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Metodologia de Operacion Mesa de Servicio.
Métricas KPI's y SLA’s

Indicadores.

N1 - Gestion de Tickets

N1- Métricas Gestion de Tickets
N2-Gestion de Tickets
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N2- Tablero de Control de Métricas

Herramientas HelpDesk
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METODOLOGIA DE OPERACION
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GETION DE LA CONFIGURACION (CMDB)
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REPORTE GESTION DEL SERVICIO
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i+ REPORTES

1.Cantidad de ticket x Grupo solucionador .
2.Cantidad de ticket X Profesional.

3.Cantidad de ticket abiertos y cerrados (Semanal).
4.Cantidad de ticket abiertos y cerrados (Mensual).
5.Cantidad de ticket abiertos (Sede u oficina).

.ill REPORTES

1.Cantidad de ticket x Grupo solucionador .
2.Cantidad de ticket X Profesional.

3.Cantidad de ticket abiertos y cerrados (Semanal).
4.Cantidad de ticket abiertos y cerrados (Mensual).
5.Cantidad de ticket abiertos (Sede u oficina).
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GESTION DE EVENTOS — HERRAMIENTAS DE MONITOREO
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Definir e implementar una herramienta libre o comercial que permita
alertar y gestionar cualquier evento sobre la infraestructura Tl .
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GESTION DE INCIDENTES
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INCIDENTE |

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar del
servicio y que causa, o puede causar, interrupcion o una reduccion
de calidad del mismo”.

GESTION
EFICIENTE DE

Identificacion de
incidentes
potenciales

LOS INCIDENTES

\ 4

MESA DE SERVICIOS

Notificacion

Soaones registrosy ' -
prevenu'vasly recopilacion SOLUCION
correctivas \ /

v

evidencias.
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GESTION DE PROBLEMAS
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INCIDENCIAS Cualguier interrupcion o reduccion de

calidad del serrvicio
o 2 ©

GESTIOM
CMDB PROACTIVA

@ Analisis de la infroestructura y
deteccién de incidentes potenciales
Caopacidad @

Disponibilidad
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GESTION DE CAMBIOS
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: B Estandar
B Normal

v

Clasificacion

A

Registro _ @ Emergencial

Modelo de Gobierno y Aprobacion

Proceso (Roll-Back) Ejecucién RFC y Tiempos

4 Cierre !

Se hace necesario implementar el proceso de cambios, con el fin de reducir los incidentes y problemas.
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GESTION DE SOLICTUDES Y REQUERIMIENTOS
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Documentacion Ticket Cierre Ticket
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Si el ticket sobrepasa las 48 Horas este debera ser cerrado.
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GESTION DE ESCALAMIENTO

MESA DE SERVICIOS
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AGENTES MESA DE SERVICIO -(AMS)

COORDINADOR (SLA II)

AGENTES MESA DE SERVICIO -(AMS)

GERENTE DE OPERACIONES
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GESTION DE ESCALAMIENTO N2 — N3
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GESTION DE LA CONFIGURACION- CMDB e

CAMBIOS

ITEMS CONFIGURACION

INCIDENTES

PROBLEMAS

GETION DE LA CONFIGURACION
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METODOLOGIA DE OPERACION
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GESTION DE INDICADORES - SINDI
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Métricas, KPIs, SLAs — N1
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NIVEL 1 Célculo de Disponibilidad

Herramientas Help Desk

Tablero de Control Métricas KPIs - SLAs
Gestion de Tickets

Disponibilidad Acumulada

Tablero de Control Herramientas Tl

Métricas, KPIs, SLAs N2

j’
L Tablero de Control Métricas KPIs - SLAs

':'?' - Gestidn de Tickets
NIVEL 2 Calculo de Disponibilidad
Disponibilidad Acumulada

Herramientas Help Desk
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Tablero de Control Herramientas Tl
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