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IMPLEMENTACION DE UN MODELO BASADO EN ITIL PARA MEJORAR EL
PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES EN EL AREA DE HELPDESK DE LA
EMPRESA CONTAPERU

ISAURA LIZ PUJAY IGLESIAS
RAUL MENDOZA LEON

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
RESUMEN

La presente investigacion con tipo de estudio aplicativa tiene como objetivo mejorar
el proceso de atencién de incidentes en el area de helpdesk de la empresa ContaPeru
utilizando un modelo basado en ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
Se aplicara ITIL v3 ya que proporciona la orientacion necesaria a las organizaciones
para aprovechar el potencial de la tecnologia moderna, garantizando procesos
flexibles, coordinaciébn e integracibn para la efectividad de los gobiernos
empresariales y gestion de servicios TI.
Para el desarrollo de este modelo se utilizé la metodologia 1.D.E.A.L, el cual es un
marco de trabajo para la mejora y continuidad de procesos internos de la
organizacion, enfocandose en establecer programas de mejoras y fundamentos
estratégicos a largo plazo.
Con una muestra conformada de 30 incidentes de reciente ingreso del mes de
septiembre, donde se visualiz6 una mejora a comparacién de meses anteriores,
reduciendo el tiempo empleado en la resolucion de incidentes reportados por los
clientes y reduciendo la cantidad reiterativa en la que estos fueron reportados.
Finalmente se concluye que el modelo basado en ITIL mejord significativamente el

proceso de atencion de incidentes de la empresa ContaPeru.

Palabras clave: ITIL, I.D.E.A.L, servicios, TI.



IMPLEMENTATION OF A MODEL BASED ON ITIL TO IMPROVE THE INCIDENT
CARE PROCESS IN THE HELPDESK AREA OF CONTAPERU COMPANY

ISAURA LIZ PUJAY IGLESIAS
RAUL MENDOZA LEON

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The present investigation with type of application study has as objective to improve
the process of attention of incidents in the helpdesk area of the ContaPeru company
using a model based on ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
ITIL v3 will be applied as it provides the necessary guidance to organizations to
harness the potential of modern technology, ensuring flexible processes, coordination
and integration for the effectiveness of business governments and IT service
management.
For the development of this model, the I.D.E.A.L methodology was used, which is a
framework for the improvement and continuity of internal processes of the
organization, focusing on establishing improvement programs and long-term strategic
foundations.
With a sample of 30 incidents of recent entry in September, where an improvement
was seen compared to previous months, reducing the time spent in resolving incidents
reported by customers and reducing the repetitive amount in which they were reported.
Finally, it is concluded that the ITIL-based model significantly improved the incident

management process of the ContaPeru Company.

Keywords: ITIL, I.D.E.A.L, services, IT.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo mejorar el proceso de atencion
de incidentes en el area de helpdesk de la empresa ContaPeru utilizando un modelo
basado en ITIL (Information Technology Infrastructure Library), reduciendo el tiempo
empleado en la resolucion de incidentes reportados por los clientes y reduciendo la
cantidad reiterativa que estos fueron reportados, lo cual en su efecto conllevé el
incremento en los tiempos de atencion, duplicando esfuerzos y generando molestias

en los clientes.

El problema se basa en que las empresas consolidaron procesos poco
estructurados e informales que causan un desarrollo poco repetible y predecible.
Tomando en cuenta esta necesidad de mejorar los procesos de atencion y servicios,
la investigacion realizada nos ayudara a elegir la mejor opcion para lograr que la
empresa ContaPeru apueste por el uso de una nueva herramienta de gestion y asi
mismo poder disefiar sus procesos paso a paso.

La hipétesis que se demuestra es que, si se usa las buenas practicas basado
en ITIL mejorard significativamente el proceso de gestién de incidencias en la
empresa ContaPeru.

Se aplicara ITIL v4, ya que proporciona la orientacibn necesaria a las
organizaciones para aprovechar el potencial de la tecnologia moderna, garantizando
procesos flexibles, coordinacidon e integracion para la efectividad de los gobiernos

empresariales y gestion de servicios TI.

Para el desarrollo de este modelo se utilizo la metodologia I.D.E.A.L, el cual es
un marco de trabajo para la mejora y continuidad de procesos internos de la
organizacion, enfocandose en establecer programas de mejoras y fundamentos

estratégicos a largo plazo.

Para el desarrollo se dividira en los siguientes capitulos:
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Capitulo | “Planteamiento metodoldgico”, expone la carencia de un modelo de
gestion que mejore los procesos de atencion de incidentes en al area de helpdesk de
la empresa “CONTAPERU”, presentando los principales problemas, objetivos y

justificacion de nuestra investigacion.

Capitulo Il “Marco referencial”, consta de las investigaciones previas realizadas
para el desarrollo de la aplicacion conjuntamente con la metodologia I.D.E.A.L
utilizada, ademas se desarrolla el marco teérico sobre antecedentes teniendo como

referencia tesis, libros y articulos cientificos.

Capitulo 1ll “Desarrollo de la solucién”, define el tipo y el disefio de nuestra
investigacion, el tratamiento de los procesos que sefiala la modalidad de

investigacion.

Capitulo 1V “Andlisis de resultados”, muestra los datos empleados para el

analisis de la solucion, se trabajara respecto a las hipotesis de la investigacion.
Capitulo V “Conclusiones y recomendaciones”, define las conclusiones y

recomendaciones luego de haber confirmado la veracidad de la hipétesis de nuestra

investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO



1.1 Realidad problemética

Realidad internacional

Cordova y Lopez (2017) explicaron que las nuevas tecnologias de informacién
han cambiado drasticamente la forma en las que operan las empresas, siendo ello,
la necesidad de obtener una mejora en sus servicios, procesos y funciones para los
propios usuarios y clientes. Las éareas de tecnologias de informacion y las actividades
gue ellos realizan han sido definidas habitualmente como soportes de negocio
descuidando en su gran porcentaje el uso de criterio sobre su efectividad, calidad y

rentabilidad del servicio ofrecido a los clientes.

Garcia y Gavilanes (2015) explican que con el transcurrir del tiempo la
sociedad fue evolucionado y comprendiendo que los daros generados por las
empresas a través de sistemas informaticos, redes tecnoldgicas y su administracion

son un pilar fundamental para la toma de decisiones efectiva de la empresa.

Garcia y Gavilanes (2015) detallan también que al evolucionar los estandares
empresariales deban cumplir con calidad y eficacia necesaria para ser aplicada en los
procesos de la organizacion, estar a disposicion de usuarios siendo estos
considerados dentro del proyecto y ayudar al cumpliendo de los objetivos del negocio,

por ello las empresas fueron adquiriendo estandares de calidad y mejores practicas.

Obteniendo datos de la publicacion Worldwide ISO Certification Survey

resumimos los siguientes datos:

Tabla 1

Estadistica: el uso de metodologias de buenas practicas a nivel internacional -

2015-2018
OVERALL NORAMERICA  EUROPEA ASIA
PCI 45% 43% 50% 46%
20000-1 25% 32% 27% 19%
1S027001/17799 28% 30% 25% 28%
ITIL 23% 34% 17% 18%
COBIT 36% 29% 43% 39%

Nota: Worldwide ISO Certification Survey (2015-2018).
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Datadec (2017) menciona que uno de los principales factores en la cual la
mesa de ayuda, helpdesk o servicedesk no obtienen resultados positivos en su
gestion es debido a la falta de conocimiento al clasificar las incidencias presentadas
(Nivel habitual — nivel Critico), herramientas a usar en cada acciébn a tomar

ocasionando fallas en el diagndstico y el control de la incidencia.

Gonzalez y Lucio (2016) sustenta que el estudio realizado en 2014 se incluy6
por primera vez la pregunta: ¢ Cual es el estado en que se encuentra el gobierno de
ITSM en su empresa (gestion de servicios de TI)? Asi, 24% de las 150 empresas
Americanas encuestadas manifestaron tener un gobierno de ITSM definido,
implementado y obligatorio. Comparado con el estudio del 8th Annual ITSM Industry
Survey of Consulting-Portal’s Inc., en todos los casos revela niveles inferiores, lo que

hace ver un &rea de oportunidad para la mejora.

Definido, implementado v es obligatono

Definido pero no implementado

Implementado pero no obligatono

. A46%
Mo se tiene un gobiermo de ITsMm

B Fracticas de iTsm 2013 M Estudio de Consult ng-Portal Inc.

Figura 1 . Estado de gobierno ITM segun encuesta Survey
Fuente: ResearchGate (2015).

El estudio revela que, si bien el nivel de gobierno de buenas practicas e ITSM
esta definido, implementados, y en algunos casos es obligatorio, se encuentra en

niveles por debajo de las escalas internacionales.

Respecto a la estrategia de implementacion, uno de los desafios mas
importantes es obtener recursos, mientras que generar una cultura de cambio va
decreciendo; los resultados concluyen un déficit en la gestion de incidentes a nivel

internacional.
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Realidad nacional

Segun Pachao (2017) indica que:

En el Perd, empresas grandes trabajan con sistemas de gestion de incidencias
gue no satisfacen la necesidad real de los incidentes que se presentan. los

incidentes no son atendidos de forma adecuada por que los sistemas

adquiridos de empresas externas no se acoplan a sus procesos

organizacionales. (p. 19).

Worldwide ISO Certification Survey (2018) denota que, en el 2016 como parte

de los resultados de “Survey of certifications to management system standard 2015-

20167, estudio que la empresa ISO realiza anualmente, muestra el nimero de

certificados validos y la cantidad de sectores por pais cubiertos por personas o

instituciones certificadas en el uso de buenas préacticas y normas estandares. Como

muestra la siguiente tabla, los primeros puestos en uso de practicas de gestion de

servicios, gestion de incidentes y catalogos de servicio fueron ocupado por las
grandes potencias tecnoldgicas existentes, por otro lado, el Peru se ubica en el 51vo

(ver tabla 2) lugar lo cual demuestra la baja calidad que tiene nuestro pais en la

implementacion de politicas y normas estandares para la mejora de sus procesos

internos ya mencionados.

Tabla 2

Ranking realizado por ISO en el uso de buenas practicas

# Country Certificantes  sites
1 China 7.199 7.612
2 Japan 5.093 12.14
3 United Kingdom of Great Britain and Northern  2.444 4,723
4 India 2.161 4.723
5 Germany 1.057 2.003
6 Italy 1.041 1.818
7 United States of America 911 3.925
8 Taiwan, Province of China 827 1.410
9 Netherlands 788 1.606
10 Spain 726 1.950

Nota: Worldwide 1SO Certification Survey (2018).

Villanueva y Venero (2018) indican que, en el Perua las areas de Tl no tienen

implementadas en su mayoria herramientas de gestion de Tl, restandole importancia
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y irrelevancia a las muchas necesidades de los usuarios, se enfocan mas en resolver

problemas técnicos que en atender necesidades, demandas y soluciones de calidad.

Realidad organizacional

La empresa ContaPeru S. Civil R. L. es un estudio que brinda servicios de

auditoria contable e implementacion de un sistema de gestion integrado ERP.

ContaPeru S. Civil R. L. es una empresa duefia del sistema ERP Contanet, el
cual actualmente ha sido implementado en mas de 500 empresas de diferentes rubros
a nivel nacional. Debido al éxito del ERP y su crecimiento empresarial, con el paso
del tiempo hasta la actualidad, la principal debilidad de la empresa se centrd en la
falta de control y registro de incidentes, lo que genera cuellos de botella y en

consecuencia genera insatisfaccion y malestar en sus clientes.

Segun el Ing. Cristian Villegas Llovera, gerente del area post-venta y analista
de calidad de la empresa ContaPeru, afirmd que existe un gran déficit en la gestion
de atencion de incidentes en el &rea de helpdesk, la siguiente imagen (ver figura 2)

muestra claramente una queja habitual por la mala coordinacién de servicio del area.

De: "ventas" =ventas@hyc.com.pe=

Para: "Ricardo humberto Guillen Ramos” =ricardo.guillen@contaperu.com.pe=

CC:"marco Leonardo Barazorda Rodriguez” =marco. barazorda@contaperu.com.pe=, "gerencia’ =gerencia@dibyc.com.pe=, "Jefferson
Julinho Asencio Guillen" =jefferson.asencio@contaperu.com.pe=, "rafael romero” =rafo_mina@hotrmail.com=, "“WanessaAnca Ledn”
=vanessa.anca@econtaperu.com.pe=, "Paola Beatriz Cubillas Aliaga" =pacla.cubillas@contaperu.com.pe=, "Juan Alberto Huaman
Cespedes” =juanhuce@amail.com=, "percy alberto 19698" =percy.alberto. 1 968@amail.cam=, "Daniel Alberto Zelada Diaz"

=daniel zelada@contaperu.com.pe=, "Cristian Armanda Yillegas Yovera" <cristian villegas@contaperu.com.pe=, "Juan Marco Guillen
Cruz' =juan.guillen@contaperu.com.pe=, "Fiorella Marisa Guillen Delgado” =fliorella.guillen@contaperu.com.pe=, "coordinacion”
=coordinacion@contaperu.com.pe=, "Fao Cubillas” =paocubillas@amail.com=, "susana lazaro” =susana.lazaro@contaperu.com.pes=,
"jhuamanc” sjhuamancg@hotmail.com=, "contanet luxary' =contanetlwwry@contaperu.com pe=, "contaperu postventa”
=contaperu.postventa@contaperu.com.pe=, "Yonior Miver Dionisio Tarazona" =yaniordionisio@contaperu.com.pe=, "sistemas"
=sistemas@dihyc.com.pe=

Emviados: Jueves, 10 de Octubre 2019 11:28:37

Asunto: FROBLEMAS PENDIEMTES DE SOLUGCION Re: CAPACITACION PEMDIENTE - COMTABILIDAD

Estimacos

Estamos 10 de octubre v & la fecha aun no han solucionado los problemas pendientes como los detectados anteriormente con Marco e informados en
anteriores comunicaciones, uno de ellos v mas importante el error gue figura al afectar el inventario después de cada movimierto de venta.

Podran wer |5 seguidilla de correos gque datan desde mediados de agosto v somos inzistentes en la atencidn gque aun MO MOS BRINDARM, dnicaments nos
han contactado para realizar las actualizaciones del sistema mediante el Anydesk del servidor v para gquitar el contador gue en reteradas ocasiones v
nuevaments ha vueto & figurar en nuestro sistema con 3 dias fattantes para el blogueo.

En los anteriores correos respondidos por su parte solo nos han comunicado respecto a la ampliacién de la licencia pero no tenemos confirmacidn alguna
zobre una fecha de visita o =i wan a solucionar o no los puntos pendientes.

Esperamos urgente una respuesta.

Atertaments.

SUAN ALBERTO HUAMAN CESPEDES
Area Comercial

Figura 2. Correo de queija del cliente por mala atenciéon
Fuente: Correo Contaperu (2019).
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Segun Luis Jacobo, jefe del area de base de datos, expreso que el problema
principal en la atencion y solucién de los incidentes son por motivos de organizacion
y coordinacion del area de helpdesk, que los altos mandos como jefes, coordinadores

no prestan mucha atencion lo que presenta baja cultura organizacional.

1.2 Definicion del problema

Con el fin de detallar claramente la problematica propuesta, se ha divido en

cuatro subproblemas.

Primer sub-problema:

El primer obstaculo que presenta el area de Helpdesk es el registro de los
incidentes. El area de Helpdesk actualmente trabaja con tres ventanas de ayuda en
las cuales recepciona los casos a atender, estas ventanas son: Correos corporativo,
llamadas y solicitudes presenciales. Al no contar con una sola ventana centralizada
de ayuda, muchos correos de solicitud de los clientes no son registrados, otros son
enviados por las tres ventanas de soporte lo que genera una triplicidad en el registro

manual de incidencias de la empresa.

Numero de Incidentes notificados por mes segun ventana
de ayuda

Presencial -

Correo

Hlamadas F

0 20 40 60 80 100 120 140

29-31 Enero 26-28 Enero MW 23-25Enero ®W20-22 Enero

Figura 3 Grafico estadistico nimero de incidentes por mes 2019
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Tabla 3

Numeros de incidentes por ventana de ayuda - 2019

20-22 enero  23-25 enero 26-28 enero 29-31 enero
Correo 95 116 100 124
Llamadas 51 120 40 20
Presencial 12 10 2 3

Segundo sub-problema:

La segunda dificultad que se encuentra en la empresa es el tiempo requerido

para la atencion y resolucion de los incidentes. Se realizé una recopilacion de los 10

primeros incidentes solucionados por el personal de soporte del area de helpdesk en

el mes de septiembre con el fin de obtener el tiempo promedio que se emplea.

Tabla 4

Registro de incidentes mes de setiembre 2019 (top10)

Cliente Descripcion F_echa_ Minutos Responsable
Incidencia Reales
ECJ Error consultar producto al culminar el movimiento
TECHNOLOGY e compracon apoyo de apoyo remoto, indicando  ,q/065019 15800  José Ramirez
SA que debe indicar aIm_acen, para gue no le salga
o falta almacén al terminar movimiento de compra
JycC o ) L . .
CORPORACION Se r_eall_zo conf!gura(:lon del_ ir d_el servidores _ N
INDUSTRIAL realizo instalaciones del aplicativo en cada unade  28/08/2019 255.00 David Marifias
SAC sus maquinase apoyo en el disefio de reportes
JycC No se podia generar serie de documentos, no se
CORPORACION mostraba explorador de fac_ tampoco guia de
INDUSTRIAL remision, no se podia generar xml se apoy6 con 28/08/2019 178.00 Jorge Uranga
S.A.C. la solucién a través de la bd
R.A.M.
INDUSTRIES Apoyo en la carga de saldos iniciales 25/08/2019 210.00 JOHAN LUME
S.A.C.
PETROL SERVICE Se le apoyo en los inconvenientes de ventas y 31/08/2019 180.00 David Lémur
E.lLR.L. borrar las ventas de pruebas
PETRS_II__S_ELI_?VICE f:jal\e apoyo con registro de reportes y cierre de 31/08/2019 240.00 David Lémur
Apoyo remoto para médulo de ventas
INTEGRALIA (movimiento de ventas, guias de remision, . .
S.A.C. mantenimiento de series de facturas y boletas y 21/08/2019 190.00 Jose Ramirez
configuracion de estos)
MANUEL
TEXT BOOK S.A.  Apoyo repaso 25/08/2019 150.00 VILLEGAS
Apoyo remoto con el tema de venta con anticipo,
el cliente realizo una venta por fibox, Cristhian
G&GTExsAc, Vilegasayudoen elcambio de estado, desde ese 150,701 24000  José Ramirez
momento se explicé como se debia a hacer una
venta con anticipo y como consolidar dicho
anticipo.
CONFECCIONES  Registro de compras: re-configuracién modulo . p
LOMA'S SRLTDA.  proceso de compras. modulé de contabilidad, 11/08/2019 150.00 Jose Ramirez
PROMOS PERU  \oy0 en mod. Produccion 12/08/2019  150.00  JOHAN LUME

SAC
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De acuerdo con la tabla N° 4, el tiempo promedio que el personal de helpdesk
tarda en resolver un incidente es de 191 minutos, por los siguientes factores: El 45%
de incidentes no se adecuaba al nivel de conocimiento del personal y el 30% las
incidencias tenian que ser derivadas a un nivel superior (nivel 3) para su rapida

solucioén.

Tercer sub-problema:

El tercer sub-problema se origina en base al primer y segundo sub-problema,
en la cual la demora en el registro de atenciones de incidentes y su respectiva solucion
originan al dia siguiente incidentes no resueltos por la falta de tiempo del personal de
helpdesk.

Se realizd una recopilacion de informacion sobre los registros de incidencias
de fecha 25/08/19 (ver anexo 1) con el fin de calcular la cantidad de incidentes

pendientes, obteniendo el siguiente grafico:

INCIDENCIAS REGISTRADAS 25/08/19

Cerrado sin éxito;
2; 4%

= Cerrado con
éxito; 14; 27%

= Pendiente; 25;
69%

= Pendiente = Cerrado con éxito Cerrado sin éxito

Figura 4 Cantidad de incidencias y su clasificacion fecha 25/08/19

Tabla 5

Registro de la cantidad de incidencias y su estado.

INCIDENCIAS REGISTRADAS 25/08/19

Pendiente 25
Cerrado con éxito 14
Cerrado sin éxito 2
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Como visualizamos en el grafico la cantidad de incidentes pendientes cuenta
con una proporcion del 69% del total por dia, lo cual tiene que ser resueltas al dia
siguiente, adicionandose a los puedan presentarse ese mismo dia. En consecuencia,
generan cuellos de botella, reclamo por parte de los clientes y en ocasiones criticas,

cartas notariales.

Cuarto sub-problema:

El cuarto sub-problema corresponde al nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a la manera de como el personal de helpdesk atiende las incidencias, el
tiempo empleado y la calidad de atencion, dado a la inexistencia de SLA (acuerdos
de servicio cliente-proveedor) el modo de atencion no cumple con todas las

expectativas que ellos solicitan.

De: "malvarez" <malvarez@|ilivis.coms

Para: "Lilian Alvarez" <lalvarez@lilivis.com:=, "Cristian Armando Yillegas Yavera" <cristian.villegas@contaperu.com.pe=
CC: “/anessa Anca Leon" <vanessa.anca@contaperu.com.pe=, "Luis Daniel Jacoba Cruz"

<Juis, jacobo@contaperu.com.per, "Yolanda Estela Parodi Chale" <yolanda parodi@contaperu.com,pes, "contapery
postventa" <contaperu.postventa@contapery.com.pe =

Enviados: Jueves, 14 de Marzo 2019 10:09:48

Asunto: RE: ERROR NUMERACION FACTURAS

Wan ser 2 semanas y seguimos sin poder facturar, [lamo al nomero de post venta al celular del sk villegas y nadie
e responde, necesitamos una solucidn URGENTE!N Esincrefhle la mala atencidn que nos estan danda,
Mecesito enviaruna factura desde ayer con suma urgencia, por favar comuniguense conmigo a respandanme los
mensajes par [o menos.

Wivian Rojas
99188-9680

Figura 5. Correo de cliente por mala atencién

Se debe tener en cuenta que la baja satisfaccion del cliente puede ser un factor
negativo para la empresa, puesto a que una mala imagen empresarial puede llegar a
reducir la entrada de nuevos clientes, desafiliacion de clientes actuales y reducir

ingresos de la organizacion.

Ubicacion

La presente investigacion se desarrollara en la empresa ContaPeru S. Civil R.
L., ubicado en el distrito de Miraflores, calle Dalias 381.
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Figura 6. Mapa de la ubicacion de la empresa ContaPeru Civil R.L.
Fuente: Google Maps (2019)

AS-IS
A continuacién, se muestra un diagrama del proceso actual de atencidn

incidentes en el area de helpdesk.
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1.3 Enunciado del problema

A partir de la descripcion de los problemas, se formula la siguiente pregunta de

investigacion.

Problema general

¢En qué medida el uso de un modelo basado en ITIL mejorara el proceso de

atencion de incidentes en el area de helpdesk de la empresa ContaPeru?

Problemas especificos

¢En qué medida el uso de un modelo basado en ITIL disminuira el tiempo de

registro de incidentes en el area de helpdesk de la empresa ContaPeru?

¢En gqué medida el uso de un modelo basado en ITIL reducira
significativamente el tiempo en la atencién de incidentes en el area de helpdesk

de la empresa ContaPeri?

¢En gué medida el uso de un modelo basado en ITIL reducira
significativamente la cantidad de incidentes no resueltos por dia en el area de

helpdesk de la empresa ContaPeru?

¢En qué medida el uso de un modelo basado en ITIL mejorara
significativamente el nivel de satisfaccidbn de los clientes de la empresa

ContaPeru?

1.4 Tipo de investigacion

Aplicada: Porque en el presente trabajo se realizara utilizando ITIL v3.0 para

mejorar el proceso de gestidn de incidentes en la empresa “ContaPeru S. Civil R. L.
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1.5 Nivel de Investigacion

Explicativa: Se medira la influencia que hay en la utilizacion de ITIL en el
proceso de atencion de incidentes en el area de helpdesk de la empresa “ContaPeru
S. Civil”

1.6 Justificacion de la investigacién

Justificacion tedrica

Esta investigacion se realiza con el propdsito de aportar al conocimiento
empresarial en el uso de modelos de gestion de incidencias para el area de
helpdesk, por medio de un marco de trabajo ITIL.

Este framework describe un conjunto de buenas practicas para la aplicacion de
servicios Tl, ayudando que los procesos consigan su objetivo exitosamente,
respetando su flujo de trabajo y aplicando sus normas estandares.

Segun Universidad de Alcala (2017) indica que:

Debemos ofrecer servicios adaptados a los requisitos de nuestros
clientes. La mejora continua del servicio requiere de una continua
monitorizacion, medicion valida de las actividades y procesos, la
conformidad, calidad, rendimiento y valor, nuestro inico método de para
realizarlo es aplicando ITIL que nos ofrece indicadores de buenas

practicas para todos nuestros procesos. (p. 1).

Justificacion metodoldgica

Dado el caracter cuantitativo del proyecto se utilizard los métodos cientificos
para la recopilacién y analisis de datos con el fin de ayudarnos a lograr los
objetivos principales; para ello se pretende implementar un modelo ITIL con el
fin de que la empresa obtenga rentabilidad y calidad en sus servicios con ayuda

este modelo, para ello tendremos que recolectar una detallada informacion de las
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incidencias que surgen en la empresa para asi tener un panorama especifico y
claro de nuestros objetivos planteados para su desarrollo.

Justificacion practica

En este proyecto de investigacion trataremos de mejorar los problemas que
tienen los procesos del &rea de helpdesk de la empresa ContaPeru S. Civil R. L
debido a la falta de algun método de buenas practicas, a través de una ardua
investigacion, métodos y técnicas para minimizar incidencias, por lo tanto, se
implementara un modelo ITIL para mejorar el proceso de gestidén de incidencias
de la empresa.

1.7 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar en qué medida el uso de un modelo basado en ITIL mejorara el
proceso de atencion de incidentes en el area de helpdesk de la empresa
ContaPeru.

Objetivos especificos

= Determinar en qué medida el uso de un modelo basado en ITIL disminuira
el tiempo de registro de incidentes en el area de helpdesk de la empresa
Contaperu.

= Determinar en qué medida el uso de un modelo basado en ITIL reducira el
tiempo de en la atencion de incidentes en el area de helpdesk de la

empresa Contaperu.
= Determinar en qué medida el uso de un modelo basado en ITIL reducira la

cantidad de incidentes no resueltos por dia en el area de helpdesk de la

empresa Contaperu.
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= Determinar en qué medida el uso de un modelo basado en ITIL mejorara
el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa ContaPeru.
1.8 Hipétesis

Hipotesis general

El uso de un modelo basado en ITIL mejora significativamente el proceso de

atencion de incidentes en el area de helpdesk de la empresa ContaPeru.

Hipotesis especificas

El uso de un modelo basado en ITIL disminuye significativamente el tiempo
de registro de incidentes en el area de helpdesk de la empresa ContaPera.

» Eluso de un modelo basado en ITIL reduce significativamente el tiempo en

la atencion de incidentes en el area de helpdesk de la empresa ContaPeru.

» Eluso de un modelo basado en ITIL reduce significativamente la cantidad
de incidentes no resueltos por dia en el area de helpdesk de la empresa

ContaPerd.

= El uso de un modelo basado en ITIL mejora significativamente el nivel de

satisfaccion de los clientes de la empresa ContaPeru.

1.9 Variable e indicadores

Variable independiente (X):

Modelo de Gestion ITIL de operacionalizacion de variable independiente
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Tabla 6

Operacionalizacion de variable independiente

Indicador  Conceptualizacion Rango de Instrumento
valores
Presencia Define el estado del proceso Si- No Modelo de
ausencia cuando aun no se ha Gestién
implementado la solucién.
Variable dependiente (Y)
Tabla 7
Operacionalizacion de las variables
Dimensién Indicador  Conceptualizacion Rango Unidad Instrument
de de o}
valores medida
Dimensién Tiempo de Es el tiempo 20-30 Minutos/ Registro
tiempo registro de requerido min Dia manual
incidentes para registrar una
incidencia e
identificar su nivel
de atencion
Dimension Tiempo de Es el tiempo 100-200  Minutos/ Cronémetro
tiempo Atencién de necesario minutos Dia
incidentes para resolver la
incidencia en el
area de helpdesk
Dimension Incidentes no Es un acta de [25-35] Cantida Cronometro
cantidad resueltos. pendientes para ser d/Dia
resueltos al dia
siguiente
Dimension  Satisfaccion Nivel de [Bajo/Me Por Cuestionario
calidad del cliente satisfaccion del dio /Alto]  Atencion

cliente hacia el
servicio

1.10 Limites de la investigacion

Limitacion temporal
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Este modelo basado en ITIL se realizara y modificard durante el periodo
comprendido entre el mes de septiembre del 2018 hasta diciembre del 2019.

Limitacion espacial

El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en la empresa ContaPeru
S. Civil R. L.

Limitacion conceptual

El presente trabajo de investigacion tiene como delimitacion conceptual el uso
de buenas practicas basado en ITIL para mejorar el proceso de atencién de

incidentes.

1.11 Disefio de lainvestigacion

Para esta investigacion se hara uso del disefio pre-experimental, debido a que

se adecua a las necesidades para desarrollo de este proyecto.

Ge 01 X 0O2

Proceso de gestion del incidente post-prueba o medicion posterior al estimulo

o0 tratamiento experimental.

Donde:

*» R: Asignacion al azar o aleatoria.

= Ge: Grupo experimental, conformados incidentes, en su total gestion de
incidentes.

= OI1: Son los valores de los indicadores de la variable dependiente en la
Pre-Prueba.

= X: Tratamiento, estimulo o condicién experimental. Aplicacion de ITIL

= (2: Son los valores de los indicadores de la variable dependiente en la
post-prueba (después de implementar la solucién).
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1.12 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

Técnicas e instrumentos para la investigacién de campo

Tabla 8

Técnicas e instrumentos para la investigacién de campo

TECNICAS INSTRUMENTOS DESCRIPCION
OBSERVACION Correos Mediante correos electrénicos de la
DIRECTA empresa corroboramos el estado de

la incidencia y a la vez la calidad de
atencién, que son los indicadores

principales de este proyecto.

REGISTROS Ficha de registros Mediante los registros manuales que
MANUALES DE LA hicieron el personal de ContaPeru se
EMPRESA recopilara datos para el estudio.

Técnicas e instrumentos para la investigacion documental

Tabla 9

Técnicas e instrumentos para la investigacion documental

Lapiceros Calidad 10
Engrampadora Artesco

Archivero Empastado tamafio oficio 8
Internet Banda de ancha 20 Mb 13
Papel Bond Atlas 2
Laptop I7, RAM 8 GB, almacenamiento 1

150 GB a mas

Microsoft Office 2016 Original 2
Sistema O. Windows 10 Original 1
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CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL



2.1 Antecedentes de la investigacion

a) Autor: Flavio Moiran Puente Herrera

Titulo: Disefio e Implementacion del Proceso de Gestion del Catalogo de
Servicios Basados en ITIL para el Banco Financiero

Afno: 2017

Tesis: Pregrado

Correlacioén:
Buscé como objetivo principal disefiar e implementar procesos de
gestion usando el catalogo de ITI v3 para mejorar la atencion de servicios en

un banco financiero.

Segun Puente (2017) afirma:

La solucion se centré en mejorar la seguridad al brindar servicios, tener
un control de tiempo al brindar atencion al cliente, también para tomar
medidas preventivas a tiempo. Luego se realiz6 pruebas de recojo de
datos, ademas de andlisis de los resultados que se obtuvieron. El aporte
es el uso de ITIL V3, que es un modelo de buenas practicas para la
administracion de servicios. (p.13).

Llegando a la conclusion de que el proceso que se establecié mejoré en
un 25% lo que es la gestidén de catalogo de servicios, ya que el registro
de atencion con respecto a las incidencias fue realizado en menos
tiempo y aumento la productividad respecto a las peticiones hechas por
los diferentes canales de comunicacion, como son los correos, llamadas
y redes sociales corporativos.

El autor demostré que aplicando métodos ITIL logré minimizar errores
por parte del personal al momento se realizar los registros de
incidencias, lo que provoco la obtencion a gran escala de informacion

fiable para la mejora de la atencion de mesa de ayuda. (p.131).
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b) Autor: Soto Acosta, Veronica Elizabeth, Valdivieso Jacome, Freddy
Santiago

Titulo: Disefio e Implementacion de un Modelo de Gestion de Service Desk
en ITILV3 para PDV SAC Ecuador

Afio: 2016

Tesis: Posgrado

Correlacion:
Busco como objetivo principal implementar ITIL V3 para mejorar el
servicio de helpdesk, modulando sus servicios en base a las buenas practicas

gue ofrece ITIL.

Segun Soto y Valdivieso (2016) afirman:

La solucion se centra en desarrollar una metodologia que permita
determinar apropiadamente como es la capacidad del proceso de
gestion de incidencias, asi como los problemas, configuracion y activos
de informacién, catalogo de servicios y acuerdos de niveles de servicio
gue tienen, para asi tener una adecuada evaluacién de dichos procesos
servirhA como base para elaborar un disefio que se ajuste a los
requerimientos de la organizacion y con ello una posterior
implementacion que permita evidenciar la mejora de los procesos
encargados de la entrega de los servicios de TI. (...).

El aporte que se realizé fue la entrega de manuales con procedimientos
ya comprobados que ayudaran al mejor rendimiento en la atencion de
servicio ademas de poder realizar la medicion de la capacidad de
solucion de los procesos de Tl en el marco de Gestion de servicios e
incidentes. (pp. 219-220).

En conclusion, el autor intentd mejorar los servicios Tl que ofrecia,
ademas de poder determinar el nivel de capacidad que tiene la empresa frente
al servicio y gestion de incidentes, logrando de manera considerable alcanzar
el control total de los procesos prescritos.

c) Autor: José Alex Evangelista Casas, Luis Daniel Uquiche Chircca
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Titulo: Mejora de los Procesos de Gestion de Incidencias Y Cambios
Aplicando ITIL en la Facultad de Administracion - Usmp
Afio: 2014

Tesis: Pregrado

Correlacion:

Segun Evangelista y Uquiche (2014) afirman:

Busco como objetivo principal mejorar los procesos de gestion de
incidencia y cambios aplicando ITIL para la mejora institucional de la
USMP. La solucién se centra en el andlisis de los procesos actuales de
informética, redisefiandolos respecto a los procesos alineados a ITIL
llevando a cabo la seleccion, implementacion y manejo de una solucién
exacta. Se logré mapear los procesos principales en la gestiéon de
incidencias manejando alineamientos de Tl y se obtuvo como resultado
la identificacion de las deficiencias y oportunidades para la mejora de

los procesos. (p. 8).

El autor logro establecer 10 métricas para la gestion de incidencias que
permiti6 al lider y especialistas del area poder conocer el
comportamiento, hacer un adecuado procedimiento y ganando control
sobre las decisiones respecto a cada tema.

Ademas, como tema adicional realizo la instalacion de un software para
complementar el diccionario de errores y asi ayudar a los usuarios en el

manejo del tema. (p. 114).

Llegando a la conclusién de que la implementacion de procesos
alineados a ITIL ayudo de manera considerable en el flujo de trabajo de la
empresa, generando ganancias y calidad en sus servicios y productos que

ofrecen.
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d) Autor: Alexander Alberto Loayza Ayeara

Titulo: Modelo de Gestidbn de Incidentes, Aplicando ITIL V3.0 en un
Organismo del Estado Peruano.

Afo: 2015

Tesis:Pregrado

Correlacién:

Busco como objetivo principal realizar un modelo de gestion de incidentes
usando la metodologia ITIL v3, que sera aplicado en una entidad
gubernamental, de esta manera minimizar fallas, mejorar la calidad de los

servicios que brinda, en la cual Loayza (2015) indica:

La solucion se centra en primer lugar analizar o realizar un diagndstico
de las incidencias que surgen en la entidad, asi como los factores
externos que perjudican los esfuerzos para mantener los servicios en
optimas condiciones. Se realiz6 la propuesta que involucra cambios
tecnolégicos y de organizacién, tuvieron percances, ya que hubo
cambios en la presidencia de consejo de ministros que afectd los
estudios, a pesar de estos cambios la propuesta fue superada. Al
principio el modelo fue aplicado en modo piloto para realizar la
evaluacion de su impacto organizacional y asi el area Tl pase a la fase
de reorganizacion. El aporte fue aplicar ITIL para superar problemas en
los procesos de gestidn y asi entregar un 6ptimo servicio, como también
una alta disponibilidad del mismo, es decir, elevar el nivel de calidad de
servicio y satisfaccidon a los clientes, expresados en menos tiempo de
respuesta y minimizar reclamos. (p. 7).

Llegando a la conclusion de que este proyecto ayudd a ordenar y
clasificar de mejor manera la incidencia, reduciendo la duplicidad de
registros y los trabajos extras, ademas redujo las incidencias en un 50%,
también se obtuvo cambios tecnoldgicos, cambiando los habitos de
trabajo para la atencion de incidencias, a pesar de que hubo personas
gue se opusieron al cambio. En pocas palabras se obtuvo una linea base
de indicadores que permite monitorear la gestion de incidencias y

realizar los ajustes que se requieran. (p. 104).
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f) Autor: Sandra Patricia Ariza, Zambrano Hernando Ramirez Cuero

Titulo: Plan de Accion para la Implementacion de una Mesa de Servicio para
la Administracion de Incidentes y Solicitudes de Cambios Soportado en el
Modelo de ITIL Caso Aplicado a la Empresa Soluciones y Servicios
Informaticos Empresariales S.A.S.

Afno: 2014

Tesis: Pregrado

Correlacion:

El autor tuvo como objetivo implementar ITIL en los servicios de tecnologia e
informatica, siendo este uno de los framework de mejores practicas en el
mercado de TI.

Segun Ariza 'y Ramirez (2014) afirman:

La solucion se centra en un plan de implementacion en los servicios de
incidentes, identificacion, manejo, asignaciéon de un responsable,
documentarlos y de una manera A&gil establecer un servicio
ininterrumpido y poder realizar andlisis pertinentes para evitar futuras
situaciones similares a las ya registradas, si reinciden poder tomar las
acciones rapidas y correspondientes para el mejor servicio al cliente. (p.
10).

Sus aportes al tema fue que demostrdé importantes avances en la
entrega de servicios con excelencia, logrando generar documentaciones
sobre sus incidentes que a futuro tendran una solucion inmediata.
Ademas de fortalecer la comunicacion con el cliente se logré con todos
estos detalles una importante reduccion de costos en lo que respecta a

recursos. (pp.112-113).
Llegando a la conclusion de que la estrategia tomada en la utilizacion

de ITIL con sus normativas predichas se implantd con éxito, generando

ganancias para la empresa, para los trabajadores y para los clientes.
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g) Autor: Paula Del Milagro Mio Gallegos

Titulo: Disefio de un Modelo de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas
Segun ITIL V3 para Mejorar el Proceso de Gestion de Infraestructura
Tecnoldgica de la Empresa Distribuciones M. Olano S.A.C

Afo: 2016

Tesis: Pregrado

Correlacion:

El autor tiene como objetivo controlar la capacidad de respuesta ante un fallo
0 inconvenientes respectos a su area de Gestion TI.

Segun Mio (2016) afirma:

Con el control total de incidentes el tiempo de respuesta se reduce
considerablemente ya que tienen los alineamientos definidos y el rol
para poder los servicios afectados. La solucion se centra en la
elaboraciéon de un modelo de gestion de incidentes y gestion de
problemas aplicando buenas practicas segun ITIL. Como modelo se ha
realizado analisis de la situacion actual de los procesos que influyen en
la empresa, se redisefio la gestion de incidentes realizando una
minuciosa evaluacion y estudio sobre la herramienta que pueda ayudar
a realizar el objetivo. Como conclusion de constato de la mayoria de los
problemas o incidentes notificados fueron con usuarios que
desconocian del tema totalmente, estos realizaban las solicitudes de
incidencia recurrentemente. (p. 6).
Después del a implementacion de ITIL se analiz6 mediante
cuestionarios para conocer el grado de satisfaccion de los clientes. Se
observd que efectivamente ayuddé de manera eficaz y eficiente a agilizar
los incidentes notificados. (p. 126).
Su aporte fue la elaboracién de documentos de los procesos propuestos
para la Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas, de modo que cada

accién a seguir se encuentre formal y expresamente definida.
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h) Autor: Yves Georgina Baca Duefias, Guisela Aurora Vela De La Cruz

Titulo: Disefio e Implementacion de Procesos Basados en ITIL V3 para la

Gestion de Servicios de Tl del Area de Service Desk de la Facultad de

Ingenieria y Arquitectura - USMP
Afio: 2015

Tesis: Pregrado

Correlacion:

El autor tuvo como objetivo la mejora de la gestién de incidentes de su facultad

de Ingenieria y arquitectura.

Los autores Baca y Vela (2015) afirman:

La solucion se centra en que se hizo un analisis de la situacion
problemética que atravesaba la Facultad de Ingenieria y Arquitectura,
teniendo como resultado de que la dificultad por la que pasa la
Universidad es la gestion de incidentes y problemas, generando de que
esta no tenga un buen proceso operativo.

Se Realiz6 un diagnéstico de ITIL y BPMN para su disefio y proponer
proceso de gestion para lograr la satisfaccion de los usuarios de forma
agil, eficiente y segura. Para su implementacion se tuvo en cuenta la
estructura de la jefatura y de las operaciones que llevaban a cabo dia
tras dia, asi como la planificacion, desarrollo y control de la empresa,
mejorando la gestién de incidentes y problemas a través de procesos y
capacitaciones. (p. 107).

El autor concluye en que la necesidad de normativas y estandares
basicas para el control de incidentes es necesario, asimismo aclaro en
sus investigaciones que al aplicar un método basado en itil la fluidez de
fallas fue bajando en cantidad. Ademas, esto ayuddé a la mejor
capacitacion del personal aceptando sus roles y cumpliendo las
normativas para cada una de ellas. (p. 134).

El aporte del autor fue sus investigaciones y evidencias que constato en

cada uno de sus fases, asi como la verdadera utilizacion de métodos ITIL para

mejorar gestion de incidencias.
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[) Autor: Ing. Marco Augusto Suing Ochoa

Titulo: Disefio e Implementacion de un Modelo de Gestion de Incidentes y
Cumplimiento de Solicitudes Basados en el Marco Referencial ITIL V.3 para la
Agrocalidad del Ecuador - Quito.

Afo: 2015

Tesis: Postgrado

Correlacion:

El autor se baso inicialmente en determinar el nivel de madurez que tienen los
procedimientos de Agrocalidad en lo que respecta a las buenas practicas de
gestion TI.

Segun Suing (2015) afirma que:

Su disefio se solucion se centra en buscar un marco de trabajo eficiente
mediante la organizacion y cumplimiento de tareas asignadas a su
personal, una comunicacion eficaz entre el personal internos. Con los
clientes y con los proveedores de servicios de la empresa. La
implementacion de la herramienta permitira automatizar los procesos en
la fase de gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes, brindando
un mejor canal de comunicacion entre los diferentes roles de la empresa.
(p- 9).

El autor concluye en que la aplicacién de un marco de referencia ITIL ha
permitido una adecuada implementacién de la gestion de incidencia,
ademas de determinarlas se realizd capacitaciones a los usuarios para

mejorar la organizacion con la ayuda de los TICs. (p. 142).
El aporte del autor fue que la utilizacién de herramientas open source

ayudo de una manera metddica a la implementacién de este modelo, para

generar experiencia en los diversos modulos de ayuda.
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) Autor: Alejandro Chayan Coloma
Titulo: Implementacion de Gestion de Incidencia y de Cambios Basados en
ITIL para Mejorar la Gestion de Servicios de Tl en la Municipalidad Provincial
de Lambayeque.

Afo: 2018
Tesis: Postgrado

Correlacion:

El autor tuvo como objetivo en la mejora de procesos de incidencias de la
Municipalidad provincial de Lambayeque redefiniendo los flujos de atencion y
calidad de servicio.

El autor inicio un andlisis sobre sus debilidades en el proceso de gestion,
detallando las y redefiniendo las estrategias para cada una de ellas

Segun Chayan (2018) afirma que:

La solucidon se centra en el uso de IT Process Maps que ayudara
diagramar los procesos de incidencias en un entorno -Ascis y tobe y de
ITIL dandonos normas estandares en buenas practicas TI.

Se realizé el analisis y discusion de resultados en donde se realiz6 una
comparacién de los procesos de incidencias y de cambios; asi como la
duracién por el servicio prestado en las areas u oficinas administrativas

de la municipalidad. (p. 13).

Finalmente llegd a la conclusién de que la implementaciéon de este
modelo se lograba reducir el tiempo de atencion de incidencias y llevar un
buen control de los cambios realizados y como recomendacion se deberia
de seguir avanzando con la implementacion de otros procesos de ITIL, para

la gestidon de las Tecnologias de informacién en la municipalidad.
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k) Autor: José Antonio Calvo Manzano, Lohana Lema Moreta, Magdalena
Arcilla Cobian, Juan Luis Rubio Sanchez

Titulo: How Small and Medium Enterprises can Begin Their Implementation of
ITIL ?

¢,Como pueden las pequefias y medianas empresas empezar con Su
implementacion ITIL V3?

Afo: 2015

Tesis: Articulo

Correlacion:

Los autores Calvo, Lema, Rubio y Arcilla (2015) afirman que:

La situacién actual de las pymes y su funcionamiento a nivel negocio,
haciendo énfasis en los primeros pasos a implementar un marco de
trabajo ITIL es de suma importancia. Nos detalla que entre los 93 y 95
% de presencias de pymes en paises de todo el mundo, y promedio los
gue reciben pagos son de 60 % de personas. Esta investigacion se ha
centrado en dos cuestionarios que tienen como fin ayudar a la pyme y
mypes a seleccionar ITIL. En la primera encuesta los datos reflejaron
gue fue de un cuestionario pyme realizado en la regién de Madrid y la
segunda fue realizadas en empresas de Espafia chile, Colombia y
noruega. Los resultados de la encuesta realizada muestran una
tendencia a iniciar el marco de trabajo ITIL de manera incorrecta. Toda
esta investigacion basada en los procesos estandarizados de ITIL dieron
como conclusién de que el enfoque técnico para la continuidad del
servicio Tl permitira a la empresa operar de manera estable y sin ningan
contratiempo. La siguiente conclusién de la revista menciona que el
enfoque de servicio en ITIL va también por parte del cliente de manera
directa ya que es el solicitante de las solicitudes y cambios del area de
TI. Los resultados obtenidos utilizando estas dos encuestas estan
estrechamente relacionados con el enfoque de gestion. La razén es muy
simple: estos procesos muestran resultados mas rapidamente que otros
procesos relacionados con el ciclo de vida de ITIL, especialmente desde

la perspectiva del cliente. (p. 3).
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[) Autor: Waithaka, Paul

Titulo: Analysing end User experiences in ITIL Incident Management
Andlisis de Experiencias de Usuario Final en la Gestion de Incidentes de ITIL.
Afo: 2016

Tesis:Pregrado

Correlacién:

El autor se centra en la experiencia del cliente o usuario final al terminar la
implementacion del proceso de incidencias basadas en ITIL. EI motivo que
impulsé al autor a realizar esta presente investigacion fue el largo tiempo de
procesamiento experimentado que afecta el servicio hacia los usuarios. Los
principales objetivos fueron para averiguar por qué el procesamiento incidente
tuvo tanto tiempo y para determinar las areas que deben abordarse en una

etapa posterior con el fin de tener un mejor servicio.

Segun el autor Waithaka (2016) afirma que:

Para realizar el analisis completo, el autor realizé una revision de los
procedimientos aplicados en el manual de incidencias de la empresa,
todo ello esbozados bajo el marco teérico de ITIL. El estudio se centrd
en las principales razones por las que habia problemas relacionados con
el procesamiento de largo tiempos y acumulacion de trabajo. La tesis de
cuentas sobre los factores que afectan a la gestién de incidencias
proceso a la calidad de la respuesta incidencia, la orientacién de los
usuarios y la comunicacién de los equipos de apoyo y usuarios. El
estudio tedrico incluye la revision de las mejores practicas TI ITIL de
gestion de servicios de gestion de incidentes y la forma en que se ha
implementado en el 30 compafiia de respuestas positivas y negativas
con las areas que requieren ser abordados. El foco principal y el objetivo
general son para el equipo de apoyo, para apreciar plenamente la
importancia de no centrarse en los procesos estrictos, como se aborda
en ITIL cuando se trata de cliente central, debemos de ser capaz de
tomar decisiones importantes con el apoyo del manual de gestién de

incidente. (p.8).
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m) Autor: Lépez Olivos Oscar David Ivan, Schuller Zamora Jessy Margaret
Titulo: Implementacion de Buenas Préacticas de CMMI — SVC e ITIL para la
Gestion de Servicios de Tl en la Pyme Agile Solutions

Afo: 2017

Tesis:Postgrado

Correlacion:

Los autores tuvieron como obijetivo llevar a cabo eficaz administracion la mesa
de servicios, administracion de incidencias y de cambios, realizando el
levantamiento de un catdlogo de servicios en la entidad para mejorar la
gestion.

Segun Lépez y Schuller (2017) afirman que:

La solucién se centra en que se realiz6 un profundo estudio de cémo se
efectuaba las labores o actividades al dia, asi como averiguar el
catalogo de servicios y metas de las pymes Agile Solutions, se hizo un
disefio de procesos de mesa de servicios, se administré incidencias y
los cambios, se desarroll6 documentacién de procesos mejorados, pre
y post. (p. 18).

El objetivo de la tesis es mejorar la gestion del servicio de desarrollo y
mantenimiento de software de la empresa Agile Solutions,
implementando el modelo CMMI-SVC que abarca dos areas
especificas: Prestacidon de Servicios y Desarrollo del Sistema de
Servicios; también se utilizara el proceso de Gestion de Incidencias de
ITIL v3 como complemento para el cumplimiento de las practicas de las
areas de proceso mencionadas de CMMI-SVC.

“Los procesos de ITIL pueden proporcionar una cobertura del 75% en
las areas de proceso de CMMI-SVC madurez niveles 2y 3”. (p. 19).

El aporte del autor fue implementar mesa de servicios para mejorar la

gestion de incidencias y de cambios.
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n) Autor: Anthony Hans Delgado Chavarri

Titulo: Implementacién del Marco de Trabajo ITIL para Apoyar la Gestion de
los Servicios del Centro de Sistemas de Informacion en la Gerencia Regional
de Salud

Afio: 2015

Tesis: Pregrado

Correlacion:

El autor tuvo como objetivo optimizar el uso de recursos, como también plazos
de entrega y tiempo en la elaboracion de un proyecto, minimizar tareas
repetitivas.

Delgado (2015) afirma que:

La solucién se centra en analizar la situacion actual de los servicios de
atencion al cliente, recoleccidon de datos mediante encuestas y fichas de
observacion, de esta manera medir las deficiencias en los servicios que
se brindan, ofrecer servicios que se adecuen a necesidades del negocio,
generar satisfaccion en los trabajadores al brindar servicio, para asi
influir para la continuidad del negocio. (p. 7).

El autor concluye en que la implantacion de las herramientas de ITIL
mejoro los tiempos de solucion a los problemas en TI, también se logré
disminuir las llamadas por problemas que realizaban los usuarios. El uso
de ITIL aumento el nivel de satisfaccion de los usuarios de servicios de

Tl haciendo uso de herramientas y controles basadas en ITIL. (p. 167).

El autor concluye en que a pesar de que existe varios marcos de trabajo,
ITIL es el mas adecuado para el tipo de problematica empresarial establecida
en el trabajo, ya que se adecua al requerimiento de la empresa u organizacion,

asi como también genera un valor agregado al negocio del area de TI.
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0) Autor: Lohana Mariella Lema Moreta

Titulo: ITIL in Small to Medium-Sized Enterprises: Toward a Proposal Based
on an ITIL Processes Implementation Sequence and a Profile Scheme
Strategy for Implementing the First Process in the Sequence.

Gestion de Incidentes ITIL en Pequefias y Medianas Empresas: Hacia una
Propuesta Basada en una Secuencia de Implementacién de Procesos ITIl y
una Estrategia de Esquema de Perfil para Implementar el Primer Proceso de
Incidencias.

Afo: 2015.

Tesis:Postgrado

Correlacion:

En esta tesis la autora explica la problematica actual en lo que respecta en la
implementacion de tecnologias de informacion Tl en medianas y pequefias
empresas.

Segun Lema (2015), afirma que:

La situacion actual de cémo fue evolucionando las Tl y sus
consecuencias econOmicas en el transcurso del tiempo son muy
significativas. Es importante analizar las principales causas de la dificil
tarea de implementacion ITIL en las empresas pequefias, muchas
normas han surgido en los Ultimos afos; que se componen de un
conjunto de requisitos que impide a las empresas maximizar la

capacidad de mejorar sus procesos. (p. 9).

Debido a lo indicado, la autora elabora manuales de procesos de
implementacion ITIL en los cuales concluye que la implementacién fue
asignada a 23 procesos de los cuales todas realizaron ganancias.

También la autora realizando un analisis segun las etapas de respuesta
determino el nUmero de procesos de ITIL que conformara una solucion integral

para la aplicacién.
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p) Autor: Castro Caiza Byron Gualberto

Titulo: Manual de Procedimientos Basado en ITIL V3 para la Gestion de
Incidencia de la Unidad de Tecnologia para la Gobernacion de Santo Domingo
de los Tsachilas. 2018- Ecuador

Afo: 2018

Tesis: Pregrado

Correlativo:

El autor tiene como objetivo el desarrollo y la implementacion de un manual
técnico basados en normas estandarizados de ITIL en la gobernacion de
Santo Domingo - Ecuador.

Segun Castro (2018) menciona lo siguiente:

La principal meta es poder reconocer riesgos y amenazas con mayor
potencial que pueden ocasionar problemas o dafios a los activos
(equipos y recursos informaticos) y actividades aplicando ITIL.

Se ideara un plan informatico que se alineara con la mejora de calidad
de los servicios Tl de la empresa, enfocandose principalmente en la
seguridad de la informacién, infraestructura de trabajo y recursos
tecnoldgicos de la Gobernacion de Santo Domingo.

En el desarrollo de las propuestas anteriormente mencionadas se
contemplan los aspectos y procedimientos que se deben manejar en el
area de TI, ademas la elaboracion de los mismos, facilito conocer las
fortalezas y debilidades de la empresa para que sus procesos sean
realizados de manera eficaz y precisa la hora del desarrollo de todas sus
actividades. (p. 8).

El autor como diagnostico encontré que en el area de tecnologia se
encontraba errores de procesos tales como la mala utilizacion de formatos de
registro para incidencias, personal que no contaban con el conocimiento

adecuado para resolver un inconveniente.
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g) Autor: Sandra Raquel Guamancela Collaguazo, Gianella Michelle Tamayo
Salazar

Titulo: Elaborar los lineamientos especificos para la implementacién de un
service desk con Itil v3 para la empresa Cooler S.A. -2015 - Ecuador

Afo: 2015

Tesis: Pregrado

Correlativo:

El autor nos establece la situacion de la empresa, donde informa que el
personal encargado del servicio de mesa de ayuda, el cual se encarga de dar
soluciones por via telefénica y correos electronicos con el fin de dejar
satisfechos a los usuarios. Siendo este un factor fundamental para la empresa,
este presenta procesos pocos estandarizados, ademas se presenta problemas

en la administracién de informacion del servicio aportado al cliente.

Guamancela y Tamayo (2015) afirma que:

El implementar un marco para controlar el area critica de incidencias
sirve como guia para el personal de la empresa, los cuales son la
principal causa del desorden y desorganizacion de trabajos.

Se deben formular lo siguiente ¢,como se puede asegurar que la gestion
del departamento técnico impacta de manera positiva los indicadores de
calidad de la empresa?, ¢ de qué manera se puede combinar todas estas
herramientas para que puedan ayudar en el desarrollo de lineamientos
para la aplicacion de ITIL?, como respuesta a su interrogante
implementar ITIL como principal soporte para el apoyo de los procesos.
El autor muestra es sus estadisticas un aumento de la efectividad del
uso de ITIL, por medio de encuestas realizadas a los clientes sobre el

servicio brindado, rapidez y calidad. (p. 23).
El autor se centra en las causas internas como el control de servicio

técnico, la asignaciéon de casos a los recursos no capacitados, sin control de

actividades de equipo que muestren lo realizado.
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r) Autor: Guefri Leider Agredo,Virginia Solarte Mufioz, Pedro Solarte Varney

Titulo: Modelo de Trabajo para el Disefio e Implementacion de Redes en Malla
Wifi como una Soluciéon para el Acceso a Banda Ancha en Areas
Rurales. Colombia, 2009

Nombre de la Revista: GTI (Gerenc. Tecnol. Imform)

Tipo de revista: Articulo de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica

Afio: 2016

Paginas: 59-73

Correlacién:

Busco como como objetivo la implementacion de ITIL por medios de fase de
operacion que consisten en la adicion de buenas practicas y la aplicacion del
ISO 9000 e ISO 20000.

Segun Agredo, Solarte y Solarte (2009) afirman que:

En la empresa la gestion de Tl en el aspecto de servicio y calidad ha ido
creciendo constantemente a tal modo que las actividades empresariales
se basan en casi un 90% en el uso de tecnologias y buenas practicas.
Muchas de las actividades cotidianas realizadas en la empresa son
desarrolladas de una manera limitada manual, provocando problemas
en el transcurso de la operacién. Es por ello que se ha tomado como
principal necesidad la ausencia de documentacion de los procesos. Por
lo cual la Unica solucion eficiente sera la implementacion de ITIL.

El autor definid que los principales estandares de buenas practicas se
encuentran en ITIL, y trabajando conjuntamente con las ISO facilitara la
identificacion de procesos dafinos. (p. 50,73).

Ademas, el autor luego de implementado ITIL determino resultados en
el simulador de procesos actual y existio una gran ganancia de tiempo, lo que
permitié optimizar las respuestas de los procesos implementados en la

institucion, mejorando la efectividad y poder alcanzar los objetivos.
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s) Autor: Abhishek Mahalle; Jianming Yong; Xiaohui Tao

Titulo: ITIL Processes to Control Operational Risk in Cloud Architecture
Infrastructure for Banking and Financial Services Industry, 2018

ITIL para Controlar el Riesgo Operacional en la Infraestructura de Arquitectura

en la Nube para la Industria de Servicios Financieros y Bancarios, 2018

Tipo: Articulo de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica
Editorial: IEEE

Correlativo

Los autores abarcan el tema de ITIL en el mundo del comercio bancario, ponen
como escenario principal las corporaciones de servicios bancarios y
financieros ya que necesitan actualizar los sistemas de informacion con légica
y datos de diversas aplicaciones todos los dias.

Segun Abhishek, Jianming y Xiaohui (2018) afirman que:

La importancia de trabajar con la informacién mas reciente disponible en
el escenario econdmico y empresarial actual es crucial para el andlisis
operacional... Con varios empleados en servicios bancarios y
financieros que utilizan la infraestructura de la nube e informan
incidentes que surgen al acceder a la infraestructura de la nube, es de
suma importancia corregir los incidentes informados dentro de plazos

especificos. (pp. 197-200).

Los autores mencionan sobre la importancia que tiene implementar
metodologias de administracion sistematica, para convertir los procesos del
mundo bancario en eficientes mejoras por ello se planed que el proceso de
administracion de cambios de Tl para cumplir con el marco Cobit y reducir el
riesgo de fallas al realizar cambios en la infraestructura de la nube. Con los
procesos incidentes de ITIL alineados para mantener la infraestructura en la
nube disponible y segura, se convierten en parte integral de la actividad diaria
de las operaciones de TI, por lo que las mejoras disefiadas y planeadas se

encuentran al alcance de cualquier proceso gestionado por ITIL.

49


https://ieeexplore.ieee.org/author/37086456595
https://ieeexplore.ieee.org/author/37396321800
https://ieeexplore.ieee.org/author/37532223100

t) Autor: Nikolaus Obwegeser, Daniel T. Nielsen & Nicklas M. Spandet

Titulo: Continual Process Improvement for ITIL Service Operations: A Lean

Perspective, 2019

(Mejora Continua del Proceso para las Operaciones de Servicio ITIL: una

Perspectiva Magra, 2019)
Tipo: Articulo de Investigacion Cientifica y Tecnologica
Editorial: FRANCIS AND TAYLOR

Correlativo

Los autores Obwegeser, Nielsen y Spandet (2019) con doctorados en

negocios de informacion en Viena, Austria, y actualmente trabaja como

investigador cientifico en el Centro Global para la Transformacion de Negocios

Digitales en IMD Business School, Suiza realizo un estudio sobre la efectividad

de mejora en los procesos de negocios que son principales en toda empresa

europea. indica lo siguiente:

Los profesionales de la gestion de servicios de Tl (ITSM) reconocen la
necesidad de mejorar continuamente los servicios de TI. Usando un
enfoque de investigacion en ciencias del disefio, desarrollamos un
marco de mejora de procesos de cinco pasos para las operaciones de
servicio ITIL (biblioteca de infraestructura de tecnologia de la
informacion), basado en el uso del conjunto de herramientas lean. El
marco propuesto ofrece un enfoque estructurado para la mejora de
procesos en la practica y una base para una investigacibn mas

sistematica. (p. 3).

Al término de su articulo el autor menciona métodos eficientes en

empresas de rubro bancario en las que pueden aplicar las politicas de ITIL y

generar grandes cambios en sus auditorias de procesos.
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2.2 Marco teérico

ITIL

ITIL se inicid en la década de 1980, debido a que el gobierno britanico
comenz6 a descentralizar el sector de TI, cambiando a sus entidades en
organismos globales, de esta forma surge la necesidad de realizar una
consolidacion documentaria de buenas practicas para lograr cambios en los
procesos.

Al comienzo ITIL estaba orientado a agencias del gobierno britanico,
pero después se incorporé al sector privado, transformandose como
documento de referencia para muchas empresas tecnoldgicas. Antes de la
aparicion de ITIL la ausencia de normas estandar incrementaban los costos
de las actividades empresariales y provocaba procesos innecesarios respecto

a nivel de Tl en las empresas del mercado.

Figura 8 Ciclo de vida ITIL
Fuente: Itconsultants (2019).

Ciclo de vida ITIL

a) Estrategia del servicio: Se alinea la gestion del servicio a lo que es la

estrategia de negocio.
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Segun Baca y Vela (2015) afirman que:

El proceso de gestion financiera controla el costo relacionado al servicio
de TI. La estrategia alinea el objetivo de la empresa Tl al de negocio.
Asi mismo indica que el objetivo primordial de demanda y gestién de la
cartera de servicio evalla la estrategia del servicio regulando riesgos y
costos basados exponencialmente en el marco de servicio al cliente. (p.
9).

b) Disefio del servicio: Se convierte el objetivo estratégico en catdlogo de

servicios.

Segun Baca y Vela (2015) afirman que:

La fase ITIL aborda 7 procesos, tenemos la gestion de catalogo de
servicio, es donde se define el servicio de la organizacion TI
documentado de forma que sea entendible para el cliente. la gestion de
capacidad asigna los recursos de forma correcta. La gestion de
disponibilidad conlleva garantizar que estén disponible los servicios y
gue tenga un correcto funcionamiento. La gestion de seguridad de
informacion, es donde la informacién esta disponible para aquellas
personas que estan autorizadas. Por Ultimo, tenemos la gestion de

suministradores donde definen la relacion del proveedor con el area TI.
(p- 9).

c) Transicion del servicio:

Segun Baca y Vela (2015) indican que:

En este ciclo consta de dos fases, tenemos el soporte y planificacion de
transicion, aqui se organiza el recurso que sera utilizada por la
organizacion Tl para brindar servicios. También esta la gestion de
cambio, planifica cambios sin afectar la continuidad y calidad de servicio.

La gestion de despliegue tiene como objetivo el control sobre software y
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hardware con respecto a la calidad. Las pruebas y validacién se
encargan de que las nuevas versiones cumplan con niveles de calidad.
El proceso de evaluaciones la que recauda la informacion necesaria
para la toma de decisiones, y la gestion de conocimiento clasifica,
registra y mejora la informacién a partir de criterios que fueron

establecidos. (p. 9).

d) Operacion del servicio:

Segun Baca y Vela (2015) afirman que:

En esta fase el cliente final experimenta los resultados obtenidos en las
anteriores fases (estrategia, disefio, transicion) del servicio que se le
brindan. Aqui es donde se coordina todas las tareas o actividades de
administracion y entrega de servicios segun los niveles que se
acordaron, asi como la administracion de un apoyo tecnoldgico para

soportar los servicios brindados. (p. 10).

Visién general
Segun Baca y Vela (2015) afirman que:

En la actualidad ITIL se convirti6 en un marco de referencia mas
poderoso para la gestion de TI, es un marco facil de comprender,
manejar e implementar, para asi lograr mediante sus buenas préacticas
alinear los objetivos de Tl y objetivos de negocio, obteniendo
rentabilidad a un coste minimo en Gestion de Procesos de TI.

El objetivo de ITIL es reducir costes de soporte y provision de los
servicios Tl, también garantizar seguridad, incrementar y mantener el
nivel de fiabilidad y calidad haciendo uso de las buenas préacticas en la
gestion de servicios Tl. En pocas palabras se enfoca en la calidad de

servicios y el desarrollo eficiente y eficaz de los procesos. (p. 25).

¢Qué es ITIL?

Segun Quintero y Pefia (2017) afirman que:
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ITIL es un conjunto de mejores practicas que plantea una guia de lo que

se debe hacer, pero no un manual paso a paso de como hacerlo.

Teniendo en cuenta la informacion y los resultados obtenidos

anteriormente y una vez realizada la evaluacion del estado de madurez

actual y deseado de cada uno de los procesos del area de TI. (p 5).

ITIL fue desarrollada al reconocer que hoy en dia las empresas dependen

mucho del area de TI, esta dependencia ha ido en aumento en los ultimos 7 afios,

ya que afecta a los objetivos empresariales y satisfaccién de los requisitos de

demanda el cliente.

Segun Machado y Torres (2016) afirman que:

Las gestiones realizadas por el libro de ITIL en soporte de servicio, ya

gue esta se enfoca mas en apoyar a las actividades demandadas por el

cliente cubriendo los siguientes campos:

Centro de servicio al usuario
Gestion de incidente
Gestion del problema
Gestion de la configuracion
Gestion al cambio

Gestion de la entrega

Todos estos temas tienen como objetivo brindar mejores guias en lo que

respecta a la ayuda de helpdesk. (p. 25).

Beneficios ITIL

Segun Bernal y De la Mor (2015) afirman que:

El objetivo clave de ITIL es la mejor utilizacion de recursos a nivel empresarial

y Su organizacion respectiva de acuerdo a su rol. Ademas de:

Incrementar la predictibilidad y la eficiencia de TI.

Reducir costos de soporte.
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Mejorar la calidad del servicio a clientes.
Cumplir con regulaciones. (p. 6).

Certificacién de ITIL

Segun la empresa de red GlobalKnowledge, la certificacion ITIL es definida por
el cumplimiento de roles y responsabilidades generadas para las mejores practicas,

que permitirdn una mejor comunicacion

La version 3 de ITIL contiene 3 esquemas para las certificaciones:
1. Basic Level (equivalente a ITIL Foundation en v3)
2. Management and capability level
3. Advanced level

Idiomas de la certificacion
Segun Axelos (2019) afirma que:
Los examenes ITIL se han traducido a una variedad de idiomas, lo que refleja

la cobertura internacional del marco ITIL. Las opciones de idioma disponibles

para los documentos de examen de ITIL se detallan a continuacion. (p.2)

Se obtiene mediante
acumulacion de créditos
(minimo 22 créditos)

Gestién a través del Ciclo de Vida 5 Créditos

3 Créditos por

" 4 Créditos por
maédulo

médulo

Figura 9 Grados de certificacion ITIL
Fuente: Axelos (2019)
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CMMI

Segun Huaya (2006) afirma que:

CMMI es un modelo de mejora de procesos que se provee a las empresas de
requisitos esenciales para ejecutar procesos eficaces. Ademas, puede ser
usado para la guia de implementacion de procesos a través de una
organizacion. CMMI es el acrénimo de Capability Maturity Model Integration y
establece un conjunto de buenas practicas para el desarrollo de productos y
servicios cubriendo ciclo de vida desde la creacion hasta su entrega,
gestionando asi sus incidencias, pero a menor escala. Un servicio podria
tratarse de la imparticion de un curso o capacitacion, soporte técnico de algin
software. El proposito del modelo es evaluar la madurez de los procesos de
una organizacion y proporcionar una orientacion referente a como mejorar los
procesos que daran lugar a mejores productos. Cuando se habla directamente
con personas del Software Engineering Institute, es posible que digan que
CMMI es un modelo para la administracion de riesgos y que indica la capacidad

de una organizacion para administrar los riesgos. (p. 12).

Tareas
Programadas

mlel |l

Procesos a
Mejorar

—

Actividades a
Realizar

DDU

24 horas

Motor de Control

Notificaciones

Equipo
de
Trabajo

=

&

Figura 10. Diagrama de trabajo simple de la metodologia CMMI

Fuente: Madeleine (2016)
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Niveles de madurez CMMI

Segun Huayta (2006) afirma que:

Los niveles de madurez segun CMMI es una etapa evolutiva de una
organizacion para ser considerada una organizacion madura. CMMI establece

cinco niveles de madurez:

Nivel | Inicial: En este nivel se encuentra todas las organizaciones que no
tienen procesos. Los costos se disparan y no es posible entregar proyectos

puntualmente no hay control y no se conoce lo que pasa en él.

Nivel Il Gestionado: este nivel representa procesos y proyectos gestionados
y controlados durante el desarrollo del mismo, en conclusion, este nivel se
caracteriza por gestion disciplinada de proyectos, utilizacion de recursos

Optimos y se siguen politicas establecidas.

Nivel Il Definido: se caracteriza porque los procesos de ingenieria se
implantan con mayor eficacia, la organizacion es efectiva en lo que hace y
ademas la organizacion dispone de un conjunto de procesos estandares que

ayudan a la mejora de sus actuales procesos.

Nivel IV Gestionado cuantitativamente: este nivel se caracteriza por un nivel
organizativo superior, ya que cuentan con procesos medibles con una base

cuantitativa, ello ayuda a la toma de decisiones en la empresa.

Nivel V En optimizacion: este tipo se identifican, evaltan y despliegan mejoras
gue objetivamente incrementan las capacidades de los procesos. Ademas, se
utilizan mediciones para seleccionar mejoras e innovaciones, estimar los
costes y beneficios de las mejoras, medir costes y beneficios actuales de las

mejoras. (pp. 13-14)
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Metodologia I.D.E.A.L

Segun Aparcana y Zavala (2014) afirman:

El proposito del modelo ideal es facilitar la ejecucion la mejora de programas
en una empresa, ya que funciona como un guia que te permite Iniciar, planificar
e implementar acciones para una mejora continua de los procesos, cuenta con

5 faces que son como pautas para mejora de procesos:

Fase 1 (iniciar): Se establecen bases para el obtener el éxito en el trabajo de
mejora.

Fase 2 (diagnosticar): se realiza un estudio para saber dénde es el campo de
accion.

Fase 3 (establecer): Se plantean actividades para el proyecto de mejora
Fase 4 (actuar): Se ejecuta el trabajo de mejora segun el plan que se definio.
Fase 5 (aprender). Se evalian los resultados obtenidos de la mejora

implementada. (p. 24).

Gestion de incidentes

La gestidn de incidentes es un area de procesos pertenecientes a la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion.

Segun Arboledas (2015) afirma que:

El primer objetivo de la gestion de incidentes es recuperar el nivel habitual de
funcionamiento del servicio y minimizar en todo lo posible el impacto negativo
en la organizacion de forma que la calidad del servicio y la disponibilidad se
mantengan.

Asi mismo, indica que el objetivo de gestion de incidencias es resolver de la
forma eficiente y rapida cualquier incidencia que se presente y provogue
interrupciones en el servicio, de esta manera mejora la satisfaccion de los

usuarios o clientes. (p. 252).
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Segun Garcia (2014) afirma:

Si una incidencia se vincula con cualquier malfuncionamiento del software y
hardware, segun ITIL define una incidencia como un evento que no forma parte
de la operacion estdndar de un servicio y que causa, 0 puede causar una

interrupcion o reduccion del mismo. (p. 21).

La dificultad para implantar la gestion de incidencias es: No siguen un
procedimiento y las incidencias que se resuelven no son registradas, por otra parte,
no hay un margen operativo para gestionar los peaks de incidentes, y eso hace que
no se registren de forma adecuada y no permite un correcto procedimiento del

protocolo de escalado y clasificacion.

Proceso de incidencia

- Registro

Es el primer paso para una buena gestion de incidencia, con motivo obligatorio
para el buen desarrollo. Las incidencias tienen distintas fuentes como usuarios,

programas o el mismo soporte helpdesk que brinda la empresa.

Segun la empresa Minitic (2016) afirma que:

Una de las partes mas importantes de un plan de respuesta a incidentes
de Tl es la de aprender y mejorar. Cada equipo de respuesta a
incidentes debe evolucionar para reflejar las nuevas amenazas, la
mejora de la tecnologia, y las lecciones aprendidas. Mantener un
proceso de "lecciones aprendidas" después de un incidente grave, y
periodicamente después de los incidentes menores, es sumamente Util
en la mejora de las medidas de seguridad y el proceso de gestion de
incidentes

Mantener un adecuado registro de lecciones aprendidas permite

conocer:
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e Exactamente lo que sucedid, en qué momento y como el personal
gestiond el incidente.

e Los procedimientos documentados.

¢ Si se tomaron las medidas o acciones que podrian haber impedido la
recuperacion.

e Cual seria la gestion de personal y que deberia hacerse la proxima vez

gue ocurra un incidente similar. (p. 24).

- Clasificacioén

Tiene como meta obtener toda la informacion para realizar la solucion del

incidente propuesto. Tiene como base de prueba los siguientes pasos:

Segun Evangelista y Uquiche (2014) indican:

Se debe establecer una categoria para el tipo de incidente registrado, ademas
de los servicios que fueron afectados por el incidente. Ademas, se asigha a la
prioridad de la solucion, analizando el impacto y la urgencia explicados por el
personal. El centro de ayuda asignara al personal responsable de la solucién
como primera instancia.

Como ultimo paso se monitorea el estado y tiempo que muestra el caso y se
estima un tiempo definido para la Ultima base de solucion del incidente. (p. 20)

- Analisis, solucion y cierre

Segun Evangelista y Uquiche (2014) indican:
Como primer punto ya realizada la clasificacion del incidente, este se asigna a
un nivel alto superior a la investigacion con personas expertas en el tema. Si

las personas nombradas anteriormente no son capaces de resolver el

incidente, se seguiran asignado a recursos hasta que puedan resolverlo.
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Durante la duracion del incidente se debe actualizar constantemente la base
de datos que contiene informacion sobre este tema para asi mantenerse
informado el cliente y el personal sobre el avance del incidente.

Cuando se haya solucionado el incidente se realiza la confirmacion por parte
del cliente y la validacion por parte del recurso, reclasifica el incidente, actualiza
informacion implicada del incidente y lo cierra finalizando por completo el ciclo.

(pp. 20-21).
Entrada de Cierre del
Incidente Incidente
CMDB

N ' 3 il
— X
L‘ u -4 L-u
LS
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios

Fiaura 11. Proceso de incidentes
Fuente: Evangelista y Uquiche (2014).

Gestion de problemas

Es el proceso de reaccion donde se identifica desde la raiz todos los incidentes
y hacer que no vuelvan a suceder, para ello pueden pasar varias incidencias para
gue la Gestion de Incidencias logre obtener la suficiente informacién para asi conocer
lo que esta sucediendo y buscar la forma de dar solucién al incidente. Su objetivo es
reconocer la falla, arreglarlo y evitar que vuelva a suceder. La gestion de problemas
lo primero que haces es detectar el problema, realiza un registro de ello, categorizar
y priorizar el problema, hace un diagndstico e investiga el problema, crea un registro
de los errores conocidos, pasa a solucionar el problema y procede hacer el cierre,

por ultimo, realiza una ultima revision del problema.
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Segun Garcia (2014) afirma que:

La gestion de problemas tiene como objetivo restablecer de forma rapida la
calidad de servicios y no el concertar cual fue el origen y causa del incidente.
Cuando la incidencia es recurrente o el impacto es fuerte en la estructura de
Tl, esta gestién determina la causa y halla soluciones posibles.

También hace una diferencia entre:

Problema: Una causa subyacente que no esta identificada, de un conjunto de
incidencias.

Error conocido: Es cuando se determinan las causas del problema. (p. 23).

Niveles de soporte asistencia

Maldonado (2019) define los niveles:

Soporte de nivel 1: Es un filtro de todas las llamadas del centro de ayuda y
brinda soporte técnico basico, como el reseteo de contrasefias o configuracion
de impresoras. Aqui se lleva a cabo la utilizacion de tickets y la redireccion a
los niveles superiores, incluso directamente al nivel 4 donde los proveedores
estan involucrados. Un encargado de este nivel recolecta y analiza informacion
gue pueden ofrecer respuesta a las cuestiones del nivel 2 y 3.

Soporte de nivel 2: Este usualmente trata problemas con PCs y computadoras
portétiles. También atiende instalacion de software, fallas en la configuracion,
reparacion de hardware, etc. Los técnicos de este nivel se encargan de los
problemas que el Nivel 1 no puede resolver, aunque estos pueden dirigirse al
Nivel 3 dependiendo de la forma en la que opere el help desk. Este personal
de soporte cuenta con un profundo conocimiento de los productos y servicios,
aunque no necesariamente son los que los disefiaron.

Soporte de nivel 3: Es el personal altamente calificado con experiencia en
gestionar problemas que no pudieron ser determinados en el nivel 1 y nivel 2,
administracion de base de datos, reparacion de servidores, atencién a
problemas de infraestructura y cuestiones de data centers llegan al nivel 3. En
este nivel se emplean soluciones a nuevos problemas ya que un técnico de

este nivel posee gran experiencia en las areas afectadas.

62


http://www.icorp.com.mx/blog/fallas-de-hardware-atiende-servide-desk/

Soporte de nivel 4: En este nivel se encuentran las personas con mas nivel

en conocimiento y poseen control completo de la administracién de los

servidores, instalaciones y configuraciones, en ocasiones puede ser jefe de

area o un consultor externo con total disponibilidad de dar solucion a todo tipo

de incidentes. Cabe resaltar que los niveles se dan dependiendo a la necesidad

del negocio, de sus objetivos o voluntad, asi ofrecer servicios de asistencias a

partir de un sistema multinivel, en pocas palabras proporcionar un servicio

mejor, de manera eficiente. (pp. 4-7)

Gestion de Incidentes: Niveles de Soporte

Nivel O: unicad de Respuesta
Automatica

Nivel 1: operador de primera
Linea

Nivel 2: Especialista operador

Nivel 3: nNivel de Experto

Nivel 4: consultor Externc

Metas Comunes

Nivel 0: 1 minuto — 50%

Nivel 1: 30 minutos — 25%

Nivel 2: 60 minutos — 15%

Nivel 3: 4 horas — 7.5%

Nivel 4: 24 horas — 2.5%

Actwldades

—

Figura 12 Niveles de soporte
Fuente: Bella (2015).

Gestion de Eventos

Gestion de Incidendas

Gestion dei Catalogo de Planificacion y soporte de
Servicios 1a Transicion Gestion de Peticiones

Gestion del Nivel de
cios Gestion de Cambios Gestidn de Probi

delaC C ¥
Actives Servicio Gestion de Accesos
N Gestion de la
Gestién de Entregas
Gestion financiera Disponibilidad Sresptierian Service Desk
-
Gestion de la
Generacion de la i . Validacién y pruebas del
e (:onnm-dafli’l de Servicio Sl Gestion Técnica >
~
de la Gestion da 1a Oparadén
de la
dé dnsos Evaluacién >
~
Gesﬂﬂn de la cartera de Gestitn de del C de
Suministradores

Transicion del Operacion del
< Servicia Servicio :

Mejora continua del Servico

Informes del Servicio en 7
pasos

Proceso de Mejora en 7
pasos

Medicién del Servicio

Figura 13 Despliegue de procesos y funciones segun ITIL V3.0
Fuente: Badillo (2019).
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Cobit

Segun la OBS asesorada por la Universidad De Barcelona indica que COBIT
es uno de los framework mas usados a nivel empresarial a nivel Latinoamérica sobre
la administracion de tecnologia TIl. (Bussines O. 2017) COBIT permite a las empresas
puedan gestionar sus metas corporativas con el area de Tl para aprovechar mejor los

recursos y potenciarlos para realizar un mejor rendimiento.

Itil

Segun Pachao (2017) indica que:

Itil es un marco de mejores practicas para mejorar la gestion de servicios
de TI, lo cual estd compuesto por diversas publicaciones que ensefian
como trabajar con calidad en las organizaciones de Tl, como también
las diferentes actividades de ayuda. Esta guia ensefia al personal
técnico como actuar ante los incidentes segun el impacto y calidad de
servicio a los usuarios. (p. 46)

Iso

Segun SPG certificacion (2018) sostiene lo siguiente:

La ISO son las siglas en inglés International Organizacion for Standardization,
tiene como obijetivo la creacién de normas estandares en base a la calidad y
seguridad. Actualmente esta implementada en mas de 162 paises y con mas
de 20 000 estandares que abarcan distintos rubros desde tecnologia hasta
salud. (p. 13).

Agility

Segun Berriprocess Agility (2016) indica que:

Agility recopila y codifica los patrones de aplicacion exitosa de Kanban en

diferentes organizaciones. Facilita un modelo con el que escalar Kanban y
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evolucionar los procesos y la organizacion para mejorar la agilidad, la aptitud
para el propoésito, la consistencia de buenos resultados econdémicos y la
supervivencia de la organizacion a largo plazo a través de una mejor gestion

de riesgos y adaptabilidad. (p. 5).

DEVOPS

Segun IBM (2019) Devops tiene como finalidad:

Resolver el problema de la puesta en produccién de los desarrollos de
software. Integra practicas y filosofia Agile, Lean y Management 3.0. Pero
afiade un ingrediente esencial para garantizar una mejora en la calidad y
estabilidad: la Automatizacién de las Pruebas, de la creacién de entornos y de

los pasos al entorno productivo. (p. 1).

Segun Axelos (2019) afirma:

Esta version tiene un enfoque manejable y practico para un mundo de
Transformacion Digital y seguir un modelo efectivo de extremo a extremo para
operacion y entrega de servicios y productos.

Cuenta con 7 principios que apoyan a la gerencia a tomar decisiones
estratégicas en sus operaciones dia a dia y son las siguientes:

Principio 1: Enfoque en el valor: Todo lo que realizan las organizaciones se
tiene que mapear generando valor para los involucrados.

Principio 2: Empiece donde esta: No comer de cero y construir algo nuevo
sin considerar lo que pueda estar disponible para aprovecharlo.

Principio 3: Progrese iterativamente: No intentar hacer todo a la vez, se
debe llevar a cabo de forma iterativa.

Principio 4: Colabore y promueva visibilidad: Buscar oportunidades fuera
de la zona de confort de la empresa debido a que pueden generar riegos
positivos a largo plazo.

Principio 5: Piense y trabaje holisticamente: La gestion de tecnologia, la
informacion, las personas, la organizacion, las practicas y los socios deben

trabajar de forma coordinada para generar valor.
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Principio 6: Manténgalo simple y practico: Todo servicio o accion si deja de
producir valor se debe eliminar.
Principio 7: Optimizar y automatizar: Todos los recursos se deben lograr su

mejor efecto, eliminado todo lo que no genere valor y aprovechar la tecnologia.
(p. 4)
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CAPITULO 1lI
DESARROLLO DE LA SOLUCION



3.1 Estructura de costos

Factibilidad técnica

Esta investigacion es factible técnicamente, puesto que se cuenta con la

infraestructura tecnologica minima para el desarrollo de la tesis. La empresa

Contaperu facilitara los recursos tecnoldgicos necesarios para el desarrollo e

implementacion de este proyecto.

Se detalla lo siguiente:

Tabla 10

Aspectos técnicos del proyecto

Tipo Descripcion
Hardware Computadora de Memoria RAM 4GB
escritorio Microprocessor: Intel Core 15
Software SQL server 2017

Windows 8 o0 10
Microsoft office 2016

Factibilidad operativa

El equipo que desarrollard esta investigacion asumird con la inversion,

puesto que, al ser un proyecto elaborado como trabajo de grado, el personal

encargado de impulsar el mismo, asumira estos gastos; aspecto que favorece

mas en el proyecto en cuestion.

Tabla 11

Factibilidad recursos humanos

Recursos Cantidad Soles Total
Analistas 2 12 meses 1000 12 000.00
Asesor técnico 1 350 1050.00
Docente 1 06 meses - -
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Factibilidad econdmica

La implementacion de un modelo basado en ITIL es factible econdmicamente,

debido a que La empresa Contaperu esta dispuestos a mejorar la eficiencia de su

area al brindar atencién a los incidentes que los clientes presentan.

Tabla 12

Costo del proyecto

Cant. Monto
Hardware
Computadora de - - Otorgado por la empresa
escritorio ContaPeru para instalar el
aplicativo SYSDESK
Laptop 2 600.00 1200.00
Total - - 1200.00
Software
SQL server 2017 - - -
Microsoft Office 2016 1 800.00 800.00
Total 800.00
Servicios
Tiempo Monto
Energia eléctrica 12
meses 60.00 720.00
Servicio de internet 12
meses 50.00 600.00
Total 1320.00
TOTALGENERAL S/. 16 370.00
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3.2 Modelamiento de negocio

Descripcion de la organizacién

Es una firma de consultores, auditores, contadores Publicos certificados,
gue brinda a sus clientes, servicios profesionales de outsourcing, implementacion
de sistemas, soluciones integrales empresariales de procesos internos para
maximizar eficiencias, permitiéndoles a ustedes la concentracion de los esfuerzos
en las actividades esenciales a fin de que obtengan competitividad y resultados

tangibles.

La empresa ContaPeru brinda servicios de asesoria contable a empresas
pequefias, medianas o de gran infraestructura. Para la continuidad en el
mercado, la empresa se vio la necesidad de generar un producto que integre todo
los procesos de una empresa: ventas, compras, facturacion electronica, planilla,

inventario, letras por pagar, fabricacion y produccion.

Se desarroll6 el sistema ERP Contanet(Enterprise Resource Planning) para
la integracién de procesos y brindar apoyo en diferentes rubros empresariales de
sus clientes, también cuenta con un &rea de helpdesk para brindar apoyo a los
incidentes que presentan los clientes al momento de interactuar con el sistema
ERP.

Datos de CONTAPERU S. Civil R. L.
Tabla 13
Datos de CONTAPERU S. CivilR. L

Datos generales

En el rubro de: Profesionales, consultorias y asesorias

Razon Social: Asesores Empresariales Y Contadores Peruanos
RUC: 20512635025

Direccién: Calle Las Dalias 381 URB. Armendaris

Ubicado en: Miraflores - Lima — Lima

Teléfono: 5008002

Pagina Web http://www.contaperu.com.pe/
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3.3 Desarrollo de la metodologia I.D.E.A.L

FASE I: Iniciar

Estimulo para el cambio: Para poder iniciar con el proceso de cambio y
establecer indicadores que estimulen la mejora del proceso, se desarrollo las
siguientes actividades:

1. Se realiz6 entrevistas a los 10 (ver anexo 4) gerentes involucrados en la

mejora como se muestra en el siguiente cuadro de interesados

Tabla 14

Interesados involucrados en el proyecto

Interesado Organizac Categoria Nivel Nivel
ion a de interés influencia

laque interesado (Bajo, (Bajo, Medio,

pertenece Medio, Alto)
Alto)

Gerente general ContaPeru Patrocinador Alto Alto
Gerente comercial ContaPeru asesor bajo Bajo
Gerente del areade ContaPeru  Gerente de proyecto Alto Alto

base de datos
Gerente del &reade  ContaPeru  Gerente de proyecto Alto Alto

implementacién

Gerente de calidad ContaPeru  Gerente de proyecto bajo Bajo
Gerente del areade ContaPeru  Gerente de proyecto alto Alto
desarrollo
Gerente del areade  ContaPeru  Gerente de proyecto bajo Bajo
Fibox
Gerente de postventa ContaPeru  Gerente de proyecto Alto Alto
Gerente de finanzas  ContaPeru Gerente de Alto Alto

presupuestos de
capital

Gerente de Tl ContaPeru  Miembro del proyecto Medio Medio

71



En la tabla N° 14 se visualiza el listado de interesados de forma detallada, la

categoria a la que pertenecen, el nivel de interés y la influencia que impactan sobre
el proyecto.

&
Alto
MANTENER GESTIONAR
SATISFECHO ATENTAMENTE
Poder
MONTOREAR MANTENER
(Minimo Esfuerzo) INFORMADO
Bajo >
Bajo Interés Alto

Figura 14 Plantilla de cuadro de interés/afluencia

2. Segun la clasificacion de los interesados se lleg6 a la siguiente evaluacion:

e el s Jo |6 |
: 2]
MANTENER GESTIONAR
SATISFECHO ATENTAMENTE
Poder
o |
MO,N,'TORE;\R * MANTENER
(Minimo Esfuerzo) * INFORMADO
Bajo &
Bajo Interés Alto

Figura 15 Cuadro clasificatorio de interés y poder en el proceso.
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Tabla 15

Matriz en forma gréfica, el grado de influencia / poder Interés de cada interesado del

proyecto.
Interesado Organizacion a Categoria Nivel Nivel
laque de interés influencia
pertenece interesado (Bajo, (Bajo, Medio,
Medio, Alto)
Alto)
1  Gerente general ContaPeru Patrocinador Alto Alto
2 Gerente ContaPeru asesor Bajo Bajo
comercial
3 Gerente del ContaPeru Gerente de Alto Alto
area de base de proyecto
datos
4 Gerente del ContaPeru Gerente de Alto Alto
area de proyecto
implementacion
5 Gerente de ContaPeru Gerente de Bajo Bajo
calidad proyecto
6 Gerente del ContaPeru Gerente de Alto Alto
area de proyecto
desarrollo
7 Gerente del ContaPeru Gerente de Bajo Bajo
area de Fibox proyecto
8 Gerente de ContaPeru Gerente de Alto Alto
postventa proyecto
9 Gerente de ContaPeru Gerente de Alto Alto
finanzas presupuestos
de capital
10 Gerente de TI ContaPeru Miembro del Medio Medio
proyecto

De las entrevistas realizadas a los 10 gerentes mencionados se obtuvo la siguiente

informacion:
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éConsidera que se realiza una buena gestion de atencion al
cliente respecto a incidentes en la Empresa ?

= No
20%

= Si = No

Figura 16 Grafico de buena gestion de incidentes respuesta de gerentes interno

Como se muestra en la figura 16, el 80% considera que no se esta realizando
una adecuada gestion de atencion debido a que no se organiza de manera eficaz el
proceso de atencion, generando mas lentitud al momento de ser ejecutado. Ademas,
los encuestados que informaron la negativa, comentan que se debe a una mala

priorizaciéon por parte de Gerencia General.

El primer obstaculo que presenta el area de helpdesk es el registro de los
incidentes. El area de helpdesk actualmente trabaja con tres ventanas de ayuda en
las cuales recepciona los casos a atender, estas ventanas son: Correos corporativo,
llamadas y solicitudes presenciales. Al no contar con una sola ventana centralizada
de ayuda, muchos correos de solicitud de los clientes no son registrados, otros son
enviados por las tres ventanas de soporte lo que genera una triplicidad en el registro

manual de incidencias de la empresa.

Numero de Incidentes notificados por mes segun
ventana de ayuda

Presenciales |

Llamadas B
Correo |
0 20 40 60 80 100 120 140

29-31 Enero 26-28 Enero MW 23-25Enero m20-22 Enero

Figura 17 Grafico estadistico numero de incidentes por mes 2019
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Tabla 16

Numeros de incidentes por ventana de ayuda - 2019

20-22 enero 23-25 enero 26-28 enero 29-31 enero

Correo 95 116 100 124
Llamadas 51 120 40 20
Presencia 12 10 2 3

La segunda dificultad que se encuentra en la empresa es el tiempo requerido

para la atencién y resolucién de los incidentes.

Se realizd una recopilacion de los 10 primeros incidentes solucionados por el
personal de soporte del area de helpdesk en el mes de septiembre con el fin de

obtener el tiempo promedio que se emplea.

De acuerdo a la tabla 16, el tiempo promedio que el personal de helpdesk tarda
en resolver un incidente es de 191 minutos, por los siguientes factores: el 45% de
incidentes no se adecuaba al nivel de conocimiento del personal y el 30% las
incidencias tenian que ser derivadas a un nivel superior (nivel 3) para su rapida

solucioén.

INCIDENCIAS REGISTRADAS 25/08/19

Cerrado sin éxito;
2;5%

= Cerrado con
éxito; 14; 34%

= Pendiente
;25;61%

= Pendiente = Cerrado con éxito Cerrado sin éxito

Figura 18 Incidentes registrados 25/08/19
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Tabla 17

Registro de la cantidad de incidentes y su estado

Incidentes registrados 25/08/19

Pendiente 25
Cerrado con éxito 14
Cerrado sin éxito 2
Tabla 18
Cuadro simple de registro de incidentes
Cliente Descripcion Fecha Minutos Responsable
Incidencia  Reales
ECJ Error consultar producto al culminar el 29/08/2019 158.00 José Ramirez
TECHNOLOGY  movimiento de compra con apoyo de apoyo
S.A. remoto, indicando que debe indicar almacén,
para que no le salga falta almacén al terminar
movimiento de compra
JYC Se realiz6 configuracion del ir delservidores 28/08/2019  255.00 David
CORPORACION realizo instalaciones del aplicativo en cada una Marifias
INDUSTRIAL de sus maquinase apoyo en el disefio de
S.AC. reportes
JYC No se podia generar serie de documentos, no  28/08/2019 178.00  Jorge Uranga
CORPORACION se mostraba explorador de fac_ tampoco guia
INDUSTRIAL de remisién, no se podia generar xml se apoyo
S.A.C. con la solucion a través de la bd
PETROL Se le apoyo en los inconvenientes de ventasy  31/08/2019  180.00 David Lémur
SERVICE E.I.LR.L. borrar las ventas de pruebas
INTEGRALIA Apoyo remoto para modulo de ventas 21/08/2019 190.00 José Ramirez
S.A.C. (movimiento de ventas, guias de remision,
mantenimiento de series de facturas y boletas
y configuracién de estos)
G & G TEX Apoyo remoto con el tema de venta con 01/08/2019 240.00 José Ramirez
S.A.C. anticipo, el cliente realizo una venta por fibox,
en forma normal y no como anticipoexplicando
gue no pasaba nada ya que ese indicador no
viaja en el xml, cristhian villegas ayudo en el
cambio de estado, desde ese momento se
explicé como se debia a hacer una venta con
anticipo y como consolidar dicho anticipo.
CONFECCIONES Registro de compras: re-configuracion modulo  11/08/2019  150.00  José Ramirez
LOMA'S proceso de compras. modul6 de contabilidad,
SRLTDA.
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El tercer sub-problema se origina en base al primer y segundo sub-problema,
en la cual la demora en el registro, atencion de incidentes y su respectiva solucion
originan al dia siguiente incidentes no resueltos por la falta de tiempo del personal de

helpdesk.

Se realiz6 una recopilacion de informacion sobre los registros de incidencias
de fecha 25/08/19 (ver tabla 18 y anexo 1) con el fin de calcular la cantidad de

incidentes pendientes, obteniendo el siguiente grafico:

Como visualizamos en el grafico la cantidad de incidentes pendientes cuenta
con una proporcion del 69% del total por dia, lo cual tiene que ser resueltas al dia
siguiente, adicionandose a los puedan presentarse ese mismo dia. En consecuencia,
generan cuellos de botella, reclamo por parte de los clientes y en ocasiones criticas,

cartas notariales.

El cuarto sub-problema corresponde al nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a la manera de como el personal de helpdesk atiende las incidencias, el
tiempo empleado y la calidad de atencion, dado a la inexistencia de SLAs (acuerdos
de servicio cliente-proveedor) el modo de atenciébn no cumple con todas las

expectativas que ellos solicitan.

Se debe tener en cuenta que la baja satisfaccién del cliente puede ser un factor
negativo para la empresa, puesto a que una mala imagen empresarial puede llegar a
reducir la entrada de nuevos clientes, desafiliacion de clientes actuales y reducir

ingresos de la organizacion

Matriz FODA

Se utilizara el andlisis de FODA (Fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades) para realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles de la
situacion actual del proceso a trabajar. FODA es una herramienta sencilla y permite

obtener una vision general de la situacion estratégica de la organizacion.
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Segun Sarli y Gonzales (2015) establece que:

Es una herramienta que puede considerarse sencillay que permite obtener una
perspectiva general de la situacion estratégica de una organizacion
determinada. FODA es que nos posibilita la basqueda y el analisis
metodoldgico de todas las variables que intervienen en el ambito a estudiar,

con el fin de tener mas y mejor informacion al momento de tomar decisiones.
(p. 2).

La siguiente tabla se hace un estudio sobre las oportunidades y amenazas que

incorporan el proceso.

Tabla 19

Oportunidades y amenazas del proyecto

N° Oportunidades N° Amenazas

01 Escalabilidad Al Riesgos negativos de
los cambios a realizar

02 Aplicacion de procesos actuales con el ITIL y A2 cultura organizacional

CMMI
03 Incorporacion de nuevo personal que pueden A3 Personal no acepte
adaptarse al proceso los cambios

04  Aparicion de nuevos modelos de gestion de A4 Costos de la mejora

atencion al cliente respecto a incidencias

Justificacion de las oportunidades y amenazas elegidas
Oportunidades

O1 — Escalabilidad: El proceso en mencion tiene probabilidades de mejorar,
hasta ser en un posible caso el factor determinante para el éxito de la empresa o la

eficacia de un producto o servicio, por ello la escalabilidad es una oportunidad de

mejora continua para el proceso.
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O2 - Aplicacion de procesos actuales con el ITIL y CMMI: Hoy en dia existen
modelos de buenas practicas estandarizadas actuales, la cual dan la posibilidad de
mejorar los procesos internos de una organizacion, entre la mas importantes se
encuentran ITIL, que es una libreria de buenas practicas y CMMI que es un modelo

de gestidén basado en la calidad de productos y servicios.

O3 - Incorporacion de nuevo personal que pueden adaptarse al proceso:
La resiliencia al cambio es factor importante por lo que es posible la contratacion de

personal que se adapte a los futuros cambios.

O4- Aparicién de nuevos modelos de gestion de atencion al cliente
respecto a incidencias: La tecnologia referida a gestion de procesos actualmente
son muchas, pero entre ellas destaca la libreria internacional de buenas practicas
ITIL, por ello esta es una oportunidad de mejora para el proceso.

Amenazas
Al- Riesgo negativos de los cambios a realizar: La implementacion de
buenas practicas puede no ser aceptada, ocasionando desventajas al ser mal

utilizados o sobrecostos al ser mal implementada.

A2- Cultura organizacional: Hay probabilidades de que la organizacion no

esta preparada para este tipo de cambios estructurales internas.
A3- Personal no acepte los cambios: Una parte de las amenazas y factor
principal son los usuarios, areas afectadas y métodos de trabajo que pueden estar

afectados ante tal cambio.

A4- Costos de la mejora: Como toda implementacion hay costos, los cuales

podrian ser demasiado para la economia de la empresa.

Andlisis de fortalezas y debilidades:
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La siguiente tabla se hace un estudio sobre las fortalezas y debilidades que

incorporan el proceso.

Tabla 20

Fortalezas y debilidades

N° Fortalezas N° Debilidades

F1 Conocimiento y capacidad en D1 Tiempos elevados para dar solucion
servicios de atencion al cliente e a incidentes.

incidentes.

F2 Recursos humanos con D2 Tiempo para detectar un incidente o
competencia y experiencia del evento puede tomar dias en tomar
proceso trabajado accion.

F3 Existencia de categorizacién de D3 No existe un catalogo de incidentes

incidentes.

F4  Disponibilidad de presupuesto para D4 Mala coordinacién para definir la

la mejora del proceso

fecha de solucion de los incidentes.

Justificacién de las fortaleza y debilidades elegidas

Fortaleza

F1 - Conocimiento y capacidad en servicios de atencién al cliente e

incidentes: Los recursos de la empresa pertenecientes a area de helpdesk tienen

fuentes de informacion las cuales dan soporte y facilitan la gestion actual del proceso

mencionado.

F2 - Recursos humanos con competenciay experiencia del proceso

trabajado: La empresa contrata profesionales con el fin de dar calidad a los

procesos internos de la empresa.

por la existencia de procedimientos robustos para la administracion de los

servicios financieros, y los sistemas de informacién para el seguimiento de la

F4- Disponibilidad de presupuesto para la mejora del proceso: dada

inversion financiera.
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Debilidades

D1- Tiempos elevados para dar solucion a incidentes: Respecto a la
atencion a los incidentes dada la mala calidad de atencion, falta de métricas y
politicas al momento de dar solucion los tiempos de entregas de las soluciones no
son coordinadas.

D2- Tiempo para detectar un incidente o evento puede tomar dias en
tomar accion: El tiempo empleado en la deteccion de los incidentes, el area

correspondiente y la dificultad del incidente es muy incierta.

D3- No existe un catadlogo de incidentes: No existe un catalogo en donde

se registre las reincidencias que suceden a diario en la empresa
D4- Mala coordinacion para definir lafecha de solucion de los incidentes:

El tiempo para la entrega de la solucioén varia de acuerdo a la cantidad de incidentes

pendientes sin resolver.
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Tabla 21

Matriz FODA
CUADRO COMPARATIVO FODA OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 02 03 04 Al A2 A3 A4
8 g [=e) (@] o = © 3
> o
22 382 «28 5 S8 5 o 5 o
- SE 23g zeg B 83 = & T 5
© o= o 392 T ® 3 s S o o o ) o
kol S 0. - &5 ©Qc S - N 8 %) £ L
2 oci cau2 T os 8 © © c ® 2 © =
o - 0% 0 3 ® 3 5 o = gJD %) gb o Qo - o
o c 9 3%0v 2ouo 20 X c € L 4
S S8 8L §3c¢ 2 2 S 5 8 2 e
a S c 8 as5 o E o e 9
w © S 2 3o oo * 3 5 o k]
O o - C © (O] ) a
558 guv °@5E g 5 5 S
< © < Q ®© x O o o
F1 Conocimiento y capacidad en servicios de atencion al 4 4 2 3 3.25 4 3 4 2 3.25
cliente e incidentes
ﬁ F2 Recursos humanos con competencia y experiencia 3 4 2 0 2.25 4 4 3 2 3.25
E del proceso trabajado
e F3 Existencia de categorizacién de incidentes. 3 2 3 3 2.75 3 2 3 4 3.00
2
F4 Disponibilidad de presupuesto para la mejora del 4 4 3 3 3.50 3 3 3 0 2.25
proceso
PROMEDIO 3.50 3.50 2.50 2.25 3.50 3.00 3.25 2.00
D1 Tiempos elevados para dar solucién a incidentes. 4 4 4 4 4.00 3 2 3 0 2.00
(%]
a D2 Tiempo para detectar un incidente o evento puede 4 4 1 1 2.50 4 3 4 0 2.75
g tomar dias en tomar accion.
3 D3 No existe un catalogo de incidentes 4 4 3 3 3.50 4 3 4 3 3.50
w
o
D4 Mala coordinacidn para definir la fecha de solucion 2 3 3 4 3.00 3 3 2 2 2.50
de los incidentes.
PROMEDIO 3.50 3.75 2.75 3.25 3.50 2.75 3.25 1.25
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Descripcion del proceso actual

Registro de incidente

Para identificar el problema se realiz6 un andlisis del proceso actual en el area
de helpdesk en la empresa ContaPeru. Actualmente el area de helpdesk cuenta con
tres ventanas de ayuda en la cual el cliente puede comunicarse para solicitar apoyo

ante alguna incidencia.

El proceso de registro inicia cuando el cliente solicita apoyo al area de
Helpdesk por medio de una o mas ventanas de atencion, luego de 5 a 10 minutos el

coordinador del area de helpdesk recepciona el caso.

El coordinador del area por medio de una llamada telefénica se contacta con el
area de finanzas para poder consultar sobre el estado de cuenta del cliente (EECC).
El motivo de esta accion es para verificar si el cliente cuenta con deudas que ameritan
la negacion de apoyo. Luego de 10 a 15 minutos el area de finanzas responde con un
correo formal sobre el EECC de la empresa solicitada, si el cliente cuenta con deudas,
se notificara para su debido pago, en caso de no tener, el caso queda registrado en

el registro manual que maneja el area de helpdesk.

LLAMADAS

Solicitar

wop | CORREQ

CLIENTE

| Recepcionar —F

incidente

cuenta con

deudas? Registrarincidents }

TE3 10 min

REGISTRO DE INCIDEMTE
AREA DE HELPDESK

Revisar tipo de Revisar estado
contrato de cuenta

TE2 10 min

AREA DE
FIMNAMNZE A

Figura 19 AS- IS Registro de incidencia
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Como se puede verificar en la figura N° 19, luego de registrar el incidente, el
coordinador de helpdesk verifica si cuenta con personal libre para atender la
incidencia, en caso de que no se encuentre, la espera puede llegar a demorar entre

35 a 50 minutos hasta que el coordinador encuentre un personal disponible.

El personal de helpdesk puede tardar entre 100 y 200 minutos en intentar
solucionar el incidente, luego del tiempo estimado, en caso de que el personal no
haya podido resolver el incidente este se deriva al area de desarrollo.

35-50 min ESPERAR
DISPOMIBILIDAD
5 DEL PERSONAL
(=]
=9
=
e ATENDER
o INCIDENTE
w 8 ASIGNAR
v
o PERSCNAL
(=]
e Hay personal
¥ libfe? 2-5 min
(¥}
w | —
] NCOTIFICAR AL
= CLIENTE DE LA
- . SOLUCION
= .
E .-| DESARROLLO
o = .
T ATENDER —< W var caso :
CASD MO MIVEL 2
100-200 min  Pudo resolver —_—
el caso?

Figura 20 AS-IS Atencion de incidente nivel bajo

ESPERAR
DISPCMIEILIDAD

JEFE

ASIGNAR CASO

ASIGMAR
PERSONAL

PERSONAL
DIZPCMIBLE?

i BASE D

DATCS
RECEPCIOMAR
CASO REVISAR CASOD
REALIZAR NUEVO

MCTIVO DEL CORTE DE VERSION
INCIDEMTE DE APLICATIVO

DAR
SOLUCION

AREA DESARROLLO

ENTREGAR
NUEVO
APLICATIVO

20-100 MIN

PROGRAMACION

PERSOMNAL DE DESARROLLO

Figura 21 AS-IS Atencion de incidente nivel Alto
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Una vez sido derivado el incidente, el jefe de desarrollo recepcion el caso y
asigna a un personal, verifica su disponibilidad y en caso no haya se tiene que esperar
entre 20 a 50 min hasta que un personal del area se libere, luego el personal asignado
revisa el motivo del incidente en un lapso promedio de 20-60 min. Si el motivo del
incidente es por Base de datos, el tiempo de solucion varia entre 90 a 100 minutos en

caso de ser programacion.

Elementos del proceso

Tabla 22

Elementos del proceso AS-IS

COD TIPO NOMBRE DE DESCRIPCION TIEMPO
LA EMPLEADO
ACTIVIDAD

Solicitar En esta actividad el cliente solicita el apoyo al inconveniente -
[J Apoyo gue presenta al interactuar con el aplicativo, los medios por
las que solicita dicho apoyo son a través de correo o via
TO1 telefonica, en ocasiones los clientes se acercan a la empresa
quejandose de que no atienden su caso.
T02 Recepciona  Esta tarea el &rea de Helpdesk toma la llamada del cliente o 5-10 min
[ r Incidente revisa los correos del mismo.

TO3 Revisa Tipo  En esta actividad el &rea de finanzas pasa a revisar si el 5 min
[_] de Contrato  contrato con el cliente se rige por Implementacién o por
pago (Mantenimiento), para ello el &rea de finanzas busca
el documento fisico del contrato para su validacién.

TO4 |, Revisar En esta actividad el area de Finanzas revisa si el cliente 15 min
_] Estado de cuenta con deudas, en caso sea si, pasa notificarlo al
Cuenta cliente, en caso sea lo contrario, informa al area de

Helpdesk para que brinde apoyo al cliente.

Cco1 ¢Cuenta Esta compuerta evalla si el cliente tiene deudas. -
con No: Sin deuda
Deudas? Si: con deuda
TO5 Notifica En esta actividad el area de Helpdesk informa al cliente que  5min
E] Deuda al cuenta con deuda, y que una vez cancele se le brindara el
Cliente respectivo apoyo.
TO6 Registrar En esta actividad si el cliente tiene cancelado sus cotas se 3 min
[_] Incidente registra el incidente para su respectivo apoyo.

AS- IS SUB-PROBLEMA 1
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TO7

C02

TO8

TO9

Co3

T10

T11

Asignar

[_] Personal

¢Hay
Personal
Disponible?

Esperar

[ Disponibilid

ad

Atender

[_] Caso

¢Puedo
Resolver el

Caso?

Notificar al
[J Cliente de la

Solucioén

Derivar

E] Caso Nivel

2

AS-IS SUB-PROBLEMA 2

T12

T13

T14

T15

Recepciona

e

Asignar
[

Caso

Esperar

[ Disponibilid
ad
Asignar

[ Personal

En esta actividad el Coordinador de Helpdesk asigna al
personal que corresponde para brindar apoyo al incidente del
cliente.

Pero antes de ello, verifica la disponibilidad del personal.
Esta compuerta evalda si hay un personal disponible para
tomar el caso del cliente.

No: Solicitud en espera

Si: Tomar el caso

En esta actividad el coordinador de Helpdesk informa al
cliente que no hay personal para la atender el incidente, que
se le apoyara una vez se desocupe un personal.

Para que un personal esté disponible es un tiempo
aproximado de 35-50 min.

En esta actividad el personal del Helpdesk toma el caso y se
comunica con el cliente para que este le brinde acceso a su
magquina y le muestre o realice el movimiento donde se
genera el error. Una vez ya teniendo en cuenta cual es el
inconveniente procede a dar solucion, que le toma un tiempo
aproximado de 100 a 200 min

Esta compuerta evalla si el personal de Helpdesk logré
solucionar el incidente.

No: Caso derivado

Si: Caso Solucionado

En esta actividad el personal Helpdesk envia correo

detallado al cliente de la solucién brindada.

En esta actividad si el personal helpdesk no logré solucionar
el incidente se deriva al area de desarrollo, para ello se envia

un correo adjuntando un documento detallado del incidente.

En esta actividad el jefe del area de Desarrollo recepciona el

casoy lo revisa.

En esta actividad el jefe del &rea de Desarrollo verifica si hay

un personal disponible para asignarle el incidente.

En esta actividad, si no hay un personal disponible se deja

como pendiente y ni bien alguien se desocupe toma el caso.

En esta actividad, si hay personal disponible el jefe del area

de Desarrollo procede asignarle el caso.

35-50 min

100-200

min

5min

15 min

5 min

5 min

20-50 min

5 min
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T16

T17

CO05

T18

T19

T20

Recepciona

[J r Caso

Revisar

[ J Caso

¢ Motivo del

incidente?

Dar

[ J Solucién

Realizar

[ _] Nuevo
Corte de
Version de
Aplicativo
Entregar

[_] Nuevo

Aplicativo

En esta actividad el personal del area de Desarrollo

recepciona el caso-

En esta actividad el Personal del area de Desarrollo revisa el
incidente.

Para identificar si el incidente es un tema de Base de Datos
0 programacion le toma un tiempo aproximado 90 a 100 min.
Esta compuerta evalla si el mativo del incidente es por:
Base de Datos: Dar solucion

Programacion: Generar nuevo corte de aplicativo

En esta actividad el Personal del area de desarrollo da la
respectiva solucion y se informa al area del Helpdesk para
que proceda a informar al cliente.

En esta actividad el Personal del area de Desarrollo
identifica que el incidente es un tema de Programacion,

realiza un corte nuevo del aplicativo dando la solucion.

En esta actividad el personal del area de Desarrollo envia
un correo al area de helpdesk con la ruta donde se encuentra
el nuevo aplicativo y indicando que proceda a instalar el

aplicativo al cliente.

2min

90-100 min

2-3 dias

6 min

Determinacién del estimulo

El estimulo para iniciar con esta propuesta de debe a que la empresa quiere

mejorar su proceso de atencidn de incidentes para que trabaje de una manera rapida

y eficiente, con el fin de mejorar la imagen empresarial, obtener mas clientes y

generar grandes ganancias para la empresa ContaPeru.

Asegurar patrocinio

Segun la entrevista a los gerentes de calidad, gerente de base de datos y

gerente del area helpdesk se logré el compromiso para dar inicio con el desarrollo de

un modelo de mejora del proceso.

Establecer infraestructura

La infraestructura sera establecida por los siguientes recursos.
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Tabla 23

Roles en la aplicacion de CMMI

Rol Nombre
Gerente de calidad Emer Fretel Escobar
Gerente del helpdesk Willy Edilberto Asencio Guillen

Gerente del area de base de datos Luis Daniel Jacobo Cruz

FASE II: Diagnosticar

Se evalué el documento modelo CMMI para realizar el cuestionario.
Las entrevistas fueron realizadas a los gerentes de las areas interesadas para poder

procesar la informacion respecto al proceso a mejorar.

Determinacion de la madurez del proceso en la organizacion

Segun las normativas de CMMI SVC 1.3, se realiz6 el estudio de madurez

tipo encuesta, identificando existencia de procesos a mejorar.

Andélisis de brechas

Para el diagnéstico de la de la situacion actual de la empresa ContaPeru
con respecto al cumplimiento de buenas practicas en el area de helpdesk se llevo
a cabo un analisis de brechas, para eso se reviso el informe técnico CMMISVC

version 1.3.
Para identificar y representar los estados definimos rangos de porcentajes

de nivel de cumplimiento de metas y practicas, se asigno colores representativos

para identificar de forma rapida los estados.
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Tabla 24

Tabla analisis de brechas

Estado Descripcién Porcentaje Representaci
on gréafica
Totalmente Se cubren por completo las 100% ‘
cubierto practicas
Razonablemente Se realiza una revision y 75% - 99%
cubierto monitoreo continuo de los

procesos y plantillas de

documentos
Parcialmente Se tienen identificados los 50% - 74%
cubierto procesos y plantillas, pero no
se tiene un control y monitoreo
Pobremente Se identifican algunos 25% -49%
cubierto procesos
No cubierto No se tienen procesos 0-24%
identificados.

-
-’

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la encuesta se visualiza

el estado actual en la tabla 24.

Tabla 25

Gestion de servicio-atencion

GESTION DE SERVICIOS-ATENCION

Metas y Practicas especificas Resultado Estado
SG 1 Establecer acuerdos de servicio 62.50% Parcialment
e Cubierto
SP1.1 Analizar los acuerdos de
servicio y datos de servicio 25.00% Pobremente
existentes para preparar los cubierto

nuevos acuerdos que se
esperan.
SP1.2 Establecer y

Representaci

on gréafica
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mantener el contrato de servicio 100% Totalmente
cubierto
SG2 Serealiza la preparacion para la 27.66% Parcialment
entrega del servicio e cubierto
SP2.1 Establecer y
mantener el enfoque a ser 33% Parcialmente
utilizado para la prestacion de cubierto

servicios y el sistema de servicio
Operaciones
SP2.2 Confirmar la
disponibilidad del sistema de 50% Parcialmente
servicios para permitir la cubierto
prestacion de servicios

Prestacion del Servicio

Metas y Préacticas especificas Resultado Estado

SP2.3 Establecer y
mantener un sistema de gestion 0% No Cubierto
de solicitudes para procesar y
rastrear la informacion de la

solicitud
SG3 Los servicios se entregan de 10% Parcialment
acuerdo con los acuerdos e cubierto
SP3.1 Recibir y procesar
solicitudes de servicio de acuerdo 30% Parcialmente
con acuerdos de cubierto
servicio
SP3.2 Operar el sistema de
servicios para prestar servicios 0% No Cubierto

de conformidad con los acuerdos
de servicio
SP3.3 Mantener el sistema
de servicio para asegurar la 0% No cubierto
continuacion de la prestacion del

servicio

N

Representaci
on gréafica
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Resultado

33.39

Pobremente
cubierto

Tabla 26

Papel del &rea de proceso en la implementacion de la practica genérica

PAPEL DEL AREA DE PROCESO EN LA IMPLEMENTACION DE LA PRACTICA

GENERICA

Metas y Resultado Estado Representaci
Practicas o6n grafica
especificas
SG 1. Realiza y planificalos  25.00% Pobremente O
Planificar el trabajos de todas las cubierto
Proceso areas implicadas en el

proceso organizativo.
SG 2. Realiza estudios para  40.00% Pobremente
Proporcionar la asignacion correcta cubierto O
Recursos de los recursos

implicado en el area

del proceso
SG 3. Se define roles y 27.66% Pobremente
Asignar responsabilidades cubierto e
Responsabili  inamovibles dentro
dades del &rea del proceso
SG 4. Capacita 50.00% Parcialmente
Capacitacion organizativamente a cubierto
Organizativa todas las &reas del

proceso implicado por

medio de poner a

disposicion de

quienes van a realizar

o dar soporte.
SG 5. Se aplica la 50.00% Parcialmente

Monitorizar y

monitorizacién para el

control del proceso en

cubierto
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Controlar el todas las areas

proceso implicadas
SG 6. Realiza estudios 13.25% No Cubierto
Controlar los sobre el beneficio .

Productos o Post que el proceso

valor del ocasiona en todas las
trabajo areas afectadas
Resultado 34.20 Pobremente i i

Cubierto

Con respecto al area de helpdesk la evaluacién de atencién de incidentes
con el servicio de CMMI-SVC se tuvo como resultado 33.39%en la tabla 24 y 25,
lo que significa que se encuentra Pobremente cubierto. Existen puntos que no
se cumplen totalmente, como la falta de un SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio),
la falta de un sistema de gestion y politicas de atencion que cumplan con los

estandares solicitados en el servicio.

Segun el estudio realizado la empresa ContaPeru se encuentra en un
Nivel de Madurez “1”. Pobremente cubierto, en el proceso de atencién para
gestionar los incidentes en el area de helpdesk.
En conclusién:

e Establecen y siguen politicas organizativas, pero no estan definidas
correctamente.

e Cuenta con un equipo de trabajo a las cuales se asigna responsabilidades y
autoridades, pero su proceso actual no es organizado, por lo cual esto puede
generar que malestar en los clientes ya que el proceso actual de atencion es
muy amplio y no se da una solucion rapida al incidente que se presente.

e Se realizan reuniones para la revisién de los requerimientos, pero estos no

cumplen con una fecha exacta de entrega.

FASEIIl: Establecer

En esta fase de desarrolla los planes de accion por cada area que tiene

participacion para la mejora del proceso de atencion de incidentes.
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Esta etapa sera de ayuda para poder continuar con la fase 4 en la cual se

describe todas las actividades a desarrollar en el nuevo modelo de proceso mejorado.

Tabla 27

Plan de accién de practicas especificadas para el area de helpdesk-equipo postventa

PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA

HELPDESK EQUIPO - POSTVENTA

Nombre de la empresa CONTA PERU-Asesores empresariales y contadores

peruanos

Nombre de la persona evaluada Coordinador, Encargado del area de postventa y

equipo de soporte post-venta

Descripcién del puesto Coordinador, encargado del area de postventa y

Objetivos

Equipo de soporte post-venta

Dividir el esquipo de soporte del equipo postventa en niveles segun
el conocimiento de cada uno, en caso no se haya dado solucion al
incidente, estos seran escalados al siguiente nivel ITIL.

Crear un acuerdo de servicio, donde el cliente pueda conocer el
tiempo de atencién y solucion, asi evitar llamadas constantes por
parte del cliente.

Controlar el tiempo del punto 2 para que el plazo a cordado no sea
sobrepasado generando reclamos

Documentar los errores ocurridos y su posterior registro en la base
de datos de errores conocidos atenciones y la soluciéon encontrada
para el incidente, para asi disminuir el tiempo de respuesta y para
una atencion mas agil del &rea.

Realizar revisiones de rendimiento para verificar si las m etas y
objetivos se lograron alcanzar, de esta forma mantener procesos de

atencion actualizados y libres de fallas.

Area de proceso relacionados  Gerente del area de helpdesk coordinador,

Encargado del area de postventa y equipo postventa

Responsable Gerente del area de helpdesk, encargado de
postventa
Participantes Gerente del area, coordinador, encargado de

postventa, equipo de soporte postventa
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Tareas
Coordinador
e Atender solicitud
e Revisar tipo de contrato
e Verificar horas de mantenimiento
e Notificar deuda al cliente
e Crear ticket de incidencia
e Registrar incidencia en BDI (base de datos de conocimiento)

e Asignar personal

Equipo soporte/personal helpdesk
e Atender incidente
e Buscar solucion en BDEC (base de datos de errores conocidos)
e Realizar informe de la solucién
e Notificar por correo al cliente la solucion
e En caso no soluciono el incidente, escalar caso a otro nivel de soporte
e |[nstalar aplicativo al cliente
Productos esperados
Acta de reunion
Base de conocimientos
Acta de revisiones

Catélogo de incidentes

Tabla 28

Plan de accién de practicas especificadas para el area de helpdesk equipo implementacion

PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA DE HELPDESK
EQUIPO IMPLEMENTACION

Nombre de la empresa CONTA PERU-Asesores empresariales y
contadores peruanos
Nombre de la persona evaluada Encargado del area de implementacion y equipo de
soporte implementacion
Descripcién del puesto Encargado del area de implementacion y equipo

implementacion
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Objetivos 1. Al tomar caso del incidente de su empresa a cargo, crear un acuerdo de

servicio, donde el cliente pueda conocer el tiempo de atencion y solucion,
asi evitar llamadas constantes por parte del cliente.

2. Controlar el tiempo del punto 1 para que el plazo acordado no sea
sobrepasado generando reclamos

3. Documentar los errores ocurridos, atenciones y la solucién encontrada
para el incidente, para asi disminuir el tiempo de respuesta y para una
atencion mas agil del area.

4. Realizar revisiones de rendimiento para verificar si las metas y objetivos
se lograron alcanzar, de esta forma mantener procesos de atencion

actualizados y libres de fallas.

Area de proceso relacionados Gerente del Area de helpdesk, Coordinador,

Encargado del Area de Implementacion y equipo
Implementacion
Responsable Gerente del Area de helpdesk, Encargado del Area
de Implementacion
Participantes Gerente del Area de helpdesk, Coordinador
Encargado del Area de Implementacién, Equipo de

Soporte Implementacion

Tareas

Coordinador

Atender solicitud

Revisar tipo de contrato

Verificar horas de mantenimiento

Notificar deuda al cliente

Crear ticket de incidencia

Registrar incidencia en BDC (base de datos de conocimiento)

Asignar personal

Equipo soporte/personal helpdesk

Atender incidente

Buscar solucién en BDEC (base de datos de errores conocidos)
Realizar informe de la solucién

Notificar por correo al cliente la solucién

En caso no soluciono el incidente, escalar caso a otro nivel de soporte

Instalar aplicativo al cliente
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Productos esperados
Acta de reunion
Base de conocimientos
Acta de revisiones
Catalogo de incidentes

Tabla 29

Plan de accion de practicas especificadas para el area de base de datos

PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA DE BASE DE

DATOS
Nombre de la empresa CONTA PERU-Asesores empresariales y
contadores peruanos
Nombre de la persona evaluada Gerente del area de base de datos
Descripcion del puesto Gerente del &rea base de datos

Objetivos 1. El area de base de datos solo debe tener comunicacién con el personal
gue solicité apoyo, mas no con el cliente, ya que el area de base datos
se encuentra en el tercer nivel de atencion.

Nivel 3 de atencion ITIL.

3. Definir SLAs (acuerdos de servicio con el cliente), que son acuerdos del
nivel de servicio donde se definen la prioridad y tiempo determinado
para atender la incidencia.

4. ElI area de base de datos debe contar con una BASE DE
CONOCIMIENTO en donde se registres las reincidencias con el fin de
disminuir el tiempo de respuesta.

Area de proceso relacionados Gerente del Area de helpdesk, Area Base de

datos, Area Postventa, Area Implementacion
Responsable Gerente del Area de Base de Datos
Participantes: Area base de datos, area postventa, area implementacion, equipos de

soporte
Tareas

e Recibir informe del incidente

e Evaluar informe del incidente

e Buscar solucion

e Solicitar acceso al servidor

- Solicitar anydesk del servidor
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- Conectarse al servidor

- Solicitar derechos ampliados

e Actualizar aplicativo

- Realizar back - up

- Copiar los querys de versiones

- Validar la versién del aplicativo en su servidor

- En caso use modulo de facturacién “copiar las vistas”

- Ejecutar los querys

e Solicitar token de licencia

e Ejecutar token de licencia

e Registrar en la base de datos de errores conocidos (BDEC)

e Finalizar caso

-Catalogo de incidencia
-Acta de reunion
-Informe del proyecto

Productos esperados

Tabla 30

Plan de accién de practicas especificadas para el area de desarrollo.

PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA DE

DESARROLLO

Nombre de la empresa

Nombre de la persona
evaluada
Descripcién del puesto

objetivos

Area de proceso

relacionados

3.

Gerente del Area de helpdesk, gerente del area de base de

CONTA PERU-Asesores empresariales y contadores
peruanos

Gerente del area de desarrollo

Gerente del area de desarrollo
Evaluar y definir SLAs (Tiempo de atencion del servicio)
para comunicar al cliente; ejemplo, cuanto tiempo toma en
actualizar el aplicativo, en cuanto tiempo salen los
requerimientos, etc.
Designar un recurso para el seguimiento completo de la
incidencia o requerimiento y su respectiva solucion
Respetar la fecha SLA

datos, area finanza
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Responsable Gerente del area de desarrollo

Participantes: Area base de datos, area postventa, area de implementacion, area finanza,

personal del &rea de desarrollo

Tareas

Gerente del area de desarrollo

e Recepcionar incidente derivado

e Asignar personal

Personal del area de desarrollo
e Generar token de licencia
e Generar nuevo aplicativo
e Enviar aplicativo/token de licencia
e Registrar solucién en la base de datos de errores conocidos (BDEC)
e Finalizar ticket de incidente

FASE IV: Actuar

Se desarroll6 el modelo de mejora del proceso de atencion de incidentes, los

cuales son detallados a continuacion:

Registro de incidente

CAMCELAR

CLEENTE

o
!\JDTIFICAR

DEUDA AL
CLIEMTE

ATEMDER
SOLICITUD

REGISTRO DE INCIENTE

DEUCAT
IsTé&‘é"é‘«"lSAR TIPO

DE COMTRATO ¥
ESTADO DE
CUENTA

AREA DE HELPDESK

I‘tﬁx,ﬁﬁ TICKET

DE INCIDECLA

Figura 22 To-Be registro de incidente
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Se puede observar en la figura N°22 el proceso de registro de los incidentes a

mejorado, en la cual se detalla las siguientes nomenclaturas:

BDI-Base de datos de incidentes: Contiene los registros de los incidentes nuevos,

para posteriormente ser asignados y solucionados.

BDEC-Base de datos de errores conocidos: Comprende la informacion después de la
solucion en esta base de datos se registra el incidente, el motivo y el cdmo se dio la

solucion.
BDC-Base de datos de conocimiento: Contiene los datos de consultas necesario para

el proceso, como informacion financiera, contratos digitales, datos de las empresas

clientes y los acuerdos SLA que se definieron al momento del contrato.

Atencion de incidentes nivel 1

&
ACEPTAR CASO
mantenimiento

: 7
= con que tipo ‘ : v 5 %}NAUZAR
. 3 . TICKET DE
{ fifa? . INCIDENCIA
GDERIVAR — G
INCIDENTE [ 1 -
SEGUN TIPO SERUDO NO {“g}
DE CONTRATO T SOLUCIONAR ﬁIL‘?ERLCZASO
Bt ELCASO?

FINALIZAR
TICKET DE
INCIDENCIA

%‘SBUSCAR

SOLUCION

REALIZAR
INFORME DE
ESTADO DEL
CASO

SOLUCION

se puda
encontrar
solucion?

2040 MIN

G
APUCAR

&
QFNALIZAR
SOLUCION g}

TICKET DE

EQUIPD POST-VEMNTA

INCIDENCIA

AREA HELPDESK
COORDINADOR

APLICAR
SOLUCION

implementacion

‘

REALIZAR
INFORME DE
ESTADO DEL
CASO

s pudo
encontrar
solucion?

DAR
SOLUCION

EQUIPO IMPLEMENTACION

2040 MIN

Figura 23 To-Be atencion de incidente nivel 1

Este modelo se desarrollé en base a las metas y practicas especificas que
nos proporciona CMMI Dev 1.3 nivel 2 para mejorar la gestion de requisitos y las

areas involucradas, se detalla los elementos en la siguiente tabla:
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Tabla 31

Elementos de To-Be atencidn al incidente nivel 1

COD TIPO NOMBRE DE DESCRIPCION TIEMPO
LA EMPLEADO
ACTIVIDAD
T1-1 & Derivar En esta actividad el coordinador al 2 min
Incidente momento de generar el ticket asigna a
Segun Tipo  un personal segun el tipo de Contrato
de Contrato  (Mantenimiento p implementacion) para
brindar apoyo al incidente del cliente.
T1-2 ¢ Con que Esta compuerta evalla la tarea, la cual -
tipo de afrma las dos Unicas premisas:
contrato Mantenimiento (Post-Venta) 0
cuenta? implementacion.
T1-3 Aceptar Caso En esta actividad el personal de 1 min
% Soporte de Post-Venta o el personal de
Implementacién tomaran el caso.
T1-4 oy Buscar En esta actividad el personal de 10 min
Solucién Soporte de Post-Venta o el personal de
Implementacion consultan en BDEC
(base de datos de errores conocidos)
para dar solucion al incidente.
T1-5 ¢Se pudo Esta compuerta evalla la tarea, la cual -
encontrar la  afirma las dos Unicas premisas: Sl o
solucién? NO.
SI: Encontr6 solucién para el incidente
en BDEC
NO: No encontr6 solucion
T1-6 [_] Dar Solucion  En esta actividad el Personal de Post- 3 min
venta o implementacién en caso no
encontrada la solucion en la BDEC
(base de datos de errores conocidos) lo
soluciona por si mismo.
En esta actividad el personal Soporte 15min

T1-7 [ Realizar

Informe del

de Post-Venta o el personal de

Implementacién en caso dio solucion al
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Estado del
Caso

T1-8 Aplicar

Solucién

T1-9 ¢ Se pudo
solucionar el

Caso?

T1-10 Finalizar

Ticket de

Incidencia

T1-11 Escalar Caso

incidente, arma un informe detallado de
cual fue el error y su solucion, esto es
registrado en BDEC (base de datos de
errores conocidos).

En esta actividad el Personal de Post-
venta o implementacion aplica la
solucion encontrada BDEC (base de
datos de errores conocidos)

Esta compuerta evalla la tarea, la cual
afirma las dos Unicas premisas: Sl o
NO.

SI: Se dio solucién

NO: No se dio solucion

En esta actividad el Personal de Post-
venta o implementacion si logré
solucionar el incidente finaliza el Ticket.
NOTA: El cliente podra visualizar en el
sistema SYSDESK el estado de su
incidente.

En esta actividad el Personal de Post-
venta o implementacién no lograron
brindarle una solucion,
escalan(derivan) el caso a un nivel 2

gue seria el area de Base de Datos

5min

Imin

2min
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Atenciéon de incidentes nivel 2

RECEPCIOMNA
INCIDENTE
DERINADD

JEFE

%}ASIGNAR

PERSMAL

AREA BASE DE DATOS

g
L0 pag

SE PUDQ DAR
SOLUCKOMNT

&
off

EGISTRAR EM L& BASE
E DATOS DE ERRCRES
CONOCIDOS (BDEC)

5l

%INALIZAR

TICKET DE
INCIDEMTE

SOLUCION

PERSOMAL BD

45-50 MIM

i@
ALAR CASO

CAS0 MNIVEL 3

Figura 24 To-Be atencién de incidente nivel 2

Luego de derivar el caso al nivel 2, el area de base de datos se encargara del

caso segun como muestra el proceso de la figura 24, se detalla los elementos en la

siguiente tabla:

Tabla 32

Elementos del proceso de atencion de incidentes nivel 2

COoD TIPO NOMBRE DE DESCRIPCION TIEMPO
LA EMPLEADO
ACTIVIDAD
T2-1 Recepciona El jefe area de Base de datos 1min
D incidente recepcion el incidente escalado por
derivado el personal del &rea de helpdesk,
mediante el sistema SYSDESK
T2-2 5 Asignar El jefe de BD asigna a un personal 1 min
personal en el sistema SYSDESK
T2-3 Dar solucién El personal de BD trabaja en la 45 min

solucién del incidente derivado.
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T2-4 ¢Se pudo dar

solucién?

T2-5 (8§ Sl: Registrar
en la base de
datos de
errores
conocidos
(bdec)

T2-6 Finalizar ticket

de incidente

T2-7 NO: Escalar

caso nivel 3

@

Se realiza la cuestion para saber si

se realiz6 la solucién del incidente

En caso de encontrar la solucién
en este nivel, el personal de BD se
encarga de registrar en la Base de
datos de errores conocidos la
incidencia resuelta.

Al encontrar la solucién el personal 1 min
de BD cambia el estado del ticket
como finalizado y cerrado con
éxito.

En caso de no encontrar solucion, 2 min
escalar caso al siguiente nivel de

atencion

10 min

Atencion de incidentes nivel 3

RECEPCIOMNA
INCIDENTE
DERIVADO

JEFE

&
i{_‘(’{‘}':"%A.SIGN.A.R
PERSMAL

)
=0 pap
SOLUCION

GENTREGAR MUEVO
APLICATIVO
HELPDESK PARA 5L
EMTREGA AL
CLIEMTE

AREA DESARROLLO

[}
CUcEMNERAR MUEVO
WERSION APLICATIVO

-/

45-50 PN

PERSONAL DE DESARROLLO

‘DE DATOS DE ERRORES

I.ﬁ_&EGISTR;ﬂ\.R EM LA BASE
COMOCIDOS (BDEC)

ZoRMALZAR

TICKET DE
INCIDEMTE

Figura 25 To- Be atencion de incidente nivel 3

Luego de derivar el caso al nivel 3, el area de desarrollo daré fin a la

incidencia segun como muestra el proceso de la figura N°25, se detalla los

elementos en la siguiente tabla:
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Tabla 33

To- Be atencion de incidente nivel 3

CO TIPO NOMBRE DE DESCRIPCION TIEMPO
D LA EMPLEA
ACTIVIDAD DO
T3-1 Recepciona El jefe area de desarrollo de datos 1min
D incidente recepcion el incidente escalado por el
derivado personal del area de base de datos,
mediante el sistema SYSDESK
T3-2 & Asignar El jefe de desarrollo asigna a un 1 min
C personal personal en el sistema SYSDESK
T3-3 - Dar solucién El personal de desarrollo trabaja en la 45 min
- solucion del incidente derivado.
T3-4 - Generar nuevo Con la solucidn ya realizada, se OPCIONA
- aplicativo genera un nuevo aplicativo para el L 24-72
cliente esta tarea puede tardar 24 a HORAS
72 horas
T3-5 (8 SI: Registrar En caso de encontrar la solucion en 10 min
en la base de  este nivel, el personal de desarrollo se
datos de encarga de registrar en la Base de
errores datos de errores conocidos la
conocidos incidencia resuelta.
(BDEC)
T3-6 & Finalizar ticket Al encontrar la solucion el personal de 1 min
- de Incidente BD cambia el estado del ticket como
finalizado y cerrado con éxito.
T3-7 - Entregar Una vez realizado la generacion del 10 min
aplicativo al aplicativo, el personal de Desarrollo
area de entrega el nuevo aplicativo al area de
helpdesk helpdesk, para su entrega al cliente
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Aplicacion de CMMI-SVC Post-Prueba

Luego de la implementacion del nuevo proceso basado en ITIL para el area de
helpdesk, se realiz6 nuevamente la evaluacion CMMI con el fin de medir el nivel de
madures actual del proceso.

Dado el estudio realizado se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 34

Gestion de servicio-atencién-Post

GESTION DE SERVICIOS-ATENCION

Metas y practicas especificas Resultado Estado Representacién
grafica
SG 1 Establecer acuerdos de 95.00% Razonablemente ‘
servicio cubierto !
SP1.1 Analizar los acuerdos de Razonablemente ,
servicio y datos de 90.00% cubierto '

servicio existentes para
preparar los nuevos

acuerdos qgue se esperan.

SP1.2 Establecer y Totalmente )
mantener el contrato de 100% cubierto 9
servicio
SG2 Se realiza la preparacion 86.67% Razonablemente ’
para la entrega del servicio cubierto
SP2.1 Establecer y
mantener el enfoque a ser 70% Parcialmente
utilizado para la cubierto
prestacion de servicios y
el sistema de servicio
Operaciones
SP2.2 Confirmar la
disponibilidad del sistema 90% Razonablemente ¢
de servicios para permitir cubierto

la prestacion de servicios
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PRESTACION DEL SERVICIO

Metas y Précticas especificas  Resultado Estado Representacion
grafica
SP2.3 Establecer y
mantener un sistema de 100% Totalmente O
gestion de solicitudes cubierto
para procesar y rastrear la
informacion de la solicitud
SG3 Los servicios se entregan 96,67% Razonablemente %
de acuerdo con los acuerdos cubierto
SP3.1 Recibir y procesar
solicitudes de servicio de 90% Razonablemente
acuerdo con acuerdos de cubierto .
servicio
SP3.2 Operar el sistema de
servicios para prestar 100% Totalmente O
servicios de conformidad cubierto
con los acuerdos de
servicio
SP3.3 Mantener el
sistema
de servicio para asegurar 100% Totalmente
la continuacion de la cubierto é
prestacion del servicio
Resultado 92.78 Razonablemente
cubierto

Tabla 35
Papel del area de proceso en la implementacion de la practica genérica

PAPEL DEL AREA DE PROCESO EN LA IMPLEMENTACION DE LA PRACTICA

GENERICA
Metas y Resultado  Estado Representacio
préacticas n grafica
especificas
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SG 1.
Planificar el
proceso

SG 2.
Proporcionar

recursos

SG 3. Asignar
responsabilid

ades

SG 4.
Capacitacion

organizativa

SG 5.
Monitorizar y
controlar el

proceso

SG 6.
Controlar los
productos o
valor del

trabajo

Realiza y planifica los 85.00%
trabajos de todas las

areas implicadas en el

proceso organizativo.

Realiza estudios parala 90.00%
asignacion correcta de

los recursos implicado

en el &rea del proceso

Se define roles y 100.00%
responsabilidades

inamovibles dentro del

area del proceso

Capacita 95.00%
organizativamente a

todas las areas del

proceso implicado por

medio de poner a

disposicion de quienes

van a realizar o dar

soporte.

Se aplica la 70.00%
monitorizacién para el

control del proceso en

todas las areas

implicadas

Realiza estudios sobre  85.00 %
el beneficio Post que el

proceso ocasiona en

todas las areas

afectadas

Resultado 87.5

Razonable
mente

cubierto

Razonable
mente

cubierto

Totalment

e cubierto

Razonable
mente

cubierto

Parcialme
nte

cubierto

Razonable
mente
Cubierto

Razonable
mente

Cubierto
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FASE V: Learnig

Es necesario para el éxito del cambio que todo el personal reciba
capacitaciones sobre el modelo de referencia ITIL y CMMI implementado en el

proceso de atencional cliente.

Para realizar el andlisis de la situacién actual es conveniente realizar encuesta

por via web ya que nos ayudara a tener resultados al momento.

Resultados de laimplementacion

El presente andlisis en la cual se demostrara los resultados se realizé en base

a lo obtenido de acuerdo con cada servicio del objetivo planteado.

En la Fase 1, iniciar, en base a las entrevistas realizadas a las diferentes areas
de la empresa ContaPeru, se pudieron establecer los principales interesados e

influenciados.

Tabla 36

Principales participantes en la implementacion ITIL

Gerente general ContaPeru Patrocinador Alto

Gerente del area de base ContaPeru Gerente de proyecto Alto
de datos

Gerente del area de ContaPeru Gerente de proyecto Alto

implementacion

Gerente del area de ContaPeru Gerente de proyecto alto
desarrollo
Gerente de Postventa ContaPeru Gerente de proyecto Alto
Gerente de finanzas ContaPeru Gerente de Alto

presupuestos de
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También se realiz6:

Identificacion de interesados involucrado en el proyecto

Clasificatorio de interés y poder en el proceso de los interesados del proyecto
Respuesta de gerentes internos sobre la buena gestion de incidentes

Matriz FODA del proceso a trabajar

Descripcidn del proceso actual AS-IS

FASE Ill: Establecer

Cuadro de plan de acciones: Se definen los roles y funciones de cada area
participante en el modelo ITIL exitosamente
Definicion de participantes

FASE IV: Actuar.

Creacion de proceso To-Be de mejora: se realizé el modelo del nuevo proceso
mejorado en una plataforma bizagi para una mejora continua del proceso
exitosamente

Descripcidon de elementos del proceso

Aplicacion de CMMI. - Se realiz6 el analisis del proceso de atencién de
incidentes con el fin de clasificarlo segun su nivel de madures (CMMI-SVC 1.5)
después de implantar el nuevo proceso mejorado, se obtuvo como resultado
nivel 3“Razonablemente cubierto”.

Cuadro de porcentaje CMMI

FASE V: Learning

Se realiz6 la descripcion del software de apoyo correctamente
Se realiz6 un documento resumen de la implementacion.
Estrategia de despliegue se realizé de manera exitosa en la empresa

Prototipos del sistema de apoyo.
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Software de apoyo ITIL: SYSDESK

Para el apoyo del proceso mejorado se implementé una interfaz web de facil
uso y utiliza de forma natural las buenas practicas de ITIL. Este sistema a lo que
llamaremos desde ahora “SYSDESK” se realiz6 con el fin de dar apoyo al proceso de

atencion al cliente respecto a incidencias que aparecen al usar el servicio de ERP.

El sistema sera disefiado en un lenguaje de programacion PHP y Laravel,
ademas de visual studio que sera usado como una plataforma de desarrollo del cédigo
fuente. El programa deberé responder ante las cantidades de incidentes y permitira
poder registrarlas, modificarlas, notificarlas y posteriormente ser evaluadas para

considerarlas como realizadas y poder generar eficiencia en el area.

El proyecto consistira en planificar el desarrollo total del proyecto, luego se
realizara un analisis de viabilidad identificando los riesgos y costos, posteriormente
se realizara la ejecucion de lo planificado inicialmente, bajo una supervision
constante; en la ejecucion se identificard el proceso (AS 1S), se realizara
levantamiento de informacion y finalmente se hara el modelado del sistema con

prototipos sin realizar ningun desarrollo (Proceso TO BE).

= El plan de desarrollo del proyecto se basa en los siguientes requisitos:

= Tener un seguimiento en linea de los casos derivados.

= Reducir el tiempo en resolucion de los incidentes generadas en la empresa.
= Tener un alto porcentaje de resoluciones en linea brindadas.

= Proporcionar una administracion centralizada de los problemas informaticos.

= Optimizar la prestacion del servicio de mesa de ayuda.

Estrategia de despliegue

Como primer paso se realizara capacitacion a todo el equipo de trabajo del
area de helpdesk acerca del funcionamiento del sistema y solventar todas las dudas
gue tengan acerca del sistema, se capacitara tanto del punto de vista del
administrador, coordinador, personal de post venta o Implementacion (personal de
base de datos.
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Como segundo paso se crearan los usuarios del equipo de trabajo, para que
ellos puedan realizar pruebas y se vayan familiarizado con el sistema, de esta forma

en caso tengan dudas nos lo informen.

Se enviara un correo formal a todos los clientes informando del nuevo sistema
gue deberdn usar para poder registrar sus incidentes y asi agilizar el apoyo a las
inconsistencias que se presenten. Luego se asignara a una cierta cantidad de

personal del area para que cree los usuarios.

Tabla 37

Cronograma de despliegue del sistema

Actividad Dias
123 456789111111
01234511 1122222
67 89 012 3 4

1 Planificaci
on

2 Preparacio6
n

3 Despliegu
e Interno

4 Revision
Interna

5 Capacitaci
6n

7 Pruebas
Funcional

es

8 Revision
de
Pruebas

9 Despliegu
e Final

1 Estabilizac

.z

0 i6n
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Tabla 38

Plan de despliegue del software

Nro. Fase Responsable Descripcion Duracion
1. PLANIFICA Jefe de Sera encargado de definir las tareas, 16 horas
CION Proyecto encargados y cronograma de despliegue, asi
como de asegurar el presupuesto para los
recursos necesarios.
2. PREPARAC Area de El personal de estas areas se encargara de 16 horas
ION Desarrollo preparar los recursos necesarios para llevar a
cabo el despliegue.
3. DESPLIEG Area de El personal que desarrollo la aplicacion se 8 horas
UE Desarrollo encargara de desplegarla dentro de la red
INTERNO interna de la organizacion.
4, REVISION Area de En caso de que existan fallas a la hora de 16 horas
INTERNA desarrollo desplegar la aplicacion dentro de la red de la
organizacion, se debe realizar un informe y
solucionarlo para poder evitar esas fallas en
el despliegue final en la Web.
5. CAPACITA Area de TI El personal de soporte se encarga de 20 horas
CION capacitar a todos los usuarios que utilizaran
la aplicacion y brindar los manuales de
usuario.
6. PRUEBAS Area de Se encarga de tener a los usuarios finales 24 horas
FUNCIONA Control de dispuestos a realizar pruebas funcionales de
LES Calidad la aplicacién, estas pruebas validaran que la
aplicacion cumpla con las reglas de negocio y
requisitos funcionales establecidos.
7. REVISION Area de En caso de que las pruebas realizadas en el 16 horas
DE Control de ambiente de QA sean negativas, se debe
PRUEBAS Calidad realizar un informe y solucionarlas para poder
desplegar la aplicacion correctamente.
8. DESPLIEG Area de Tl Personal de soporte indican al a los usuario 8 horas
UE EINAL finales que la aplicacion ya esta desplegada
en la Web y pueden utilizarla.
9. ESTABILIZ Area de Tl Acompafiamiento del personal para observar 24 horas
ACION el comportamiento y brindar soporte ante

cualquier incidente que suceda con la

aplicacién hasta su estabilizacion.
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Prototipos del sistema

@ El sistema cuenta con un logue que te permitira a los usuarios que hayan
sido registrados, acceder al sistema para realizar las respectivas funciones.
® Cuenta con categorias para crear usuarios: Administrador, area de base de

datos, implementador Y coordinador.

Iniciar sesidn

Correo

lizpujayiglesias@gmail.com

Contrasefia

INICIAR SESION

Figura 26 Pantalla de logue del sistema SYSDESK

® En caso si ha ingresado con un usuario administrador el sistema permitira al

usuario previamente loqueado visualizar todos los usuarios creados.

& Contalpen 'f } Admin Admin v
Home - Usuario [ cnean |
@ Inicio
Modulo de Usuario
m Panel Principal
ol ouss ninjalan
Q Compafia
Q Incidencia Mostrar| 5 v registros
Q Indicador 1 Q
Q Indicador 2 Ne & Nombre Rol Opciones
1 Admin Admin Administrador
2 Coordinador Coordinador Coordinador E
3 Especialista Especialista Personal ]
4 Usuario Usuario Usuario .
s DataBase DataBase DBA
Mostrando registros del 1 al 5

Figura 27 Perfil administrador- creacion usuarios-SYSDESK
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® En caso haya ingresado como administrador el sistema permitira al usuario

previamente loqueado crear un nuevo usuario.

Modulo de|

Q@ Lista

S =P~ = D F
[

Mostrandofre

Figura 28 Perfil administrador-creacion usuario

@ El sistema permitira al usuario previamente logueado modificar un usuario
registrado.

ostrar 5 | regise

Especialy
usuaria L

DataBase

Figura 29 Perfil administrador-modificar Usuario

@ El sistema permitira al usuario previamente logueado visualizar todas las
empresas creadas.
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Modulo de compafiias

@ Lista
Mostrar 5 v registros
a

Ne o |E | Nombre

1 Empresa

2 Eternit

E]

Mostrando registros del 1al 3

Figura 30 Perfil administrador-visualizar empresas

El sistema permitira al usuario previamente logueado crear una nueva

empresa.

Home - Comparia
Modulo de a

@ Lista

CONTA PERU - SERVICIOS EMPRESARIALES S.A.C.

AnyDesk

12345678912

147963258

contaserv

Mostrar| 5

a

N
Seleccione una

1 Er

2

3

Mostranda regis

Figura 31 .Crear empresa-SYSDESK

El sistema permitira al usuario previamente logueado visualizar todas las

© = EEE

Servidor
ocal
Local

Lozal

A@fgja

Servidor

Local

Local

Local

Opclones

CREAR

Opciones

- -
H H

ACCIONES

incidencias creadas. Esto puede ser visualizado por el usuario administrador,

coordinador, especialista, personal de BD.

Modulo de incidencias

@ Lista
Mostrar| 5 v |registros
a

Ne Ik Codigo Titulo
1 000000001  Hola

4 000000005 Inc
mia

Mostranda registros del 1 al 4

Especialista
Especialista Especialista

Ayrhon Giovanny Fernando
Bergamino Espejo

Especialista Especialista

Modulo
Compra

Contabilidad

Compra

contabilidad

compafia
Empresa

Empresa

Empresa

Empresa

L] [=]]

Prioridad
normal

critica

baja

alta

Estatus,

resuelto

en
progreso

en
progreso

nuevo

opciones
[Acciones - |
[ezones~ ]
[Acciones - |

AccionEs

Figura 32 Registrar incidente -SYSDESK
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El sistema permitira al usuario previamente logueado crear una nueva
incidencia.

Si no existen incidencias creadas, el sistema mostrara un mensaje indicando
gue no hay incidencias creadas.

Los usuarios que podran crear incidencias son, coordinadores, soporte de

postventa e implementacion.

L} & s 0 Usuario
[ Contalen & usuaro usuari «

-
g

Figura 33 Listado de incidentes-SYSDESK

e El sistema permitira al usuario previamente logueado modificar una

a A
Modulo de incidenci¢

(=] [=] =] (2] [=]

Incidencia registrada.

rar| = v repang

It codizgo T compafiia Prioridad Estatus

000000003 Incit eseripeisn Empresa baja en progreso

[REes
a
—
1 000000001 Holl Especialista . Empresa normal resuelto
2
3

Error al imprimir vertaz
a 000000005 Incif Empresa alta nueve
[

ope
000000002  Falt) Empresa witica enprogreso

o registros del 1 al

Figura 34 Maodificar incidencia - SYSDESK

e El sistema permitira al usuario previamente logueado comentar las
incidencias.
e El sistema permitira al administrador previamente logueado visualizar

los reportes generados por el sistema.
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¢ Sino hay informacion para la generacion del reporte, el sistema

muestra un mensaje indicando que no cuenta con la informacion

suficiente para la generacion del reporte.

=i ContalRer

Home - Indicador
{Ar Inicio
Indicador 1
ml Panel Principal

@ Usuario

Q Compafiia Reporte N° 1

Q Incidencia 2017-02-01 a 2019-03-10

MOSTRAR
Py— =

' Inaicagor 2

Ratio de resolucion de incidencias
Numero de incidencias resueltas (C): 1
Numero total de incidencias (A): 4

C/A=25%

Figura 35 Reporte de incidentes-SYSDESK
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS Y CONTRASTACION
DE LA HIPOTESIS



4.1 Poblacién y muestra
Poblacién

Todos los incidentes ocurridos en la empresa ContaPeru
N = Indefinido.

Muestra

n = 30 Gestidn de incidentes y problemas para mejorar el proceso mesa de

ayuda.

Validez

La validez en términos generales se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir. La validacion
aplicada para el instrumento se realizo a través del juicio de expertos para la

presente investigacion.

Tabla 39

Evaluacién de expertos sobre indicadores

Estado Experto
Gerente de calidad Emer Fretel Escobar
Gerente del helpdesk Cristian Villegas Yovera

Gerente del area de base de Luis Daniel Kiu Jacobo Cruz

datos

Nivel de confianza y grado de significancia
El nivel de confianza sera de 95%, es decir, se considera un margen de

error de 5%.
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4.2 Anélisis e interpretacion de resultados

FASE I: Iniciar
e |dentificacion de Interesados Involucrado en el Proyecto
e Clasificatorio de Interés y Poder en el Proceso de los interesados del
Proyecto
e Respuesta de Gerentes Internos Sobre la Buena Gestion de Incidentes
e Matriz FODA del Proceso a trabajar

e Descripcion del Proceso Actual As-Is

FASE II: Diagnosticar
e Aplicacion de CMMI
e Cuadro de porcentaje CMMI

FASE lll: Establecer
e Cuadro de plan de accion
e Asignacion de funciones por area

e Definicion de participantes

FASE IV: Actuar
e Creacion de proceso To-Be de mejora

e Descripcion de elementos del proceso

FASE V: Learning
e Descripcion del software de apoyo
e Estrategia de despliegue

¢ Prototipos del sistema de apoyo

4.3 Resultados especificos

A continuacion, me visualiza los valores de los indicadores de la Pre-Prueba y
Post-Prueba de los INDO1, INDO2, INDO3, INDO4 de esta investigacion.
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Tabla 40

Resultados de Pre-prueba y Post-prueba para los INDO1, INDO2, INDO3, INDO4

INDO1: Tiempo

de registro de

incidentes

INDO2: Tiempo de

atencion

incidentes

de

INDO3:
Incidentes no

resueltos

INDO4: Nivel

satisfaccion del cliente

© ® N o o A w N P Z

W N N N DN N DD N NN NMNDN P P P PR R PR
o © 00 N O 0o A W N P O O 00 N O 0o WN O

Tiempo (min)
Post

Pre
16
19
20
26
12
23
17
27
18
24
22
21
25
13
15
10
11
15
19
10
17
27
18
20
15
16
22
10
25
13

55
5.6
3.4
5.7
5.8
6.4
5.3
5.2
6.5
6.6
3.5
5.6
6.7
4.4
3.8
6.8
6.9
3.9
5.7
4.3
7.4
55
6.9
7.6
4.8
5.6
5.8
6.9
8
4.1

Tiempo (min)

Pre
143.8
144.9
121.9
92.9
116.9
126.6
154.4
84.1
106.7
126.2
100.8
112.9
102.5
137.8
116.9
106.3
83.7
115.7
102.6
85.1
116
128.5
116.2
1114
118
105.6
134.8
103.2
116.2
1114

Post
75.5
85.7
78.4
69.2
73.5
71.4
65.4
57.7
42.4
60.1
66.8
96.3
74.4
65.3
62.7
78.8
82.5
79.2
43.7
77.6
24.5
38.6
28.5
30.3
59
51.1
58
55.1
56.7
52.9

Cantidad (#)

Pre
10
9
14
11
8
17
7
12
11
13
17
6
17
8
12
11
14
12
16
11
16
13
10
17
8
5
15
13
9
12

Post
.

8
7
6
4
5
5
4
6
6
4
5
7
6
4
5
6
5
6
8
6
5
4
6
8
7
4
4
5
4

Satisfaccién (#)

Pre
Bajo
Bueno
Medio
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Medio
Bueno
Medio
Bajo
Bajo
Bajo
Bueno
Bajo
Medio
Bajo
Bajo
Bajo
Medio
Bajo
Bajo
Bajo
Medio
Bajo
Medio
Medio
Bajo
Medio

Bajo

Post
Medio
Bajo
Bueno
Medio
Bueno
Medio
Medio
Bueno
Bueno
Medio
Bueno
Bueno
Bajo
Bueno
Medio
Bueno
Medio
Bueno
Bajo
Bueno
Medio
Bueno
Medio
Bueno
Bajo
Bueno
Bueno
Medio
Bueno
Medio
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Tabla 41

Promedio de los Indicadores PRE Prueba - POST prueba

CODIG Indicador Rango de Rango de Unidad Comentari
O valores valores de 0
(Pre- (Post- medida
prueba) prueba)
INDO1  Tiempo de 20-30 min  4-5 minutos Minutos/ -
registro de Dia
incidentes
INDO2  Tiempo de 100-200 55-60 Minutos ~  -----
Atencion de minutos minutos /Dia
incidentes
INDO3 Incidentes [15-25] [5-6] Cantida -----
no resueltos. d/Dia
INDO4 Nivel [Bajo, Medio, ----- Port Cuestionari
Satisfaccion Alto] Atenci6 o
del cliente n
4.3 Prueba de normalidad de los resultados
Grafica de probabilidad de PRE- Indicador INDO1
Mormal - 95% de IC
23
Media 122
D= BEst. 5242
95 ] 30
AD 0276

Porcentaje
o]

0 5 10 15 20 25 30
PRE

35

Walorp 0633

Figura 36 Grafica de probabilidad Pre prueba- indicador INDO1
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Grafica de probabilidad de POST- Indicador INDO1
Mormal - 95% de IC

a9
Media e

Diesv. Est. 1207
V] 20
AD 043
Walor p 0287

aL
a0

20

60
EO
40
20

20

Porcentaje

10

POST

Figura 37 Grafica de probabilidad post prueba- indicador INDO1

Como se visualiza en la figura 36 y 37 respecto al indicador INDO1, el valor de

p es mayor a 0.05, por lo tanto, la muestra representa un comportamiento normal.

Grafica de probabilidad de PRE
Normal - 95% de IC

a3
Media T4z

Dy BEst. 17.EE

ac ] =0

AR 0.3zt

20 Walor p 0482
20
_%?D
E 60
O 50
E 40
G 30
20
10
E
1

50 75 100 125 150 175

PRE

Figura 38 Grafica de probabilidad Pre prueba- indicador INDO2
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Grafica de probabilidad de POST
Mormal - 95% de IC

99
Media 6204

DesvBat. 17.64
] 30
AD 0332
Walorp 04354

=R
S0

80
& 7o
60
T 50
c 40
& 30

20

0 20 40 {<1u] a0 100 120
POST

Figura 39 Grafica de probabilidad Post prueba- indicador IND02

Como se visualiza en la figura 38 y 39 respecto al indicador INDO02, el valor de

p es mayor a 0.05, por lo tanto, la muestra representa un comportamiento normal.

Gréfica de probabilidad de PRE-INDO3
Mormal - 95% de IC

99

Media 0E

D Est. 4.392

oc M £l

= AD oave

Yalarp 0012
=1
_E._:"?El
E 60
E &0
la 40
o =0
20
10

0 5 10 15 20 25
PRE

Figura 40 Grafico de probabilidad Pre prueba indicador INDO3
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Grafica de probabilidad de POST-INDOZ
Mormal - 95% de IC

23

Media EEAT

DesvBst. 1.305

ok ] 20

AD 1030

5 Walor p 0007
20
_%?D
E 60
3 50
= 40
[=~cs}
20
10

10

Figura 41 Grafico de probabilidad Post -prueba indicador INDO3

Como se visualiza en la figura 40 y 41 respecto al indicador INDO1, el valor de

p es mayor a 0.05, por lo tanto, la muestra representa un comportamiento no normal.

4.4 Andlisis de los resultados numéricos

Informe de resumen de Pre-Prueba-Indicador Tiempo de Registro de Incidente -INDO1

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

— A-cuadrado 0.28
Valor p 0.633

/ Media 18.200
Desv.Est. 5.248

Varianza 27.545

Asimetria 0.06299

Curtosis -1.00639

E N 30
Minimo 10.000

Ter cuartil 14.500

/ Mediana 18.000

Y 3er cuartil 22.250
Maximo 27.000
Intervalo de confianza de 95% para la media
12 16 20 24 28 16.240 20.160
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
15.229 20.771
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
4.180 7.055
Intervalos de confianza de 95%
Media } L }
Mediana } o }
15.0 165 18.0 19.5 210

Figura 42 Informe de resumen de Pre-prueba indicador: INDO1
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Tiempo de registro de incidentes: INDO1

Los datos mostrados en la figura 42 muestran un comportamiento normal
debido g que el valor de p (0.633) es mayor a 0.005. lo cual se confirma la
veracidad de los intervalos de confianza.

El tiempo promedio empleado en el registro de incidente segun las
observaciones individuales con respecto a la evaluacion Pre-prueba es de 5.72
minutos.

Alrededor del 95% de los tiempos empleados en el registro de incidentes estan
dentro de dos desviaciones estandar de la media, entre 16.240 y 20.160
minutos.

La Curtosis = -1,00639 indica que hay valores de tiempos con picos muy altos.
El 1er Cuartil (Q1) = indica que el 25% de los tiempos para el registro de la
incidencia es menor que o igual al valor de 14,50 minutos.

El 3er Cuartil (Q3) = indica que el 75% de los Tiempos para el registro de la

incidencia es menor que o igual al valor de 22.250 minutos.

Tabla 42

Descripcion detallada de datos del INDO1-Pre-prueba

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 3 10,0 10,0 10,0
<=10.00
11,00 - 13,40 4 13,3 13,3 23,3
13,41 -16,80 5 16,7 16,7 40,0
16,81 - 20,20 4 26,7 26,7 66,7
20,21 - 23,60 4 13,3 13,3 80,0
23,61+ 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Recuento

==10,00

11,00 - 13,40 13,41 - 16,80 16,81 - 20,20 20,21 - 23 60
PRE_INDO1 (agrupado)

Figura 43 Gréfico descriptivo del INDO1-Pre-prueba

Interpretacion: En la figura 43 se observo que el resultado obtenido en la Pre-
prueba para el INDO1 respecto a la media es de 18,1. Ello significa que el encargado
del registro de incidencias del &rea de helpdesk demora aproximadamente 18 minutos
empleados para el registro manual en excel, practica habitual de la empresa

ContaPeru.
En conclusion, los datos de la Pre-prueba respecto al indicador registro de

incidente no son favorables para el proceso de atencién de incidentes, por los

tiempos elevados al no contar con tecnologia de apoyo.
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Informe de resumen de POST-Tiempo de registro de incidentes: INDO1

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 043
Valor p 0.287
Media 57200
DesvEst, 1.2072
Varianza 14575
Asimetria -0.228615

Curtosis -0.494550

/ﬂ\ N 30
N Minima 3.4000

\ 1er cuartil 51000

Mediana 56500

P Zer cuartil 67250
| Maximo 8.0000
Intervalo de conflanza de 95% para la media

4 5 & 7 4
5.2692 61708
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
R e [ D 55000 84771
Intervalo de confianza de 95% para la deswviacidn estdndar
09615 1.6230

Intervalos de conflanza de 95%

Hadiana I |

55 &0 a5

Figura 44 Informe de resumen de Post-prueba indicador: INDO1

Los datos mostrados en la figura 44 muestran un comportamiento normal
debido g que el valor de p (0.287) es mayor a 0.005. lo cual se confirma la
veracidad de los intervalos de confianza.

El tiempo promedio empleado en el registro de incidente segun las
observaciones individuales con respecto a la Post Prueba es de 5.72 minutos.
Alrededor del 95% de los tiempos empleados en el registro de incidentes estan
dentro de dos desviaciones estandar de la media, entre 5.2692 y 6.1708
minutos.

La Curtosis = -0,491550 indica que hay valores de tiempos con picos muy
bajos.

El 1er Cuartil (Q1) = indica que el 25% de los Tiempos para el registro de la
incidencia es menor que o igual al valor de 5.100 minutos.

El 3er Cuartil (Q3) = indica que el 75% de los Tiempos para el registro de la

incidencia es menor que o igual al valor de 6.7250 minutos.
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Tabla 43

Descripcion detallada de datos del INDO1-Post-prueba

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido <=3,40 1 3,3 3,3 3,3
3,41-4,32 5 16,7 16,7 20,0
4,33-5,24 3 10,0 10,0 30,0
5,25-6,16 10 33,3 33,3 63,3
6,17 - 7,08 8 26,7 13,3 90,0
7,09+ 3 10,0 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
10
o
g o
E
3
o
o
-
v = 3',40 3,41 14,32 4,3315,24 5,2516,16 6,171T,08 ?,n'g+

POST_INDO1 (agrupado)

Figura 45 Grafico descriptivo del INDO1-Post-prueba

Interpretacion: En la figura 45 se observé que el resultado obtenido en la Post-

prueba para el INDO1 respecto a la media es 5 a 6 minutos.
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Ello significa que el encargado del registro de incidencias del &rea de helpdesk

demora aproximadamente 5 a 6 minutos empleados para el registro en el sistema de

apoyo SysDesk, ademas de la modificacion del proceso, practica a implementar de la

empresa ContaPeru.

En conclusion, los datos de la Post-prueba respecto al indicador Registro de

incidente son favorables para el proceso de atencion de incidentes, por los tiempos

de registro y al contar con tecnologia de apoyo.

B. Tiempo de atencidn de incidentes: INDO2

Mediana } . |

Informe de resumen de Pre-Prueba-Tiempo de Atencién de Incidentes IND02

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.33
Valor p 0.488
Media 114.80
/ \ Desv.Est. 17.55
( Varianza 307.86
Asimetria 0.234814
Curtosis -0.002225
N 30
Minimo 83.70
Ter cuartil 103.05
Mediana 115.85
74 3er cuartil 126.30
/ Maximo 154.40
A Intervalo de confianza de 95% para la media
80 100 120 140 108.25 121.35
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
106.39 117.75
Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
13.97 23.59

Intervalos de confianza de 95%

Media } L |

105 110 ns 120

Figura 46 Informe de Pre-prueba-tiempo de atencién de incidentes: IND0O2

Los datos mostrados en la figura 46 muestran un comportamiento normal
debido g que el valor de p (0.488) es mayor a 0.005. lo cual se confirma la
veracidad de los intervalos de confianza.

El tiempo promedio empleado en la atencion de incidente segun las
observaciones individuales con respecto a la evaluacion Pre-prueba es de
114.80 minutos.
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e Alrededor del 95% de los tiempos empleados en la atencion de incidentes estan

dentro de dos desviaciones estandar de la media, entre 108.25 y 121.35

minutos.

e La Curtosis =-0,002225 indica que hay valores de tiempos con picos muy altos.

e El ler Cuartil (Q1) = indica que el 25% de los tiempos para el registro de la

incidencia es menor que o igual al valor de 103.05 minutos.

e El 3er Cuartil (Q3) = indica que el 75% de los tiempos para el registro de

la incidencia es menor que o igual al valor de 126.30 minutos.

Tabla 44

Descripcion detallada de datos del INDO2-Pre-prueba

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido <=83,70 1 3,3 3,3 3,3
83,71 -97,84 3 10,0 10,0 13.3
97,33 -111,98 9 30,0 30,0 43.3
111.29 -126.12 9 30,0 30,0 73.3
126.13 -140.26 5 16,7 16,7 90,0
140.27+ 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
10
o]
&
4]
o]
o = 8|3,TD 83,71 19?,84 o7 85 _I111 o8 111,99 ! 12612 12613 ! 140,26 140!2?+
PRE_INDO2 (agrupado)

Figura 47 Gréfico descriptivo del INDO2-Pre-prueba
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Interpretacion: En la figura 47 se observo que el resultado obtenido en la Pre-
prueba para el INDO2 respecto a la media es de 114 minutos.

Ello significa que el personal a cargo de la atencion del incidente del area de
helpdesk demora aproximadamente 114 minutos empleados para atender la
incidencia, siendo en muchos casos un tiempo excesivo para el nivel de incidencia
creada.

Informe de POST-Tiempo de Atencidn de Incidentes: INDO2

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrade 033
Valor p 0494
Pl Media 62.043
Desv.Est. 17.644
Varianza 311,298
Asimetria -0.436808
Curtosis -0.228149
M 30
Minirmo 24,500
/ fer cuartil 52,450
Mediana 64,000
Ser cuartil F6.025
; Maximo 96,300
Intervalo de confianza de 95% para la media
= <0 = = o 55.455 668.632
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
Intervalo de confianza de 95% para la desviaddn estdndar
14.052 23,719

Intervalos de confianza de 95%

Medim I - |

Medam | T |

55 an =1 0 75

Figura 48 Informe de POST-tiempo de atencion de incidentes: INDO2

En conclusién, los datos de la Pre-prueba respecto al indicador atencion de
incidente no son favorables para el proceso, por los tiempos elevados en la
organizacion del proceso.

e Los datos mostrados en la figura 48 muestran un comportamiento normal
debido g que el valor de p (0.494) es mayor a 0.005. lo cual se confirma la
veracidad de los intervalos de confianza.

e El| tiempo promedio empleado en la Atencién de Incidente segun las
observaciones individuales con respecto a la Post prueba es de 62.043

minutos.
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e Alrededor del 95% de los tiempos empleados en la atencion de incidentes estan
dentro de dos desviaciones estandar de la media, entre 55.455 y 68.632
minutos.

e La Curtosis = -0,228149 indica que hay valores de tiempos con picos muy
bajos.

e El ler Cuartil (Q1) = indica que el 25% de los Tiempos para el registro de la
incidencia es menor que o igual al valor de 52.450 minutos.

e EIl 3er Cuartil (Q3) = indica que el 75% de los Tiempos para el registro de la

incidencia es menor que o igual al valor de 76.025 minutos.

Tabla 45

Descripcion detallada de datos del INDO2-Post-prueba

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido 1 3,3 3,3 3,3
<=24,50
24,51 — 38,86 3 10,0 10,0 13,3
38,87 — 53,22 4 13,3 13,3 26,7
53,23 - 67,58 10 33,3 33,3 60,0
67,59 — 81,94 9 30,0 30,0 90,0
81,95+ 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
10—
.
é
o
-
0 <= 2'4,50 24 51 138,86 38,87 ! 53,22 53,23 ! 67,58 67,59 ! 81,94 a1 ,§5+
POST_INDO2 (agrupado)

Figura 49 Grafico descriptivo del INDO2-Post-prueba
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Interpretacion: En la figura 49 se observo que el resultado obtenido en la Post-
prueba para el INDO1 respecto a la media es 62 minutos. Ello significa que el
encargado del registro de incidencias del area de helpdesk demora aproximadamente
5 a 6 minutos empleados para el registro en el sistema de apoyo SysDesk, ademas
de la modificacion del proceso, practica a implementar de la empresa ContaPeru.

En conclusién, los datos de la Post-prueba respecto al indicador registro de
incidente son favorables para el proceso de atencion de incidentes, por los tiempos

de registro y al contar con tecnologia de apoyo.

C. Incidentes no Resueltos: INDO3

Informe de resumen de Pre-Prueba-Indicador Cantidad de Incidentes no resueltos -IND03

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

— A-cuadrado 0.29
Valor p 0.579
/ Media 11.758
Desv.Est. 3.307
N Varianza 10.939
Asimetria -0.026608
Curtosis -0.684445
L N 33
Minimo 5.000
Ter cuartil 9.500
Mediana 12.000
L/ N\ 3er cuartil 14.000
/ Méaximo 17.000
- Intervalo de confianza de 95% para la media
6 8 10 12 14 16 10.585 12.930
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
10.000 13.000
Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
2.660 4.375

Intervalos de confianza de 95%

Media I id |

Mediana } ® }

10 n 12 13

Figura 50 Informe de resumen Pre-prueba Incidentes no Resueltos: INDO3

e Los datos mostrados en la figura 50 muestran un comportamiento normal
debido g que el valor de p (0.579) es mayor a 0.005. lo cual se confirma la
veracidad de los intervalos de confianza.

e EIl tiempo promedio de la cantidad de Incidentes no resueltos segun las
observaciones individuales con respecto a la Pre-prueba es de 11.
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e Alrededor del 95% de la cantidad de Incidentes no Resueltos estan dentro de
dos desviaciones estandar de la media, entre 10.5y 12.5.

e La Curtosis = -0,684445 indica que hay valores de cantidades con picos muy
altos.

e El ler Cuartil (Q1) = indica que el 25% de las cantidades de incidentes no
Resueltos es menor que o igual al valor de 10.

e EIl 3er Cuartil (Q3) = indica que el 75% de las cantidades de incidentes no
Resueltos es menor que o igual al valor de 14.

Tabla 46

Descripcion detallada de datos del INDO3-Pre-prueba

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido <=5,00 1 3,3 3,3 3,3
6,00 — 7,40 2 6,7 6,7 10,0
7,41 -9,80 5 16,7 16,7 26,7
9,81-12,20 10 33,3 33,3 60,0
12,21 — 14,60 5 16,7 16,7 76,7
14,61+ 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
107
-
g
= 5
3
3
o
a
2-—
0 T T T T T T
== 5,00 6,00 - 7,40 7.41-9,80 981 -12,20 12,21 - 14 6D 1461+
PRE_INDO3 (agrupado)

Figura 51 Grafico descriptivo del INDO3-Pre-prueba
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Interpretacion: En la figura 51 se observo que el resultado obtenido en la Pre-
prueba para el INDO3 respecto a la media de cantidades de incidentes no resueltos
por dia (Pendientes) es de 11 a 12 casos.

Ello significa que la cantidad de incidentes pendientes del area de es
aproximadamente 11 a 12 casos, siendo el principal motivo el tiempo elevado en la
atencion y en el registro, siendo en muchos casos la acumulacion excesiva de
incidentes.

En conclusion, los datos de la Pre-Prueba respecto al indicador incidentes no
resueltos no son favorables para el proceso por la excesiva acumulacion de

incidentes al final del dia.

Informe de resumen de POST-Incidentes no Resueltos: IND03

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 1.08

Valor p 0.007

\ Media 5.5667

DesyEst, 1.2047

Varianza 17023

Asimetria 0.392872

Curtosis -0.830343

N 30

3 Mimirno 4.0000

ter cuartil 4.0000

/ Mediana 5.5000

3er cuartil £.2500

. Maximo 8.0000

" : . . - Intervalo de confianza de 95% para la media
50795 6.0539
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
EEN— 5.0000 6.0000
Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estindar
1.03M 1.7540
Intervalos de confianza de 95%
i | - I
el | |

. | - |
Mediana I I
500 525 551 575 all

Figura 52 Informe de resumen de POST-Incidentes no resueltos: INDO3

e Los datos mostrados en la figura 52 muestran un comportamiento normal
debido g que el valor de p (0.007) es mayor a 0.005. lo cual se confirma la
veracidad de los intervalos de confianza.

e EI tiempo promedio de la cantidad de incidentes no resueltos segun las
observaciones individuales con respecto a la Post prueba es de 5.5667.
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e Alrededor del 95% de la cantidad de incidentes no resueltos estan dentro de
dos desviaciones estandar de la media, entre 5.0795 y 6.0539.

e La Curtosis = -0,830343 indica que hay valores de cantidades con picos muy
bajos.

e El ler Cuartil (Q1) = indica que el 25% de las cantidades de incidentes no
Resueltos es menor que o igual al valor de 4.0000.

e EIl 3er Cuartil (Q3) = indica que el 75% de las cantidades de incidentes no
Resueltos es menor que o igual al valor de 6.2500.

Tabla 47

Descripcion detallada de datos del INDO3-Post-prueba

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido <=4,00 8 26,7 26,7 26,7
4,81 - 5,60 7 23,3 23,3 50,0
5,61 - 6,40 8 26,7 26,7 76,7
6,41 7,20 4 13,3 13,3 90,0
7,21+ 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
o
e
o
o <=:1,DD 4,01 !4,80 481 !5,60 561 36,40 5,41 !?,20 ?,2'1+
POST_INDO3 (agrupado)

Figura 53 Grafico descriptivo del INDO3-Post-prueba
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Interpretacion: En lafigura 53 se observé que el resultado obtenido en la Post-
prueba para el INDOO3 respecto a la media es de 5 a 6 incidentes pendientes.

Ello significa que el personal a cargo de la atencion de incidente del area de
helpdesk demora aproximadamente 62 minutos en atender la incidencia, segun el

grado o nivel de la incidencia
En conclusién, en comparacion con los datos de la Pre-prueba, los datos de la

Post Prueba respecto al indicador atencién de incidente son favorables ya que ve

una reduccion del 50% de casos no resueltos (pendientes) al final del dia.

C. Satisfaccion del cliente: IND0O4

Tabla 48

Resultados del indicador satisfaccion del cliente-indicador INDO4

PRE-PRUEBA POST-PRUEBA
Bajo Medio
Bueno Bajo
Medio Bueno
Bajo Medio
Bajo Bueno
Bajo Medio
Bajo Medio
Medio Bueno
Bueno Bueno
Medio Medio
Bajo Bueno
Bajo Bueno
Bajo Bajo
Bueno Bueno
Bajo Medio
Medio Bueno
Bajo Medio
Bajo Bueno
Bajo Bajo
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Medio
Bajo
Bajo
Bajo

Medio
Bajo

Medio

Medio
Bajo

Medio

Bajo

Bueno
Medio
Bueno
Medio
Bueno
Bajo
Bueno
Bueno
Medio
Bueno
Medio

Satifaccion del cliente

U

= Bueno = Medio = Bajo

Figura 54 Porcentaje satisfaccion del cliente

Tabla 49

Resultados satisfaccion del cliente

Nivel satisfaccion del cliente

Bueno
Medio

Bajo
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e El 13% del nivel de satisfaccion fue catalogado como Bajo por los clientes.
e EI 33% del nivel de satisfaccion fue catalogado como Medio por los clientes.
e EI 54% del nivel de satisfaccion fue catalogado como Bueno por los clientes.

4.5 Prueba de hipotesis

Se llevé a cabo la contratacion de las muestras Pre-prueba y Post-prueba de
los IND definidos en los puntos anteriores. La formulacion de la hipétesis de los IND

se detalla a continuacion:

= Contratacion para el tiempo de registro de incidentes: INDO1
Se debe validar el impacto que tiene la implementacion de un modelo basado en
ITIL en el tiempo de registro de Incidentes en el &rea de helpdesk, llevado a
cabo la muestra. Se realiza una medicion antes de la implementacion de un
modelo basado en ITIL (Pre-prueba) y otra después de la implementacion de un
modelo basado en ITIL (Post-prueba).

La tabla abarca el tiempo de registro de Incidentes para las dos muestras:

Tabla 50

Tiempo de registro de incidentes Pre-prueba y Post-prueba

Post-Prueba 55 56 34 57 58 64 53 52 65 6.6
35 56 6.7 44 38 68 69 39 57 43
74 55 69 76 48 56 58 69 8 41
Pre-Prueba 16 19 20 26 12 23 17 27 18 24
22 21 25 13 15 10 11 15 19 10
17 27 18 20 15 16 22 10 25 13

Hi: El uso de un modelo basado en ITIL disminuye significativamente el tiempo de

registro de incidentes tal y como se demostrara en la Post-prueba.
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Solucién:
-Planteamiento de la hipotesis:

M1: Media del indicador de tiempo de registro INDO1 en la Pre-prueba
U2: Media del indicador de tiempo de registro INDO1 en la Post-prueba
Ho: u1 < p2

Ha: p1 > p2

-Criterio de decision:

Grafica de distribucion
Normal, Media=5.72, Desv.Est.=1.21
0.35
0.30
0.25

0.20

0.15

Densidad

0.10

0.05

0.00
5.72 7.710
X

Figura 55 Grafica de distribucion del indicador INDO1

Célculo: Pruebat para medidas de dos muestras:

Tabla 51

Prueba T para indicador INDO1

Muestra N Media Desv.Est. Error estandar

de la media
PRE 30 18.20 5.25 0.96
POST 30 572 1.21 0.22
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Tabla 52

Estimacién de la diferencia Pre-prueba y Post-prueba

Diferencia Desv. Est. Limite inferior
agrupada de 95% parala
diferencia
12.480 3.808 10.836
Hipétesis nula Ho: 1 s p2
Hipotesis alterna Hi: p1>p20
Prueba de valor Py T paraindicador INDO1
ValorT GL Valorp
12.69 58 0.000
Tabla 53
Tiempo de atencion de incidentes Pre-prueba y Post-prueba
Pre- 143.8 1449 121.9 929 1169 126.6 1544 841 1067 126.2
Prueba
100.8 1129 1025 137.8 1169 106.3 83.7 1157 1026 85.1
116 128.5 1162 111.4 118 105.6 134.8 103.2 116.2 111.4
Post- 755 857 784 692 735 714 654 57.7 424 60.1
Prueba
66.8 963 744 653 627 788 825 792 437 776
245 386 285 303 59 51.1 58 551 56.7 529

Hi: El uso de un modelo basado en ITIL reduce significativamente el tiempo de en la

atencion de incidentes tal y como se demuestra en la muestra Post-prueba.
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Solucion:
-Planteamiento de la hipotesis:

M1: media del indicador de tiempo de atencién de incidentes INDO2 en la Pre-
prueba

U2: media del indicador de tiempo de atencion de incidentes INDO2 en la Post-
prueba

Ho: u1 < p2
Ha: u1 > p2

Criterio de decision:

Grafica de distribucion
Normal, Media=62, Desv.Est.=17.6
0.025

0.020

0.015

Densidad

0.010

0.005

0.05

0.000
62 90.95
X

Figura 56 Grafica de distribucion del indicador INDO2

Célculo: Pruebat para medidas de dos muestras:

Tabla 54

Prueba T para Indicador INDO2

Muestra N Media Desv.Est. Error estandar de la

media
PRE 30 114.8 17.5 3.2
POST 30 62.0 17.6 3.2
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Estimacion de la diferencia Pre-pruebay Post-prueba

Hipotesis nula Ho: u1 < p2
Hipdtesis alterna Hy: y1 > p20

Prueba de valor P para indicador INDO2

Valor T GL Valorp Diferencia  IC de 95%

11.61 57 0.000 52.76 (43.66, 61.85)

-Decision estadistica:

Puesto que el valor de p es igual a 0.000 y siendo menor a 0.05, los resultados

proporcionan suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula Ho y se acepta la

hipotesis alternativa Ha. La prueba realizada resulto significativa ya que la media de

los tiempos de Post-Prueba es bajas y aptas para la implementacion.

= Contratacién para la cantidad incidentes no resueltos: INDO3

Se debe validar el impacto que tiene la implementacion de un modelo basado

en ITIL en los Incidentes no resueltos en el area de helpdesk que fue llevado a cabo

la muestra. Se realiza una medicion antes de la implementacion de un modelo basado

en ITIL (Pre-Prueba) y otra después de la implementacién de un modelo basado en

ITIL (Post-Prueba).

La tabla abarca el tiempo de atencién de incidentes para las dos muestras.

Tabla 55

Cantidad Incidentes no resueltos Pre-prueba y Post-prueba

Pre-Prueba 6 6 14 5 8 17 7 6 5 13
17 6 17 8 12 11 14 12 16 5
16 5 10 17 8 5 15 13 9 12

Post-Prueba 7 8 7 6 4 5 5 4 6 6
4 5 7 6 4 5 6 5 6 8
6 5 4 6 8 7 4 4 5 4
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Hi: El uso de un modelo basado en ITIL reduce significativamente la cantidad de

incidentes no resueltos por dia tal y como se demuestra en la muestra Post-prueba.

Solucién:

-Planteamiento de la hipotesis:

M1: Media de cantidad de incidentes no resueltos INDO3 en la Pre-prueba

Hz: Media de cantidad de incidentes no resueltos INDO3 en la Post-prueba

Ho: u1 < p2
Ha: u1 > p2

Criterio de decision:

Grafica de distribucion
Normal, Media=5.57, Desv.Est.=1.3

0.30
0.25
0.20

0.15

Densidad

0.10
0.05

0.00
5.57 7.708

X

Figura 57 Grafica de distribucion del indicador INDO3

Célculo: Pruebat para medidas de dos muestras:
Tabla 56

Prueba T para indicador INDO3

Muestra N Media Desv.Est. Error estandar de la media
PRE 30 10.50 439 0.80
POST 30 5.57 1.30 0.24
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Estimacion de la diferencia Pre-pruebay Post-prueba

IC de 95%
para la
Diferencia diferencia

4.933 (3.233, 6.633)

Hipotesis nula Ho: 1 < p2

Hipétesis alterna  Hy: p1 > p20

Prueba de Valor P para indicador INDO3

ValorT GL Valorp
590 34 0.000

-Decision estadistica:

Puesto que el valor de p es igual a 0.000 y siendo menor a 0.05, los resultados
proporcionan suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula Ho y se acepta la
hipotesis alternativa Ha. La prueba realizada resulto significativa ya que la media de

los tiempos de Post-prueba es bajas y aptas para la implementacion
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 Conclusiones

1. Se comprueba que el uso de un modelo basado en ITIL disminuyo en un 69%
el tiempo empleado en registro de incidentes, debido a la creacién de dos
nuevas funciones y la implementacion de un sistema web para el apoyo en el
registro. Reformando satisfactoriamente el proceso de atencion de incidentes
Ariza y Ramirez (2014).

2. Se comprueba que el uso de un modelo basado en ITIL redujo en un 47% el
tiempo empleado en la atencién y solucion de los incidentes del area de
helpdesk debido a que se realizaron automatizaciones en el proceso Loayza
(2015).

3. Se confirma que el uso de un modelo basado en ITIL redujo en un 54% la
cantidad de incidentes pendientes por dia, debido a que se realizaron

automatizaciones en el proceso Caiza (2018).
4. Se constata que el uso de un modelo basado en ITIL mejoro en un 54% el nivel

de satisfaccién del cliente “Buena” y en un 33% el nivel de satisfaccion del

cliente “Medio” Collaguazo y Tamayo (2015).
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5.2 Recomendaciones

1. Se recomienda para futuros cambios en el proceso de atencion de incidentes,
aplicar el modelo CMMI SVC v1.3 para poder medir el nivel de madurez actual

del proceso y de la organizacion.

2. Se sugiere cumplir con los acuerdos de nivel y servicio (SLA) aplicados, tener
un mayor control de los recursos para asegurar la disponibilidad del servicio e

identificar los riesgos del servicio brindado.

3. Se aconseja realizar reuniones con los integrantes del proceso, con el fin de
realizar mejoras detalladas y generar mas eficiencia en el proceso de atencién

de incidentes.
4. Se sugiere, continde con los registros en la base de datos de conocimiento
(BDC), base de datos de errores conocidos (BDEC) con el fin de dar solucion

de manera rapida a los incidentes.

5. Mantener actualizado la herramienta SYSDESK y realizar capacitaciones a los

nuevos empleados del area.
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Anexo 1. Datos recopilados de los registros manuales de incidencias — Conta-

Peru
Cliente Descripcion Fecha Horas Estado
Incidencia Reales  Actividad

LA ROSA NAUTICA Por base de dato liberar factura 25/08/2019 60.00 Pendiente
S.A. asociada a una nora de

creditofacturacion electronica
DISTRIBUIDORA Distribuidora ferreteria aaron 25/08/2019 150.00 Pendiente
FERRETERA AARON e.i.r.l.facturacion electronica (apoyo
E.LR.L. neiddys ovalles)9:30 am- 12:00pm
CONTA PERU La empresa: mentor service trade 25/08/2019 35.00 Pendiente
SERVICIOS s.a.c, llamo por unas facturas que no
EMPRESARIALES se visualizaba en el médulo de
S.A.C. contabilidad, se verifico si el miss si

era el correcto y si estaba bien luego

le dije a la sra. Que nos diera el

anydesk de su servidor la cual no me

la dio porque no contaba con la clave

de la pc.
REPRESENTACIONES  Representaciones llaury.capacitacion  25/08/2019 80.00 Pendiente
LLAURY E.l.LR.L. d efibox
REPRESENTACIONES  Representacion llaurycambio de 25/08/2019 5.00 Pendiente
LLAURY E.LLR.L. clave a usuario
REPRESENTACIONES  Representaciones llaury 25/08/2019 120.00 Pendiente
LLAURY E.L.R.L. e.i.r.Ilcapacitacion repaso fibox
PKCOR S.A.C. PKCOR S.A.C.1lera Reunion 25/08/2019 Pendiente
REPRESENTACIONES  Representaciones llaury e.i.r.lingreso  25/08/2019 20.00 Pendiente
LLAURY E.L.R.L. de certificado en la sunat y aplicativo

contanet.tiempo: 9:55am - 10:15am
REPRESENTACIONES Representaciones llaurycapacitacion  25/08/2019 100.00 Pendiente

LLAURY E.L.R.L. de facturacion electrénica tiempo:

9:20am-11:00am
REPRESENTACIONES REPRESENTACIONES 25/08/2019 Pendiente
LLAURY E.ILR.L. LLAURYCAPACITACION DE

COMPRA'Y INVENTARIO APOYO
NEIDDYS OVALLESTIEMPO:
3:00pm-4:10pm
PTS TEXTIL S.A.C. Pts textil s.a.cserie que no le 25/08/2019 13.00 Pendiente
figurabamovimientos de banco

tiempo: 5:24pm- 5:37pm




PKCOR S.A.C.

PKCOR S.A.C.

PKCOR S.A.C.

NEGOCIOS
ELECTROAGRICOLAS
S.AC

TEXTILES ROJAS &
HERMANOS S.A.C.
REPRESENTACIONES
LLAURY E.l.R.L.

PINTURAS SIMEON
SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA

REPRESENTACIONES
LLAURY E.LLR.L.
NEGOCIOS
ELECTROAGRICOLAS
S.AC

PKCOR S.A.C.

DISTRIBUIDORA
FERRETERA AARON
E.LR.L.
DISTRIBUIDORA
FERRETERA AARON
E.LR.L.

PTS TEXTIL S.A.C.

DISTRIBUIDORA
FERRETERA AARON
E.LR.L.

Pkcor s.a.cvalidacién y importacion a
el aplicativotiempo: 02:00pm-
06:00pm

Pkcor s.a.cvalidacién y importacion a
el aplicativo

Pkcor s.a.ccreacion de usuario
secundario en la suna

Negocios elegroagricola tesoreria
exactamente con los permisos y
accesos de usuarios

Textil rojas $ hermanos s.a.cerror al
eniar a sunat

Representaciones llauryrepaso de

fibox, facturacion electronica, compra

e inventario

Pintura simonfibox, vale, orden de
pedido, configuracion de ususario,
caja e inventariotiempo: 11:49am-
12:30pm

Representaciones llauryproceso de
compra agregar productoseria
Negocios eletroagricola s.a.cse
cancelo la capacitacion de los
modulos compras e inventarios,
enviara un correo para
reprogramar.tiempo

Pkcorfibox y configuracion de
impresoratiempo

Ferreteria aaronuchizafibox y

facturacion electronica

Ferreteria aaronfibox y facturacion

electronica

Pts textil s.a.c.venta mal editada no
figuraba en el explorador de ventas,
pero en facturacion electronica si
Ferreteria aaronvalidacion del los

aplicativos fobox y erp.se agrego un

pendiente usuariose configuro ventas

en fiboxse configuro tesoreriase
crearon clientesse creo vendedor

error al emitir factura

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

25/08/2019

240.00

120.00

40.00

8.00

5.00

120.00

36.00

75.00

120.00

230.00

180.00

27.00

60.00

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente
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Anexo 3. Diagrama de Ishikawa
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Anexo 4. Entrevista Gerente general

1. (Como se realiza el proceso de gestion de incidencias en la empresa CONTAPERU 5.
CIVIL R.L.?
Actualmente se atenden las incidencias gue son reportadas por los clientes por 3
medios principalmente, las que envian por comreo electrdnico, por lamadas a la central
W a3 llamadas @ |03 implementadores. Aungue Siemgre & pide a los clientes gue envien
su correo con la incidencia para poder tener algun registro, no todos los dientes lo
hacen, por derta oenfianza gue tienen con sus implementadones, prefieren llamaros a
ellos directamente, para gue los apoyen. Una vez gue se lee |a inddencia, se procede a
comunicarse con el diente, para que nos pueda mostrar la inddencia y proceder a
apoyario con la solucldn. Una ver que se termina la llamada con el diente, se responde
&l cofred, indicandd gue ya fug soledionada.

2. (Hay una suficiente informacion capturada sobre los incidentes cuando son|
reportados?
La verdad gue no, por lo mismo que no todas las imodencias las tenemos registradas por
Corred, y las gue nos envian los dientes, solo muestran parte del incdente, mas no que
hicieron para que les suceda eso y cuando el especialista que los apoya enousntra el
inconvenients gue gensara & problema, Tampoco 1o reporta en &l corres,

3. ilos nuevos empleados de la organizacién son capacitados para poder apoyar en la
resolucion de incidencias?
La contratacion de personal no es muy frecuente, pero en los ditimos meses hemos ido
coniratando personal por el incremento de cientes, pero por lo mismo guee el personal
que se encuentra en oficina, se dedica mas tiempo en atender |as incidencdas no se bes
pusde capaditar. Lo Que halemos para que Tengan ConocEmiento del sisteEma el
sentarlos al lado de un personal ¥ gue vean como resuelven |a incidencia, para gue de
Est MaREra vayan conodends &l aplicativa y pusdan apoyar 8 los clientes lusga.

4. (las incidencias reportadas son registradas en algon medio?

El imico medie donde podemos enconirar las incdencias que se han reportado es por
los correas, pero no todas las incidencias que se solucionan fusrom reportadas
previamente por cormed. Anteriormente haciamos uso de nuestro ERP, un mddulo
llamado contral de Actividades:, en &l Cusl nuestros especialistas, registraben lad
incidendias que solucionaban &n & dia v & tiempo que ks tomo sobucionarlo, pero por
Ilo mismo que al terminar de atender a un diente, atendian a otro, dejaron de registrario
v ahora no hay regisiro casi de s incidendas.

L. Cuando kos incidentes son cerrados, £5e le indica al diente la forma en gQue se
soluciond y se registra la solucidn?
Si el clisrte envid un corred indicandd su incldente v se les apoyd, Solo algunas veoes 58
les informa & procedimiento que s& hizo para solucionarlo, por o mMismo que s& bes
explica mediante la misma llamads, pero Son muy HCas veoes &n las gue s& registran
las soluciones.



6. (Considera que el proceso de gestion de incidencias es el adecuado para la atencion
de los clientes en la empresa?
El actual flujo de atencion al cliente que tenemos, quizas no sea el mejor, pero nos
permite trabajar de Cierta manera, anteniormente s& ha intentado cambiar varias veces
la forma de trabajo, con tal de optimizar &l proceso, pero al personal, no le resultaba
comodo y no veian los beneficios que podrian traer a futuro. Ademds, los mismos
clientes ocasionan un desorden en nuestra forma de trabajo y con tal de evitar su enojo,
cedemos ante la presion gue nos dan.

7. iEstanadispuesto a aceptar cualquier cambio que se le plantee con tal de mejorar los
procesos en el area HELPDESK?
Cualguier cambio, mientras sea bueno para el area serd cordialmente recibido, como te
comente anteriormente, el area ha pasado por constantes cambios, pero ninguno con
los resultados esperados, brindando solo pequenas 0osas positivas, pero lo demas sigue
igual por |0 mismo que no s& era constante con los cambios efectuados y ademis
nuestro personal se resistia al cambio.

-||-.|i .;-Inll'l" -L¢ __,____,.



Anexo 5. Requerimientos funcionales SYSDESK

CODIGO REQUERIMIENTO

RFe1 El sisterma permitira iniciar sesion solo a los usuanos que estén
registrados.

RF02 El sistema debera permitir al administrador listar los usuarios
creados.

— El sistema debera permitir al administrador crear usuarios y
asignaries un rol.

RF04 El sisterma debera permitir al administrador modificar usuarios.

RFO5 El sisterma debera permitir al coordinador listar las empresas.

—— El sisterma debera permitir al coordinador crear nuevas
EMpresas.

RFO7 El sistema debera permitir al coordinador modificar las
empresas ya creadas.

RFO8 El sisterna debera permitir listar las incidencias.

RF09 El sisterma debera permitir crear nuevas incidencias.

RF10 El sistema debera permitir al coordinador asignar las incidencias
a un personal.
El sistema debera permitir al administrador modificar las

RF11 incidencias creadas por si mismo, pero no las creadas por otros
LUsuanos.

RF12 El sisterna debera permitir visualizar los reportes.




Anexo 6. Ficha de observacién del tiempo de registro de incidentes Pre-test

FICHA DE OBSERVACION DEL TIEMPO DE REGISTRO DE INCIDENTES PRE-TEST

|UNIVERSIDAD AUTONOMADEL PERU |Pro-Tost
o — FICHA DE REGISTRO |
\ Investigador (es): Raul Mendoza Leon , Isaura Liz Pujay Iglesias
| Institucion Investigada | CONTAPERU S. CivilR. L,
 Direccién: Dalias 381 - Miraflores - Peru
! Motivo de Observacion: | Motivo experimental-Pre test
Variable Indicador [ Descripcién Técnica
| Incidente Tiempo de | Es el tiempo requerido Observacién- Ficha
registro de | para registrar la incidencia | manual de Excel sobre
(- incidente | e identificar su nivel los incidenles
Nro. Fecha N° Total Incidentes Tiempo en Minutos
Empleado para el
Registro de Incidente
1 11/07/2019 45 16
2 12/07/2019 56 19
3 15/07/2019 54 20
4 16/07/2019 44 26
5 17/07/2019 51 12
6 22/07/2019 45 23
7 23/07/2019 35 17
8 24/07/2019 50 27
9 25/07/2019 53 18
10 01/08/2019 63 24
11 02/08/2019 72 22
12 05/08/2019 86 21
13 06/08/2019 82 25
14 07/08/2019 65 13
15 08/08/2019 73 15
16 09/08/2019 77 10
17 12/08/2019 75 1
18 13/08/2019 86 15
19 14/08/2019 62 19
20 15/08/2019 76 10
21 16/08/2019 58 17
22 19/08/2019 61 27
23 20/08/2019 62 18
24 21/08/2019 42 20
25 22/08/2019 37 15
26 23/08/2019 48 16
27 26/08/2019 60 22
28 02/09/2019 69 10
29 06/09/2019 72 25
30 07/09/2019 64 13
NET
CONTANE
s



Anexo 7. Ficha de observacién del tiempo de registro de incidentes Post-test

FICHA DE OBSERVACION DEL TIEMPO DE REGISTRO DE INCIDENTES POST-TEST

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU | Post-Test |
FICHA DE REGISTRO
Investigador (es): Raul Mendoza Leon, Isaura Liz Pujay Iglesias
Institucion Investigada: | CONTAPERU S. CivilR. L.
Direccion: Dalias 381 - Miraflores - Pert
Motivo de Observacion: | Motivo experimental-Post test
Variable Indicador Descripcion Técnica Instrumento
Incidente Tiempo de Es el tiempo Sistema de Sistema
registro de requerido para | gestion de Web
incidentes registrar el incidentes
incidente SYSDESK
Nro. Fecha N°Cantidad de N° Total de Minutos
Incidentes empleados en el registro
1 16/09/2019 46 5.5
2 17/09/2019 57 5.6
3 18/09/2019 58 3.4
4 19/09/2019 45 5.7
5 20/09/2019 56 5.8
6 23/09/2019 56 6.4
7 24/09/2019 57 5.3
8 25/09/2019 56 5.2
9 26/09/2019 55 6.5
10 27/09/2019 56 6.6
11 30/09/2019 74 35
12 01/10/2019 60 5.6
13 02/10/2019 54 . 6.7
14 03/10/2019 49 4.4
15 04/10/2019 48 38
16 07/10/2019 60 6.8
17 09/10/2019 79 6.9
18 10/10/2019 77 3.9
19 11/10/2019 48 5.7
20 14/10/2019 7 43
21 15/10/2019 41 7.4
22 16/10/2019 44 5.5
23 17/10/2019 35 6.9
24 18/10/2019 36
25 21/10/2019 48
26 22/10/2019 44
27 23/10/2019 55
28 24/10/2019 45
29 25/10/2019 46
30 27/10/2019 55




Anexo 8. Ficha de observacién del tiempo de atencidn de incidentes Pre-test

FICHA DE OBSERVACION DEL TIEMPO DE ATENCION DE INCIDENTES PRE-TEST

"UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU [Pre-Test
FICHA DE REGISTRO
Investigador (es): Raul Mendoza Leon, Isaura Liz Pujay Iglesias
LInstitucién Investigada CONTAPERU S. Civil R. L.
Direccion: Dalias 381 - Miraflores - Peru
Motivo de Observacion: | Motivo experimental-Pre test
Variable Indicador | Descripcidon | Técnica Instrumento
Incidente Tiempo de | Es el tiempo | Recojo de ERP-Sistema de
Atencién necesario Datos-Ficha gestion
de para resolver | Manual -Control
Incidentes | laincidencia | de actividades
en el area de | del sistema
HelpDesk ERP
Nro. Fecha N° N° Total de Promedio de
Incidentes Minutos Minutos
resueltos empleados Empleado para la
Solucion de
Incidentes
1 11/07/2019 45 5610 143.8
2 12/07/2019 56 7247 144.9
3 15/07/2019 54 4875 121.9
4 16/07/2019 44 3995 92.9
5 17/07/2019 51 5726 116.9
6 22/07/2019 45 5317 126.6
7 23/07/2019 35 4941 154.4
8 24/07/2019 50 3278 84.1
9 25/07/2019 53 4695 106.7
10 01/08/2019 63 6308 126.2
11 02/08/2019 72 6851 100.8
12 05/08/2019 86 9147 112.9
13 06/08/2019 82 9737 102.5
14 07/08/2019 65 6888 137.8
15 08/08/2019 73 7015 116.9
16 09/08/2019 77 7013 106.3
17 12/08/2019 75 5611 83.7
18 13/08/2019 86 7984 115.7
19 14/08/2019 62 6051 102.6
20 15/08/2019 76 5274 85.1
21 16/08/2019 58 6032 116
22 19/08/2019 61 7069 128.5
23 20/08/2019 62 6157 116.2
24 21/08/2019 42 4566 111.4
25 22/08/2019 37 4131 118
26 23/08/2019 48 4647 105.6
27 26/08/2019 60 7008 13¢8%



78 02/0912019 69 6297
29 06/09/2019 72 6369 1?25
30 07/09/2019 84 6532 114
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Anexo 9. Ficha de observacién del tiempo de atencidn de incidentes Post-test

FICHA DE OBSERVACION DEL TIEMPO DE ATENCION DE INCIDENTES POST-TEST

 UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU [Post-Test
~ FICHA DE REGISTRO
Investigador (es): | Raul Mendoza Leon, Isaura Liz Pujay Iglesias
Institucion Investigada | CONTAPERU S. Civil R. L.
Direccién: Dalias 381 - Miraflores - Peru
Motivo de Observacién: | Molivo experimental-Post test
Variable Indicador | Descripcion Técnica Instrumento
Incidente Tiempo de | Es el tiempo Recojo de Datos- | ERP-Sistema
Atencién necesario para | Ficha Manual - de gestion
de resolver la Control de
Incidentes | incidencia en el | actividades del
area de sistema ERP
Helpdesk
Nro. Fecha N°Cantidad de N° Total de Promedio de
Incidentes Minutos Minutos
empleados Empleado
para la
Solucién de
Incidentes
1 16/09/2019 39 2944 75.5
2 17/09/2019 49 4200 85.7
3 18/09/2019 51 4000 78.4
4 19/09/2019 39 2700 69.2
5 20/09/2019 51 3750 73.5
6 23/09/2019 51 3640 71.4
7 24/09/2019 52 3400 65.4
8 25/09/2019 52 3000 57.7
9 26/09/2019 49 2080 42.4
10 27/09/2019 50 3007 60.1
11 30/09/2019 70 4673 66.8
12 01/10/2019 60 5775 96.3
13 02/10/2019 54 4015 74.4
14 03/10/2019 49 3200 65.3
15 04/10/2019 48 3010 62.7
16 07/10/2019 60 4725 78.8
17 09/10/2019 79 6516 82.5
18 10/10/2019 77 6100 79.2
19 11/10/2019 48 2099 43.7
20 14/10/2019 71 5509 77.6
21 15/10/2019 41 1005 24.5
22 16/10/2019 44 1699 38.6
23 17/10/2019 35 999 28.5
24 18/10/2019 36 1089 30.3
25 21/10/2019 48 2832 59
26 22/10/2019 44 2249 511
27 23/10/2019 55 3190 58
. TAN
cONTRT
“\;\Q\QSN‘“
e 08¢




28 24/10/2019 45 2480 55.1
29 25/10/2019 46 2610 56.7
30 27/10/2019 51 2700 52.9




Anexo 11. Ficha de observacién del numero de incidentes no resueltos Pre-

test

FICHA DE OBSERVACION DEL NUMERO DE INCIDENTES NO RESULETOS PRE-TEST

[ UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU [ Pro-Test ]
FICHA DE REGISTRO
Investigador (es): Raul Mendoza Leon , Isaura Liz Pujay Iglesias
Instituci6n Investigada | CONTAPERU S. Civil R. L.
Direccién: Dalias 381 - Miraflores - Peru
Motivo de Observacién: | Motivo experimental-Pre test
| Variable Indicador | Descripcioén Técnica | Instrumento
Incidente Numero de | Calcular en el lapso de | Recojo de | ERP
incidentes | 30 dias el nimero de Datos-Control
Pendientes | incidentes totales que de
(no quedan como actividades -
resueltos) | pendientes a solucionar | ERP
Nro. Fecha N° Total Incidentes Incidentes Incidentes
resueltos Pendientes
1 11/07/2019 49 39 10
2 12/07/2019 59 50 9
3 15/07/2019 54 40 14
4 16/07/2019 54 43 11
5 17/07/2019 57 49 N
6 22/07/2019 59 42 17
7 23/07/2019 39 32 7
8 24/07/2019 51 39 12
9 25/07/2019 55 44 11
10 01/08/2019 63 50 13
11 02/08/2019 85 68 17
12 05/08/2019 87 81 6
13 06/08/2019 97 80 17
14 07/08/2019 58 50 8
15 08/08/2019 72 60 12
16 09/08/2019 77 66 11
17 12/08/2019 81 67 14
18 13/08/2019 81 69 12
19 14/08/2019 75 59 16
20 15/08/2019 73 62 11
21 16/08/2019 68 52 16
22 19/08/2019 68 55 13
23 20/08/2019 63 53 10
24 21/08/2019 58 41 17
25 22/08/2019 43 35 8
26 23/08/2019 49 44 5
27 26/08/2019 67 52 15
28 02/09/2019 74 61 13 «
29 06/09/2019 64 55 N \
30 07/09/2019 64 52 \‘(‘ | \'M R




Anexo 12. Ficha de observacién del numero de incidentes pendientes (no

resueltos) Post-test

FICHA DE OBSERVACION DEL NUMERO DE INCIDENTES PENDIENTES (NO RESUELTOS)

POST-TEST
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU [Post-Test
L FICHA DE REGISTRO
Investigador (es): Raul Mendoza Leon , Isaura Liz Pujay Iglesias
Institucion Investigada | CONTAPERU S. Civil R. L.
Direccién: Dalias 381 - Miraflores - Peru
Motivo de Observacion: |Motivo experimental-Post test
Variable Indicador | Descripcion Técnica Instrumento
Numero de |Calcular en el lapso de| Recojo de
incidentes |30 dias el numero de|Datos-Control
Incidente Pendientes |incidentes totales que de ERP
(no quedan como pendientes | actividades -
resueltos) |a solucionar ERP
Nro. Fecha N° Total Incidentes N° N°
Incidentes | Incidentes
resueltos | Pendientes
1 16/09/2019 46 39 7
2 17/09/2019 57 49 8
3 18/09/2019 58 51 7
4 19/09/2019 45 39 6
5 20/09/2019 55 51 4
6 23/09/2019 56 51 5
7 24/09/2019 57 52 5
8 25/09/2019 56 52 4
9 26/09/2019 55 49 6
10 *| 27/09/2019 56 50 6
11 30/09/2019 74 70 4
12 01/10/2019 65 60 5
13 02/10/2019 61 54 7
14 03/10/2019 55 49 6
15 04/10/2019 52 48 4
16 07/10/2019 65 60 5
17 09/10/2019 85 79 6
18 10/10/2019 82 77 5
19 11/10/2019 54 48 6
20 14/10/2019 79 71 8
21 15/10/2019 47 41 6
22 16/10/2019 49 44 5
23 17/10/2019 39 35 4
24 18/10/2019 42 36 6
25 21/10/2019 56 48 8
26 22/10/2019 51 44 7
27 23/10/2019 59 55 4
28 24/10/2019 49 45 4
29 25/10/2019 51 46 5 _n
30 27/10/2019 55 51 A




Anexo 12. Validacion de instrumentos a través del juicio de experto N°1

Presenie

practicas

CARTA DE PRESENTACION

Serior: lvan Carlo Petrlik Azabache

Asunto: VALIDACION DE CONTENIDO DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Mos es muy grato comunicamnos con usted para expresare nuestros saludos v asi mismo,
hacer de su conocimiento gue siendo estudiante(s) de la escuela profesional de Ingenieria de
sistemas de la Universidad Autbnoma del Pend, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuesira investigacion v con la cual
obtendremos el titulo de Ingeniero.

El titulo de la investigacion es: “Implementacion de un modelo basado en ITIL para
mejorar el proceso de atencion de incidentes en el drea de Helpdesk de la empresa
ContaPeru”, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado convenignte recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en temas organizativas de la empresa y/o investigacion sobre mejores

El expediente de validacion, gue le hacemos llegar contiene:

Matriz de Consistencia (incluye definicion conceptual de las variables)
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Disefino de Instrumentos

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto v consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion gue dispense a la presente.

Atentamente.

Raiil Mendoza Leén " lsauraLiz Pujay Iglesias
DNI75787373 DNI:75158800




Anexo 13. Certificado de validez de contenido de instrumentos a través de

juicio de experto- N°1
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Anexo 14. Validacion de instrumentos a través del juicio de experto-N°2

CARTA DE PRESENTACION

Senor: Qrlanda lparraguirre Villanuava

Presente

Asunto: VALIDACION DE CONTENIDO DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXFERTO

Mes es muy grafo comunicamos con usted para expresare nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante(=) de la escuela profesionsl de Ingeniariz de
sisternas de la Universidad Auténoma del Perd, requerimeos validar los instrumentos con los cuales
recogeremcs la informacion necesaria para poder desarrollar nuesira investigacion v con la cual
obiendremos el tiulo de Ingeniero.

El titulo da |z investigacién es: “Implementacion de un modele basado en ITIL para
mejorar el proceso de atencion de incidentes en el area de Helpdesk de la empresa
ContaPeru”, y siendo imprescindible contar con la aprobacicén de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en femas organizativas de la empresa y/o investigacion sobre mejores
practicas

El expedients de validacidn, que le hacemos llegar contiene:

- Matriz de Consistencia {incluye definicion conceptual de las variahbles)
- Mafriz de operacionalizacion de las varables.

- Diseno de Instrumeantos

- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandcle nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimes de usted, no sin
antes agradecera por la atencidn gue dispense a la presente.

Atentaments.

Radl Mendoza Ledn lsaura Liz Pujay Iglesias
DMI:TETETIT3 DML 75158800




Anexo 15. Certificado de validez de contenido de instrumentos a través de

juicio de experto- N°2
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Anexo 16. validacion de instrumentos a través del juicio de experto-N°3

CARTA DE PRESENTACION

Senor: JOSE LUIE HERRERA SALAZAR

Presente

Asunte: VALIDACION DE CONTENIDO DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXFERTO

Mos es muy grato comunicamos con usted para expresare nuesiros saludos v asi mismo,
hacer de su conccimiento que siendo estudiante(z) de la escuels profesional de Ingenieria de
sistemnas de la Universidad Auténoma del Perd, requerimeos validar los instrumentos con los cuales
racogeremcs la informacion necesaria pars poder desarrollar nuesirs investigacion ¥ con la cual
obtendremos el titule de Ingeniera.

El fitulo da la investigacion es: “Implementacion de un modelo basado en ITIL para
mejorar el proceso de atencion de incidentes en el area de Helpdesk de la empresa
ContaPeru”, v siendo imprascindible contar con |a aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrurmentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir & usted, ante
su connotada experiencia en temas organizativas de la empress yo investigacion sobre mejores
practicas

El expedients da validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Matriz de Consistencia {incluye definicion conceptusl de las variables)
- Matriz de operacicnzlizacion da las variables.

Diseno de Instrumentos

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto v consideracién nos despedimas de wsted, no sin
antes agradecare por la afencidn gue dispense a la presente.

Atentamente.

1
W
i
Faul Mendoza Ledn Isaura Liz Pujay |glesias

DMI:TETETATE DM 75158200




Anexo 17. Certificado de validez de contenido de instrumentos a través de

juicio de experto- N°3
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Anexo 18. Carta de compromiso del plan de accion para laimplementacion

Martes, 17 de diciembre de 2028

La Gerencia de ContaPeru tiene a bien dirigirle la siguiente:

CARTA COMPROMISO

Mediante la cual exponemos los compromisos que llevaremos 2 cabo
durante la presente administracion 2019 en adelante.

1.- La implementacion de un modelo en apoyo a nuestro proceso de
atencién de incidentes sera encargado al area de Calidad y este
realizara el respectivo seguimiento.

2.- Se realizara capacitaciones mensuales a las areas afectados por el
nuevo modelo de trabajo.

3.- En caso de que un personal no cumpla con las normas establecidas
la gerencia de calidad tomara caso ante dicha situacion.

4.- El 4rea de calidad respetara los planes de accion realizados durante
la implementacién del modelo.

“PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA
HELPDESK EQUIPO - POSTVENTA

" Nombre de la empresa CONTA PERU-Asesores Empreszrizles y Contzdores
Peruanos

"Nombre de la persona Coordinador, Encargado del Area de Postventa y
evaluada equipo de Soporte Post-venta

Descripcion del puesto Coordinador, Encargado del Area de Postventz y
Equipo de Soporte Post-venta

Objetivos
1. Dividir el esquipo de soporte del equipo postventa en Niveles,

segun el conocimiento de cada uno, en caso no se haya dado
solucién al incidente, estos seran escalados al siguiente nive] ITIL

2. Crear un acuerdo de servicio, donde el cliente pueda conocer €l
tiempo de atencién y solucién, asi evitar llamadas constantes por
parte del cliente.

3. Controlar el tiempo del punto 2 para que el plazo a cordado no sea
sobrepasado generando reclamos

4. Documentar los errores ocurridos y su posterior registro en la base
de datos de errores conocidos atenciones y la solucion encontradas
para el incidente, para asi disminuir el tiempo de respuesta y para
una atencién mas agil del area.

5. Realizar revisiones de rendimiento para verificar si las m etas y
objetivos se lograron alcanzar, de esta forma mantener procesos de

atencion actualizados y libres de fallas.

" Area de proceso relacionados Gerente del Area de HelpDesk ,Coordinador,
Encargado del Area‘dre Postventa y Equipo Postventa




Responsable Gerenle del Area de HelpDesk, Encargado de

Postventa
Participantes Gerenle del 4rea, Coordinador, Encargado de
Postventa, Equipo de Soporte Postventa

Tareas

Coordinador

e Alender solicitud

e Revisar lipo de conltralo

e Verificar horas de mantenimiento

e Notificar deuda al cliente

e Crear licket de incldencia

® Registrar incidencia en BDI (base de datos de conocimiento)
e Asignar personal

Equipo soporte/Personal HelpDesk

Atender incidente
Buscar solucién en BDEC (base de datos de errores conocidos)
Realizar informe de la solucién
Notificar por correo al cliente la solucién
En caso no soluciono el incidente, escalar caso a otro nivel de soporte
_Instalar aplicativo al cliente
Productos esperados

Acta de reunion -
Base de conocimientos
Acta de revisiones

Catalogo de incidentes

PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA DE
HELPDESK EQUIPO IMPLEMENTACION

Nombre de la empresa CONTA PERU-Asesores Empresariales y
Contadores Peruanos
Nombre de la persona evaluada Encargado del Area de Implementacion y Equipo
de Soporte Implementacién
Descripcién del puesto Encargado del Area de Implementacién y equipo
Implementacion

"~ Objetivos 1. Al tomar caso del incidente de su empresa a cargo, crear un acuerdo de
servicio, donde el cliente pueda conocer el tiempo de atencion y solucién,
asi evitar llamadas constantes por parte del cliente.

2. Controlar el tiempo del punto 1 para que el plazo acordado no sea
sobrepasado generando reclamos

3. Documentar los errores ocurridos, atenciones y la solucién encontradas
para el incidente, para asi disminuir el tiempo de respuesta y para una
atencién mas agil del area.




4 Realizar rovisiones do rendimiento para verificar si las metas y objelivos
w0 lograron alcanzar, do esla forma manlener procesos de atencion
aclualizados y libres do fallas,

Area do proceso relacionados Gerente del Area de HelpDesk ,Coordinador,
Encargado del Area de Implementacion y equipo
Implementacién

Responsable Gerente del Area de HelpDesk, Encargado del
Area de Implementacién
Participantos Gerente del Area de HelpDesk, Coordinador

Encargado del Area de Implementacién, Equipo de
Soporte Implementacién
Tareas
Coordinador
Atender solicitud
Rovisar tipo de contrato
Verificar horas de mantenimiento
Notificar deuda al cliente
Croar licket de incidencia
Reglstrar Incidencia en BDC (base de datos de conocimiento)
Aslignar personal

Equipo soporte/Personal HelpDesk

e Alender Incidente
Buscar solucién en BDEC (base de datos de errores conocidos)
Realizar informe de la solucién
Notificar por correo al cliente la solucién
En caso no soluciono el incidente, escalar caso a otro nivel de soporte
Instalar aplicativo al cliente

Productos esperados_

Acta de reunién

Base de conocimientos
Acta de revisiones
Catéalogo de incidentes

" PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA DE BASE DE

e DATOS
" Nombre de la empresa CONTA PERU-Asesores Empresariales y
Contadores Peruanos
~ Nombre de la persona evaluada Gerente del Area de Base de Datos
Descripcion del puesto Gerente del Area Base de Datos

Objetivos 1. El &rea de base de datos solo debe tener comunicacién con el personal
que solicité apoyo, mas no con el cliente, ya que el area de base datos
se encuentra en el tercer nivel de atencién.

2. Nivel 3 de atencion ITIL.

3. Definir SLAs (acuerdos de servicio con el cliente), que son acuerdos del
nivel de servicio donde se definen la prioridad y tiempo determinado
para atender la incidencia.

4. El drea de base de datos debe contar con una BASE DE
CONOCIMIENTO en donde se registres las reincidencias con el fin de
disminuir el tiempo de respuesta.




Aron do proceso relaclonados Gerente del Aren do HelpDesk, Area Base do
datos, Area Postvents, Area Implementacitn

Responsablo Gerento del Area de Base de Datos
Participantes : Area Base do dalos , Area Postventa, Area Implementacion,
Equipos de soporte
Tareas

Raclbir informe del Incidente
Evaluar Informe del Incldente
Buscar soluclon
Sollcitar acceso al servidor

- Solicltar Anydesk del servidor

- Coneclarse al servidor

- Solicltar derechos ampliados
e Aclualizar aplicativo

- Realizar backup

- Coplar los querys de versiones

- Validar la versién del aplicalivo en su servidor

- En caso use modulo de facturacion “copiar las vistas"

- Ejecultar los querys
Solicitar token de licencia
Ejecutar token de licencia
Registrar en la base de datos de errores conocidos (BDEC)
Finalizar caso

__ Productosesperados

“-Caldlogo de incidencia
-Acta de reunién
_-Informe del proyecto

~ PLAN DE ACCION DE PRACTICAS ESPECIFICADAS PARA EL AREA DE

DESARROLLO
Nombre de la empresa CONTA PERU-Asesores Empresariales y Contadores
] Peruanos
Nombre de la persona Gerente del Area de Desarrollo
e evaluada S _
Descripcién del puesto ~ Gerente del Area de Desarrollo
Objetivos 1. Evaluar y definir SLAs (Tiempo de atenciéon del
servicio) para comunicar al cliente; ejemplo, cuanto
tiempo toma en actualizar el aplicativo, en cuanto
tiempo salen los requerimientos,etc.
2. Designar un recurso para el seguimiento completo de
la incidencia o requerimiento y su respectiva solucidn
3. RespetarlafechaSLA
~Area de proceso Gerente del Area de HelpDesk, Gerente del Area de Base de
relacionados ~ Datos, Area Finanza
Responsable Gerente del Area de Desarrollo

Participantes : Area Base de datos , Area Postventa, Area de implementacion, Area
Finanza, Personal del Area de Desarrollo




Tareas
“Gerente del Area de Desarrollo

e Recepcionar incidente derivado
e Asignar personal

Personal del Area de Desarrollo
e Generar token de licencia
Generar nuevo aplicativo
Enviar Aplicativo/Ttoken de licencia

Registrar solucion en la base de datos de errores conocidos(BDEC)
Finalizar Ticket de incidente

o @ @ @

Productos esperados

-Informe del proyecto

Por lo expuesto arriba, reitero mi compromiso y me despido.

Atentamente:

Juan Guillen Cruz



Anexo 19. Cuestionario web para medir el nivel de satisfaccion del cliente.

Cuestionario

1. Durante el periodo 2018 ¢ Cémo califica la calidad de atencién que brinda el personal de la empresa ContaPeru S. Civil R.L?

O00O0O0O0 OO0 000 0O0OOO0O0OO OO0 0OO0OOOOOO0O

Bajo
Medio
Alto
Bajo
Medio
Alto
Bajo
Medio
Alto

Bajo
Medio
Alto

Bajo
Medio
Alto
Bajo
Medio
Alto

Bajo
Medio
Alto

Bajo
Medio
Alto

Bajo
Medio
Alto
Bajo
Medio
Alto

2. ¢ Como califica la rapidez de respuesta al apoyo solicitado?

3. ¢ Cémo califica usted la facilidad de contacto para que le brinden soporte al inconveniente que presente?

4. ;Cémo califica usted el nivel de atencion de los requerimientos solicitados en el plazo de tiempo acordado

con el area de Desarrollo de la empresa ContaPeru S. Civil R.L?

5. ¢Coémo califica las respuesta a sus consultas que le brinda el personal de Helpdesk de la empresa
ContaPeru S. CivilR.L ?

6. ¢ Como considera el trato del personal de soporte de la empresa ContaPeru S. Civil R.L?

7. ¢ Como califica usted el nivel de conocimiento del personal de Helpdesk de la empresa ContaPeru S. Civil

R.L para dar solucién a su inconveniente?

8.¢ Considera que existe suficiente personal para cubrir el area de soporte y cumplir con el apoyo esperado?,

valorar por niveles.

9.¢El servicio brindado por la Empresa ContaPeru S. Civil R.L ha solucionado de forma satisfactoria mis

inconvenientes presentados? , valorar por niveles.

10.¢,Coémo califica usted el seguimiento de sus incidentes por parte del personal?



Anexo 20. Carta de aceptacion para realizacion del proyecto de investigacion

en Contapera s. civil. r.l

CARTA DE ACEPTACION PARA REALIZACION DE PROYECTO
DE INVESTIGACION EN CONTAPERU S. CIVIL R.L.

Lima 03 de Setiembre del 2019

Sr.

José Luis Herrera Salazar

Director de Carrera Profesional de Ingenieria de Sistemas
Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Universidad Autébnoma del Peru

Presente. -
De nuestra consideracion

Es grato dirigirme a ustedes en representacion de la "Empresa ContaPeru S.
Civil R.L" para hacer de su conocimiento que los jovenes MENDOZA LEON
RAUL y PUJAY IGLESIAS ISAURA LIZ, estudiante de la carrera profesional
de ingenieria de sistemas de vuestra institucién universitaria Auténoma del
Peru que usted representa, ha sido admitido para realizar su proyecto de tesis
“Implementacién de un Modelo Basado en ITIL para Mejorar el Proceso de
Atencion de Incidentes en el Area de HelpDesk de la Empresa ContaPeru”

en el Area HelpDesk de nuestra empresa.

Sin otro particular, quedo de usted

Atentamente
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rente General



Anexo 21. Matriz de consistencia

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO BASADO EN ITIL PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES EN EL AREA DE HELPDESK DE LA EMPRESA CONTAPERU”

Problema

Principal

General
Malas Précticas en la
atencion de incidentes
en el drea de HelpDesk
de la empresa

ContaPeru.

FORMULACION DE
PROBLEMA

¢En qué medida un modelo
basado en ITIL mejorara el
Proceso de atencién de
incidentes en el drea de
HelpDesk de la empresa

ContaPeru?

Objetivos

General
Determinar en qué medida el uso de un
modelo basado en ITIL mejorara el
proceso de atencion de incidentes en el
area de Helpdesk de la empresa
ContaPer0.
Especifico
Determinar en qué medida el uso de un
modelo basado en ITIL disminuird el
tiempo de registro de incidentes en el
area de Helpdesk de la empresa
CONTAPERU.
Determinar en qué medida el uso de un
modelo basado en ITIL reducira el
tiempo de en la atencidn de incidentes
en el drea de HelpDesk de la empresa
CONTAPERU.
Determinar en qué medida el uso de un
modelo basado en ITIL reducira la
cantidad de incidentes no resueltos por
dia en el drea de HelpDesk de la empresa
CONTAPERU.
Determinar en qué medida el uso de un
modelo basado en ITIL mejorara el nivel
de satisfaccion de los clientes de la

empresa ContaPeru.

Hipétesis

El uso de un modelo basado en ITIL
mejorara significativamente el
proceso de atencidn de incidentes en
el drea de HelpDesk de la empresa

ContaPeru.

Especificos
El uso de un modelo basado en ITIL

disminuira significativamente el

tiempo de registro de incidentes en el

drea de HelpDesk de la empresa

ContaPeru.

El uso de un modelo basado en ITIL
reducira significativamente el tiempo
de en la atencidn de incidentes en el
drea de HelpDesk de la empresa

ContaPeru.

El uso de un modelo basado en ITIL
reducira significativamente la
cantidad de incidentes no resueltos
por dia en el drea de HelpDesk de la

empresa ContaPeru.

El uso de un modelo basado en ITIL

mejorara significativamente el nivel de

satisfaccion de los clientes de la

empresa ContaPeru

Variables

Independiente

Modelo de

Gestion ITIL

Dependiente
Atencién de

Incidentes

Definicién
Conceptual
El uso de las de
normas estandar
para la gestion de
atencion a clientes en el
area de HelpDesk
ayudard a realizar un
manual de
procedimientos
Adecuados para cada

situacion.

Se encarga del proceso de
mesa
de ayuda ofrecida
por la empresa en
socorro a los
Incidentes ocurridos por
la gestion de sus

servicios.

Dimensi

on

Procesos

Indicadores Escala

Ind.

PRESENCIA — AUSENCIA

Tiempo de tiempo
registro de
incidencias
Tiempo de Tiempo
Atencién de
incidencias
Incidencias Cantidad
no resueltas
Nivel de Calidad
Satisfaccion

del cliente

Metodologia

Tipo de
Estudio:

Aplicativa

Disefio:
Metodolégico

: Experimental

Poblacién:
Todos los
involucrados
en el proceso

de servicios.







