010

Rmoya

26/08/2010

2 10102

30/08/2010

Rmoya

Actualizaci on

Error -15 sin glosa explicativa del mensaje

Error en WS de 30/08/2010 actualizacion

1

02/09/2010

Rmoya

Ingreso

No se Ha declarado el tipo de dato http://siagf.perperle
ss.cl/Siagf:ValidaPe riodo

06/09/2010

faltaba el SiagfTypes_v10 en el zip

60109

Se vuelve a actuailzar 30/08/2010 ya que se actualizo el
repositorio Fue actualizada el XMLSchem as_V4.1.zip 06/09/2010 en
el portal donde solo faltaba el mismo SiagfTypes _v10 de las

[37]

:8083/axis2/services/Ingre soReconocimiento?wsdl Segn la fecha
de reconocimiento 2010-0401 y como no trae fecha de extincin le
correspondera lo 08/09/2010 siguientes tramos: 1. Tramo 2009 (
01/07/2010 - 31/07/2010 ) 2. Tramo 2010 ( 01/08/2010 - 31/07/2011 )
Segn fecha de reconocimiento 2009-0901 y como no trae fecha de
extincin el tramo actual es el 2010 y esa 08/09/2010 informacin va
de la misma forma que antes, pero el periodo 2009 debe ir dentro
del tag y no el del 2010.

versiones anteriores.

1

08/09/2010

Rmoya

Ingreso

20113

1062-DOCUMENTO INVALIDO (Cantidad de tramos informados no
corresponde al calculo entre la fecha de Reconocimiento y la Fecha
tope( Fecha de extincin o transaccin)

08/09/2010 Informado

2

08/09/2010

Rmoya

Ingreso

20113

3

08/09/2010

Rmoya

Ingreso

20113

1062-DOCUMENTO INVALIDO (Cantidad de tramos informados no
corresponde al calculo entre la fecha de Reconocimiento y la Fecha
tope( Fecha de extincin o transaccin) 1062-DOCUMENTO INVALIDO
(Cantidad de tramos informados no corresponde al calculo entre la
fecha de Reconocimiento y la Fecha tope( Fecha de extincin o
transaccin)

09/09/2010 Informado

6

09/09/2010

Rmoya

Ingreso

10105 10105 5 10/09/2010 Rmoya Ingreso

-15 1062-DOCUMENTO INVALIDO (Cantidad de tramos informados no
corresponde al calculo entre la fecha de Reconocimiento y la Fecha
tope( Fecha de extincin o transaccin) Valida valor de tramo 1 2010
6500 ocmo invalido

Segn la fecha de reconocimiento 2008-0615 y como no trae fecha
de extincin incluye todos los tramos desde el periodo 2007 al 2011.
egn la Fecha de Reconocimiento 2006-0601 y fecha de extincin
2008-08-02 le corresponden los tramos 2005 al 2008 dentro del
10/09/2010 tag Tramos como correctamente esta en el XML, pero como
no incluye al perodo actual 2011 NO deben ir los siguientes tag
(marcados en rojo): esta bien la validacion ya 10/09/2010 que el
valor debe ser 08/09/2010

09/09/2010 Informado

10/09/2010 Informado

14/09/2010 Informado

[38]

6776 1062-DOCUMENTO INVALIDO (Cantidad de tramos informados no
corresponde al calculo entre la fecha de Reconocimiento y la Fecha
tope( Fecha de extincin o transaccin Se advierte de diferencia de
orden en los campos ingresados de los tramos en ingreso y
actualizacion (XmlDetalle Informado presenta observaciones). El
documento XML que se ha intentado ingresar al SIAGF es invalido, en
tanto no es valido como documento XML propiamente tal o bien no
valida contra el XMLSchema. cvctype.3.1.3: The value '-1' of
element 'CausaExtCausante' is not valid.

30100

3

13/09/2010

Rmoya

Ingreso

13/09/2010

El tramo actual no debe ir en el tag tramos

14/09/2010 Informado

30100 3

13/09/2010

Rmoya

Actualizaci on

13/09/2010

Se igualan ambas interfaces

14/09/2010 Informado

30100

4

13/09/2010

Rmoya

Ingreso

Se ha corregido en interfaz WEB, es decir, si 10/09/2010 ingresa
fecha de extincin valida que se ingrese la causa y viceversa.

15/09/2010 Informado

30100

5

10/09/2010

Rmoya

Ingreso

30100

6

10/09/2010

Rmoya

Ingreso

Sistema permite ingresos ms all de los 52 meses El botn de
ANULACION DE RECONONOCIMIENTO, esta inhibid

Si la Fecha de Reconocimiento es menor a la actual se debe
validar que no sea ms all de 62 meses (hacia atrs) desde la fecha
del ingreso. Si se da que la * Fecha de Reconocimiento 10/09/2010
sobrepasa los 62 meses entonces el error debe ser: * 1055 "Fecha de
Reconocimiento no puede ser anterior a los 62 meses precedentes *
al ingreso al SIAGF" No se observa este error en QA. 10/09/2010
Acceso a Anulacin activo.

15/09/2010 Informado

15/09/2010 Informado

[39]

10105

6

13/09/2010

Rmoya

Ingreso

9

23/09/2010

Rmoya

Ingreso

10105

10

23/09/2010

Rmoya

Ingreso

10105

3

23/09/2010

Rmoya

Consulta Causante

10102

4

23/09/2010

Rmoya

Ingreso

10102

ERROR: en ingreso que no incluye periodo actual ERROR: al
ingresar Reconocieminto Al realizar el ingreso de un hijo RUT:
1.605.283-3 vigente desde el 2010-01-01 en forma positiva en el
SIAGF, y luego consultar el mismo registro en el SIAGF no arroja
Tramo vigente, Monto ni Ingreso Promedio, lo cual es un error. Al
realizar el ingreso de un hijo RUT: 22.289.939-7 vigente desde el
2007-0301, informado con valor 5 el tramo vigente, ingreso
promedio= 0 y monto unitario= 0 se procesa en el SIAGF sin
problemas, lo cual es un ERROR. se realizo acreditacin de dos
causantes, con fecha de reconocimiento 01/01/2010, los cuales
comprenda 2 periodos de tramos, pero al consultar en aplicacin Web,
solo se visualiza el tramo correspondiente al periodo 2009 y no al
periodo 2010. Se adjunta pantallazo con la consulta efectuada. se
realizo acreditacin retroactiva de dos causantes con un periodo
mayor a 5 aos desde la fecha de acreditacin y sistema no arrojo
mensaje de error. Los datos de los causantes son los siguientes:
Causante RUN 21392255-6 desde el da 01-01-2005 hasta el
20-092005

13/09/2010

Se corrige WS Ingreso y plantilla de consulta

15/09/2010 Informado

23/09/2010

23/09/2010 Informado

Error en WS de ingreso al rescatar el tramo actual

23/09/2010 Se actualizo la validacion

23/09/2010 Informado

El da de hoy hemos actualizado los WebServices por lo que
23/09/2010 rogamos anular las tuplas y repetir las pruebas debido a
que el error que presentaba el Ingreso de reconocimiento ha sido
solucionado.

24/09/2010 Informado

23/09/2010 El sistema permite tramos retroactivos hasta el
perodo 2004 que comprende desde 01-072004 al 30-06-2005.

24/09/2010 Informado

[40]

5

23/09/2010

Rmoya

Ingreso

30100

Causante RUN 15941465-5 desde el da 01-07-2004 hasta el
31-122004 He buscado en la web algn reconocimiento retroactivo,
incluyendo los tramos histricos, y no he encontrado nada, pues bien
solicito un ejemplo de insercin retroactiva con tramos histricos,
ya que al hacer las pruebas necesarias el sistema me indica un
error (-15) que se refiere a los tramos, sin embargo revisando el
archivo se considera que lgicamente esta bien conformado, ya que en
la lnea de tiempo existe un reconocimiento desde 01/07/2008 y se
desea reconocer desde 01/04/2008 al 30/06/2008, tal como se
muestra, a saber : Realizando un ingreso de un cnyuge RUT:
13.784.844-9 vigente desde el 2009-10-01, el cual no registra
ingreso desde esa fecha en adelante en el SIAGF arroja el siguiente
mensaje code = -11 message = Fecha de reconocimiento se sobrepone a
un periodo en el cual el causante tuvo un reconocimiento vigente
timestamp = 2010-09-21 14:13:38 Lo cual es un ERROR (causante no
reconocido

Para ingresar un reconocimiento que solo involucre un
retroactivo no 23/09/2010 deben ir los elemento destacados en rojo
ya que esos refieren al periodo actual: como la fecha de
reconocimiento es 200804-01 y fecha de extincion es 2008-06-30 SOLO
le correpsonde tramo 2007 como bien se informa dentro del elemento
Tramos.

24/09/2010 Informado

8

21/09/2010

Rmoya

Ingreso

Imagen adjunta y esta VIGENTE por lo que no puede ingresar otro
beneficio para el mismo 24/09/2010 causante a no ser que la extinga
y la ingrese con una fecha de reconocimiento posterior.

24/09/2010 Informado

10105

[41]

por alguna entidad) Al realizar el ingreso de un hijo RUT:
41.424.549-7 vigente desde el 2010-0801, informadose con valores
validos, pero el SIAGF arroja un mensaje de error: 1063DOCUMENTO
INVALIDO (El periodo actual se esta informando con menos datos,
MontoUnitarioBeneficioTramoAsigFamIngPromedio), lo cual no es
correcto. Al realizar un ingreso con extincin de un hijo RUT:
15.088.160-9 vigente desde el 2006-06-01, con fecha de extincin
2008-08-02, el SIAGF arroja un mensaje de error: 1051DOCUMENTO
INVALIDO (Falta informar Rut de causante, Fecha Reconocimiento
Causante), lo cual no es correcto. El tramo se modific por
registrar cero ingresos, y el siagf no modific el monto promedio 2.
El siagf no arroj mensaje de error y dej el mismo valor anterior 3.
Forzamos el cambio ingresando un valor de $10, y si lo modifica. Al
consultar la web el RUT 24132138-K aparece dos veces el perodo
2010.

Rmoya

Ingreso

24/09/2010

Modificado el WS de Ingreso

24/09/2010 Informado

10105

9

24/09/10

12

Rmoya

Ingreso

24/09/2010

Modificado el WS de Ingreso

27/09/2010 Informado

10105

24/09/10

1

Rmoya

Actualizaci on

SI desea actualizar a 24/09/2010 ingreso promedio 0 debe ser
trmao 5

27/09/2010 Informado

40103

24/09/10 Consulta Causante

2 10101 24/09/10

Rmoya

Y efectivamente en WS tenia un error en cuanto 24/09/2010
validara que no se informara el Tramo actual dentro del tag
Tramos.

27/09/2010 Informado

[42]
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