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RESUMEN

La empresa Tecsup ubicada en el sector de educacién, y obligada a profesar el uso de
Tecnologias de Informacion a sus alumnos, cuenta con un area de informatica la cual es la encargada
de gestionar las incidencias de Tl que se dan a diario dentro de sus instalaciones. Haciendo un previo
andlisis de la actual forma de gestionar estas incidencias se pudo observar que la forma de manejo de
estas se realiza por correo electronico (Gmail) o en su defecto por llamadas telefénicas, llevando al
area de Informatica en muchas ocasiones a cargarse de muchas incidencias. Esto conlleva a que los
usuarios, conformada por alumnos y docentes, reporten estos impases al area de soporte general y
por consiguiente los encargados reciban llamadas de atencion por parte de la directiva de Tl de la
empresa Tecsup.

En conclusién, la Implementacién de Buenas Practicas, basada en ITIL, para mejorar el
Proceso de Gestién de Incidencias, aumentara el nimero de incidencias resueltas durante el dia,
reducira el tiempo utilizado para solucionarlos y permitira que los usuarios puedan acceder a la
informacioén que requieran gracias al permiso que se les brindara en determinadas actualizaciones.

Palabras Clave: Usuarios, Informacion, Incidencias, Gestién, Buenas Practicas.



ABSTRACT

The company Tecsup located in the education sector, and obliged to profess the use of
Information Technology to its students, has an area of IT which is in charge of managing IT incidents
that occur daily within its facilities. By doing a previous analysis of the current way of managing these
incidents it was observed that the way of handling these is done by email (Gmail) or in their absence
by telephone calls, leading the IT area many times to charge many Incidences. This means that users,
made up of students and teachers, report these impasses to the general support area and therefore the

managers receive calls for attention by the IT policy of the company Tecsup.

In conclusion, the implementation of best practices based on ITIL to improve the process
Incident Management, increase the number of incidents resolved during the day will reduce the time
taken to solve them and allow users to access the information they require thanks to the permission

that will be provided in certain updates.

Keywords: Users, Information, Incident Management Best Practices.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal, implementar
buenas practicas, basada en ITIL, para mejorar el Proceso de Gestion de Incidencias

en la empresa Tecsup

Esta investigacion, parte desde la implementacion y puesta en marcha de las
funcionalidades de las buenas practicas, con el Unico fin de mejorar el Proceso de
Gestion de incidencias, los cuales son constantemente reportados por alumnos,
docentes y el resto del personal que labora dentro de las instalaciones de la empresa
Tecsup.

Las buenas practicas de ITIL, permitiran que se pueda agilizar la solucion de
incidentes debido a que los usuarios podran tener al alcance en cualquier momento y
lugar la informacidn que necesitan, ya que se extraera toda informacion de la base de
datos del actual sistema que maneja Tecsup y se mostrara a través de la Herramienta

Open Source que se implantara.

La hipétesis que se demuestra es que, si se implementa las buenas précticas,
basadas en ITIL, entonces mejorara significativamente el Proceso de Gestion de

incidencias en la empresa Tecsup.

Para la Implementacién de buenas préacticas se utilizd ITIL, debido a que es un
marco idoneo para la gestion de servicios de TI, propicia para asignar funciones y
actividades dentro de una empresa, puesto que permite un trabajo en base a las
buenas practicas de manera eficiente y que cumpla con las necesidades que el

usuario final requiera.

Con el propésito de llegar a conocer un poco mas de la presente tesis, se

determind la division de esta por capitulos, los cuales seran mostrados a continuacion:

En el primer capitulo: Planteamiento Metodoldgico. - Se define el problema que
se debera solucionar gracias a la tecnologia a utilizar como medio de apoyo al area
de informatica. Ademas, en la justificacion se detallara las razones por las cuales se
hace esta investigacion. Se determinara los tipos, niveles y objetivos de la

investigacion. Asi también se establecera la hipotesis ante la interrogante del



problema. Se sabra cuales son las variables e indicadores que participan en el tema
planteado, las limitaciones y disefio que ayudaran a implementar buenas préacticas de
calidad y, finalmente las técnicas e instrumentos a utilizar en todo el periodo de la

investigacion.

En el segundo capitulo: Marco Referencial. - Se definen los antecedentes que
se relacionan con la presente investigacion, asi también, en el Marco Tedrico, se
conceptualiza todas las variables del tema planteado, indicando paso a paso la

relacion que tienen con la investigacion que se realiza.

En el tercer capitulo: Implementacion de buenas préacticas para el proceso de
gestion de incidencias. - Se procede a definir la factibilidad de la investigacién de
manera econOmica, técnica y operativa. Asi también, el modelamiento del negocio,
requerimientos, analisis del sistema, eleccion e implementacion de las buenas
practicas de ITIL y la herramienta Open Source, las cuales permitirdn mejorar el

proceso de gestion de incidencias.

En el cuarto capitulo: Analisis de resultados y contrastacion de la Hipotesis. -
Se define la poblacién y la muestra que tomaremos como referencia para esta
investigacion, el nivel de confianza, tamafio de la muestra representativa, analisis de
interpretacion de resultados y finalizaremos con la contrastacion de la hipotesis de la

investigacion.

En el quinto capitulo: Conclusiones y Recomendaciones. - Se daran a conocer
los puntos trascendentales tocados dentro de la investigacion y las recomendaciones

posibles ante las dificultades que se manifiesten en el desarrollo de la presente tesis.

Y finalmente en la Ultima parte de la tesis se mostrard la bibliografia, anexos,

apeéndices y el glosario de términos que tiene la investigacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO



1.1. EL PROBLEMA

1.1.1. Situacién Problematica

MUNDO

En el Mundo, el proceso de gestion de incidencias de TI en las
organizaciones es de vital importancia, es por esa razon, que de una seleccion
de marcas dedicadas a brindar soluciones de Tl se ha considerado a HP como
una solucioén versatil de calidad, tal como lo muestra la Figura 1, que
permite a sus clientes mejorar areas de gestion de incidencias y gestién del
conocimiento, a diferencia de otras herramientas del mercado ITSSM.
(Hernandez, 2014).
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Figura 1. Cuadrante Magico de Gartner IT Service Support Management.
Adaptado de “Cuadrante Magico de Gartner” por PMO partners, 2014.

La calidad en la oferta del servicio es importante para la gestion de
servicios de Tl en todo el mundo. En los ultimos afios han surgido numerosas

practicas que se centran fundamentalmente en la calidad y la provision de
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servicios y que estan basadas en las demandas de los clientes y el negocio.

(Llumiquinga, 2012).

Segun el articulo publicado por la Universidad EAN de Colombia,
Cultura Informética y Empresa de Orlando Salinas GOmez, indica que la
informatica es un movimiento que estremece todas las areas del conocimiento.
Su incursién ha adquirido una gran importancia que actualmente se presenta
en varios terrenos y sectores, no obstante, debido a su significancia asombrosa
en el mundo contempordneo es capaz de infundir por si sola en casi todas las
consecuencias de su uso ya que el tnico responsable de todo lo que sucedio
es por el hombre. (Babini, 2015).

PERU

En el Perd, las grandes empresas dedicadas al rubro de Tl 0 no, tienden
a trabajar con sistemas de Gestion de Incidencias pero que no satisfacen las
necesidades reales de los inconvenientes que presentan. Pueden darse un sin
namero de incidencias en una determinada organizacion, pero estas no son
resueltas de la forma en que se espera debido a que los sistemas que las
empresas adquieren de terceros no se acoplan a los procesos de una
determinada organizacion. Por lo general se tiene paradigmas de que el uso
de las soluciones de Tecnologia de Informacién se realiza con altos recursos
de tiempo, costo e inversion. Mas aun sabiendo que estos recursos son
escasos en paises en vias de desarrollo, por ello es vital el uso éptimo y la
mejor asignacion de los mismos. Las soluciones de Tl dadas en estos casi
dos afios de gestibn para el caso presentado, fueron estructuradas,
elaboradas y ejecutadas para dar soporte a las estrategias de la empresa y

atender sus necesidades de informacion y servicios de TI. (Bustos, 2012).

SECTOR INFORMATICO
En un ambiente tan competitivo como las telecomunicaciones, muchas

organizaciones deben esforzarse mucho en satisfacer las multiples

necesidades de sus clientes. Una herramienta fundamental para este tipo de
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situaciones, son los sistemas "trouble ticketing” o también conocidos como los
sistemas de gestion de incidencias y averias.

Cuando un cliente realiza la contratacion de un servicio, lo que
realmente hace es abrir las puestas de una gran relacion, la cual es necesaria
extenderla y mejorarla. Es por esa razon que se debe asegurar un servicio de
calidad a través del monitoreo de resolucion de incidencias. Se debe tener en
cuenta que por mas pequefia que sea la averia, esta debe ser solucionada lo
mas rapido posible. Debemos considerar que esta informacion luego sera

tomada como referencia cuando ocurra un futuro inconveniente.

Es necesario recordar que un cliente satisfecho incrementa su relacion
con la organizacion, mientas que un cliente no satisfecho puede recurrir a
multiples opciones que ofrece la competencia. Es por esa razon que éste es
uno factores que mas peso tiene al momento de adquirir un servicio para la

solucion de reclamaciones y averias. (Campoamor, 2010).

EMPRESA

Tecsup es una organizacion educativa privada sin fines de lucro que se
especializa en la capacitacion y capacitacion de profesionales, asi como en el
suministro de aplicaciones de consultoria, investigacion y tecnologia. Su
fundador, Luis Hochschild Plaut, ha intentado hacer de Tecsup un trabajo
valioso en beneficio de los jovenes y profesionales de empresas y

organizaciones del pais. (Tecsup, 2015).

También brinda a los profesionales de la industria la oportunidad de
actualizar o especializarse en diversos procesos de desarrollo tecnolégico a
través de programas cortos. Desde 1984, Tecsup ha brindado a los jovenes la
oportunidad de seguir una carrera profesional que implica la aplicacion de
tecnologia en la operacién y el mantenimiento de actividades industriales.
(Tecsup, 2015).
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Tecsup actualmente tiene tres ubicaciones: una en Lima, que ha estado
en operacion desde 1984, una en Arequipa desde 1993 y la sede de Truijillo,
inaugurada en 2008, esté4 equipada con modernos talleres y laboratorios. Con
sede en Lima y su ubicacion se muestra en la Figura 2. (Tecsup, 2015).

Las caracteristicas importantes de la organizaciéon son, su estrecha
asociacion con las necesidades de las empresas y la oportunidad para
cualquier joven con una carrera y talento, aunque sus recursos econémicos no
les permiten pagar la investigacion y su orientacion a la excelencia en el
servicio. (Tecsup, 2015)

La empresa TECSUP, tal como lo muestra la Figura 2, se encuentra
ubicada en Av. Cascanueces nro. 2221 (Km. 2.7 Carretera Central) Santa
Anita, Lima, Lima, Pera.
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Figura 2. Ubicacion de la empresa TECSUP. Adaptado de “Ubicacion Google
Maps” Google MAPS, 2016.
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1.1.2.

1.1.3.

Definiciéon del Problema

El proceso de Gestion de Incidencias es uno de los procesos de la fase
de operacion de ITIL la cual se desea implementar debido a la falta de
administracion eficiente de las multiples incidencias que se presentan en la

empresa Tecsup.

Los tiempos que se utilizan para la atencibn de un incidente son
excesivos, debido a que no se cuenta con las herramientas informaticas que
permitan agilizar estos pasos, como la utilizacién de un software, por ejemplo.
Cada integrante del departamento de Informatica no tiene una forma

establecida ni un marco que le permita gestionar estos incidentes.

Conocen muy poco acerca de la forma adecuada de administrar
inconvenientes y solo se guian de experiencias de otros casos, pero no tienen
mapeado el registro de incidencias para tenerla como guia de apoyo. Este
mapeo de incidencias puede ser también de utilidad para el personal nuevo
gue se integre a la empresa u otro personal que desea darle seguimiento al

incidente reportado.

Por esta razén, se harad uso de las Buenas Practicas de ITIL para
mejorar el actual Proceso de Gestion de Incidencias de la empresa Tecsup.
(ITIL Foundation, 2015).

Enunciado del Problema

¢En qué medida la Implementacion de buenas practicas, basada en

ITIL, mejoraran el Proceso de Gestion de Incidencias en la empresa Tecsup?

Para dar respuesta de forma general a la pregunta planteada se muestra

en la Figura 3, el actual proceso de gestion de Incidencias.
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Figura 3. Proceso de Gestion de Incidencias de Tl en la empresa Tecsup (AS - IS).

Elaboracion propia.
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El proceso mostrado anteriormente indica problemas en:

v' Tiempo promedio para reportar incidencias.

v' Tiempo promedio para analizar las incidencias.

v' Porcentaje promedio de incidentes solucionados por dia.
v' Tiempo promedio para gestionar incidencias por dia.

v" Nivel de satisfaccion del usuario final.

Esto se muestra de forma mas detallada en la  Tabla 1.

Tabla 1
Datos actuales de los indicadores
Indicador Datos de Pre-Prueba (Promedio)
Tiempo promedio para reportar incidencias. 40 minutos
Tiempo promedio para analizar las 1 hora
incidencias.
Porcentaje promedio de incidencias 40 %
solucionados.
Tiempo promedio para gestionar incidencias. 1 hora
Nivel de satisfaccion del usuario final. Regular

Elaboracion propia.
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A continuacién, se muestra en la Tabla 2, el comparativo entre Situacion Actual y la

Situacién Propuesta.

Tabla 2

Cuadro Comparativo entre la Situacién Actual (AS — IS) y la Situacién Propuesta (TO — BE)

AS - IS

TO -BE

Tiempo innecesario en reportar
inconveniente al Jefe de Area.

Descoordinacion en la designacion de
Actividades.

Inexactitud en la atencion de
inconvenientes.

Extensos tiempos en derivar las
incidencias a Soporte de Nivel 1.

Demasiado tiempo en solucionar
inconvenientes.

Descoordinacion en el seguimiento de
las incidencias.

3 trabajadores.

Tiempo necesario para reportar al nivel
de Soporte indicado.

Coordinacion en la designacion de
Actividades.

Exactitud en la solucién de
Inconvenientes.

Tiempos precisos en la derivacion de
incidencias al nivel indicado.

Tiempo apropiado para solucionar
inconvenientes.

Coordinacion en el seguimiento de las
incidencias.

2 trabajadores.

Elaboracion propia.

Para dar respuesta de forma general a la pregunta planteada se muestraenla Figura

4, el proceso de gestion de Incidencias mejorado.
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Figura 4. Proceso de Gestién de incidencias de Tl en la empresa Tecsup (TO — BE).

Elaboracion propia.
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1.2.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Una de las razones por las cuales se plantea realizar la presente tesis es
porque se planea reducir el tiempo de atencidn a las multiples incidencias que
presenta el area de Informatica de la empresa Tecsup. Asi también se busca
asegurar que cada miembro del equipo tenga la capacidad de resolver
exitosamente cada solicitud y problema planteado, gracias al acceso facil que

podra tener cada miembro del equipo de Informética.
Justificacién Teorica

Esta investigacion se justifica tedricamente, mediante la aplicacion de
teorias y conceptos basicos de ITIL, buscando despejar cualquier inconveniente
que no requiera de la atencion del soporte de mesa de ayuda, debido a que el
usuario podra solucionar problemas menores gracias a las guias de apoyo que
estaran a su alcance en cualquier momento. Ello conlleva a que otras
organizaciones también deseen contar con esta nueva idea de mejora de
atencién de incidencias y posteriormente dedicarse a lo que en si se dedica el
negocio. (Méndez, 2010).

Justificacién Metodolégica

Esta investigacion se justifica metodoldégicamente al establecer un
conjunto de procesos que permitan orientar la Gestion de incidencias,
proporcionando informacién en KPI o regimenes instruccionales que permiten el
control de la atencién y el debido proceso, permitiendo asi la satisfaccion del
usuario. (Méndez, 2010).

Justificacion Practica

Al implementar las buenas practicas de ITIL, lo que se busca es disminuir
la carga de trabajo para los que conforman el area de Informatica, haciendo que
Unicamente se concentren en los temas que son de esencial importancia para el

correcto funcionamiento de la empresa. (Llumiquinga, 2012).
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1.3.

1.4.

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

1.3.1. Tipo de Investigacion
Aplicada: Debido a que se aplicara una solucion a un problema, en este
caso se implementara las buenas practicas de ITIL, para dar solucién al

Proceso de Gestion de Incidencias en la empresa Tecsup.

1.3.2. Nivel de Investigacion

Explicativa: El presente trabajo trata de buscar el porqué de los hechos
(actividades, procesos, y personas que participan en el Proceso de Gestidn de
Incidencias), no son eficientes y eficaces en la empresa Tecsup, mediante el

establecimiento de relaciones de causa-efecto.

1.3.3. Tipo de Muestreo
No aleatorio, esta técnica implica el hecho de que la muestra se
selecciona intencionalmente y no al azar, es decir la cantidad, sus categorias

y caracteristicas de la poblacién, seran decididas por el investigador.
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Determinar en qué medida la implementacion de buenas practicas,
basada en ITIL, mejoran el Proceso de Gestion de Incidencias en la empresa

Tecsup

1.4.2. Objetivos Especificos

e Reducir el tiempo promedio que los usuarios utilizan para reportar
incidencias.

e Disminuir el tiempo promedio del soporte informatico utiliza para analizar
las incidencias reportadas por los usuarios.

e Maximizar el porcentaje promedio de incidencias solucionados a un 80%.

e Minimizar el tiempo promedio utilizado para atender incidencias.
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e Mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios finales con la solucion

eficiente y eficaz de las incidencias.

1.5. HIPOTESIS
Si se implementa las buenas practicas, basadas en ITIL, entonces
mejorara significativamente el Proceso de Gestion de Incidencias en la empresa

Tecsup.
1.6. VARIABLES E INDICADORES

1.6.1. Variables
a) Variable Independiente: Buenas practicas.
b) Variable Dependiente: Proceso de Gestion de incidencias.

1.6.2. Indicadores
a) Conceptualizacién

Variable Independiente: Buenas Précticas.

A continuacién, se muestra en la Tabla 3 la Descripcién de los indicadores

Presencia-Ausencia:

Tabla 3
Descripcion de los Indicadores Presencia-Ausencia
Indicador Descripcion

Presencia - Cuando indique NO, es porque no ha sido Implementada las Buenas
Ausencia  Préacticas en la empresa Tecsup, y aln se encuentra en situacion
actual del problema. Cuando indique SI, es cuando se ha
Implementado las Buenas Practicas en la empresa Tecsup esperando

obtener mejores resultados.

Elaboracion propia.

b) Variable Dependiente: Proceso de Gestidn de Incidencias.

A continuacién, se muestra en la Tabla 4 los Indicadores de

Conceptualizacion:
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Tabla 4
Indicadores de Conceptualizacion

Indicador Descripcion

Tiempo promedio para reportar Es el tiempo utilizado para reportar los

incidencias. inconvenientes.
. . . I tiem iliz ra validar |
Tiempo promedio para validar Es el tempo utilizado para validar las

inci i incidencias.
las incidencias. cidencias

Porcentaje promedio de Es el indicador expresado en porcentaje para

— . . nder inconvenientes.
incidencias solucionados. atender inconvenientes

Tiempo promedio para Es el tiempo utilizado para gestionar las

gestionar incidencias. incidencias.

i . ., . Es el indi r m ra si isf
Nivel de satisfaccion del usuario s el indicador que muestra si se satisface 0

final no, las necesidades del usuario final

Elaboracion propia.

1.6.3. Operacionalizacion

a) Variable Independiente: Implementacién de Buenas Practicas.

A continuacion, se muestra en la Tabla 5 el Cuadro de Indicador e indice:

Tabla b

Cuadro de Indicador e indice.
Indicador indice

Presencia - Ausencia NO, SI

Elaboracion propia.

b) Variable Dependiente: Proceso de Gestion de Incidencias.



Tabla 6
Indicadores de Operacionalizacién

Indicador indice Unidad de Medida Unidad de

Observacion

Tiempo promedio para [1-60] Minutos Reloj
reportar incidencias.
Tiempo promedio para [1-24] Dias Reloj
analizar las incidencias.
Porcentaje promedio de [1-100] % promedio de Reloj
incidencias solucionados. incidencias

solucionados.
Tiempo promedio para [1-24] Dias Reloj
gestionar incidencias.
Nivel de satisfaccion del Malo, Regular, Usuario

usuario final. Bueno Excelente Cuestionario

Elaboracion propia.
La Tabla 6 muestra los indicadores de operacionalizacién, donde se detallan los

indices, unidad de medida y unidad de observacién para cada indicador.

1.7. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

e Espacio

El estudio se limitara al Area de Informatica de la empresa Tecsup.
e Tiempo

Cubrira el periodo de mayo del 2016 a noviembre del 2017.

e Circunstancia
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El movil de este trabajo radica en el hecho de averiguar como es que se
podria mejorar el Proceso de Gestion de Incidencias en base a las buenas

practicas que plantea ITIL.

1.8. DISENO DE LA INVESTIGACION

A continuacion, en la Tabla 7, se muestra el Disefio Pre-Experimental:

Tabla 7
Disefio Pre-Experimental
G 01 X 02
Proceso de Pre-prueba o medicion Buenas Post-prueba o medicion
Gestion de previa al estimulo o Précticas posterior al estimulo o
Incidencias. tratamiento experimental. tratamiento experimental.

Elaboracion propia.

Dénde:

G = Grupo pre-experimental: conformada por el nimero representativo al Proceso de
Gestion de Incidencias.

O1 = Son los valores de los indicadores de la variable dependiente en la Pre-prueba.
X = Buenas practicas.

O2 = Son los valores de los indicadores de la variable dependiente en la Post-prueba

(después de implementar la solucién).
Descripcion

Se trata de la confrontacién de un Grupo Pre-experimental (G) conformada por el
namero representativo de actividades del Procesos de Gestion de Incidencias, al cual
a sus indicadores de Pre-prueba (O1), se le administra un estimulo o tratamiento pre-
experimental, las buenas practicas como estimulo (X) para solucionar el problema de

dicho proceso, luego se espera que se obtenga (O2).

1.9. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE
INFORMACION
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Tabla 8
Cuadro de Técnicas e Instrumentos de la Investigacion

TECNICAS uso

INSTRUMENTOS

Observacion Reportes de atenciones mensuales

Encuesta Colaboradores internos del area de Informatica y
colaborares de otras areas
Entrevista  Jefaturas del &rea de Informatica y analistas

Fichas de

Observacion.

Cuestionario.

Guia de entrevista.

Elaboracion propia.

Las técnicas que se muestran en la Tabla 8, son necesarias para la recoleccion

de informacién de la investigacion y se muestran en el apéndice Il y apéndice

V de la investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL



2.1.

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A) Autor: Vilma Crist Palli Apaza

Titulo: Modelo de Gestion de Incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo
de diagnostico de incidencias del Servicio de Soporte Técnico en la

Universidad Nacional del Altiplano Puno — 2014

Correlacion:

La presente tesis se relaciona con el tema que se realizard, en que
también muestra un Modelo de Gestion que mejora la Gestién de Incidencias
gracias a la creacion de un Sistema Web. El antecedente indica que el
desarrollo de Modelo ofrece a la Universidad Nacional del Altiplano Puno un

Sistema completo de HelpDesk desarrollado en una plataforma web.

El manejo insuficiente de la administracion de incidentes es la causa de
muchos diagndésticos con tiempos largos, de acuerdo con procedimientos
documentados. (Palli, 2014)

Es necesario mejorar el proceso actual de gestion de problemas
estandarizandolo de acuerdo con el modelo ITIL propuesto para reducir el
tiempo dedicado al diagnostico del problema, las pruebas correspondientes y
los datos recopilados. (Palli, 2014) A través de la tarjeta de observacion, se
aplicé una verificacién preliminar y una prueba posterior para probar la
hipotesis de la declaracion; Preparando un disefio de investigacién pre
experimental. (Palli, 2014) Los resultados son claros cuando los minutos de

caida promedio disminuyen. (Palli, 2014)

Finalmente, una vez realizada la prueba de hipoétesis, a través de los
resultados de las fichas de observacion, se demuestra empiricamente y
estadisticamente, que el desarrollo de un “Modelo de Gestidon de Incidencias
basado en ITIL redujo en un 77% el tiempo promedio de diagndéstico de
incidencias del Servicio de Soporte Técnico en la Universidad Nacional del
Altiplano Puno. (Palli, 2014)

33



B) Autor: Daniel Castro Larefors

Titulo: Aplicacion web para la gestion de incidencias en entornos virtuales.

Correlacion:

La presente tesis se relaciona con el tema que se realizara, en que
mediante la Aplicacion Web lo que se busca es mejorar el proceso de Gestion
de Incidencias dentro de la Organizacion a la cual trabaja en entornos virtuales

y ello se describe en lo planteado por el autor de la tesis.

La pagina web de la UOC es uno de los mas usados diariamente por los
usuarios pertenecientes a esta institucién, los cuales estan dados por
estudiantes y consultores. Al igual que otras paginas web de instrucciones
educativas, esta también se enfrenta diariamente a las multiples consultas o

dudas, las cuales deben ser resueltas eficazmente. (Castro, 2012)

El autor de la tesis comenta que siendo este un trabajo de fin de carrera
tuvo como tarea crear una herramienta que sea capaz de atender las multiples
consultas de los usuarios, con la finalidad de que puedan informar a través del
campus virtual las incidencias que tenian al departamento correspondiente.
(Castro, 2012)

También indica que a pesar de que esta herramienta ya la tiene la UOC,
es posible mejorar ya que existen otras herramientas mucho mas eficientes y
mas actualizadas que pueden ser mucho mas eficaces que la que ya tienen.
(Castro, 2012).

No dice también que el usuario, después de haber reportado la
incidencia y ésta luego haya sido resuelta por el departamento
correspondiente, tendra la posibilidad de ver los resultados de su incidencia a
traves de la aplicacion a implementar. (Castro, 2012).

Menciona que, a nivel de software, la satisfaccion es la que se esperaba
ya que la aplicacién es sencilla y agil, la interfaz es comoda, y esta carga
rapidamente. Tiene un disefio muy amigable para el usuario. Esta aplicacion

Unicamente tiene las opciones necesarias para lo que requiere una atencion
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de incidencias y no otras opciones que confundan al usuario como lo tenia la

version anterior. (Castro, 2012).

C) Autor: Lenin Jonathan Huerta Julca

Titulo: Implantacién de un Sistema HelpDesk para el Proceso de Atencion de
incidencias de hardware y software bajo la modalidad Open Source en la
Empresa Mixercon S.A.

Correlacion:

La presente tesis se relaciona con el tema que se realizarg, en que al
implantar un Sistemas HelpDesk lo que se busca es mejorar el proceso de
atencion de incidencias que es lo que también se busca con la Implementacion

de buenas précticas.

El autor nos dice que uno de los objetivos mas importantes de la
empresa Mixercon S.A. es dar servicios de soporte y apoyo en tecnologias de
informacion, realizando esto en el minimo tiempo posible. Es por ello que lo
que se busca es que el area de Sistemas pueda tener el control de todas estas
incidencias que se dan en la organizacion, asi también en los demas servicios
gue se prestan en la empresa. Con la finalidad de gestionar todos los recursos
y monitorear todos los servicios controlados por el equipo de sistemas. (Huerta,
2014)

Teniendo en cuenta, estos déficits del area de sistemas, es que se da la
idea de implementar un sistema HelpDesk para el proceso de atencion de
incidencias tanto de hardware como de software, utilizando una herramienta
Open Source en la empresa Mixercon SA. Ello permitird la mejora de los
procesos sefialados lineas atrds. Para su creacion se ha utilizado la
metodologia RUP y UML. (Huerta, 2014)

Es por esta razon que este método fue una pieza fundamental para el
trabajo con sistemas de informacion ya que ha demostrado ser propicia para la
construccion de sistemas, gracias a las multiples caracteristicas que presenta.
(Huerta, 2014)
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En conclusion, la creacién de esta aplicacion web se basé en Open
Source en la cual se utilizé el lenguaje de programacion PHP y el gestor de
base de datos de Oracle. (Huerta, 2014)

D) Autor: Roberto Rosas Miguel

Titulo: Implementacion de un Sistema Service Desk Basado en ITIL.

Correlacion:

La presente tesis se relaciona con el tema que se realizara, en que la
implementacion de un sistema de HelpDesk implica la utilizacion de toda la
informacion que posee la organizacion y el historial de incidencias de un
determinado tiempo, sin duda algo que también se necesitara para el desarrollo

del aplicativo web.

Hoy en dia, las empresas buscan soluciones de informacién que les
permitan competir en el mercado global. Por lo tanto, el uso de IT Information
Technologies tiene como objetivo encontrar métodos eficientes para ser parte
de la estrategia competitiva de la compafiia y asi aumentar la eficiencia
productiva, la calidad en los productos y servicios de la empresa, asi como la
disminucién de los tiempos de respuesta a las necesidades del cliente. Por ello
las Tl son herramienta para la gestion empresarial, que tienen un efecto
positivo. En el desarrollo y el conjunto de la organizacion, tendran las
herramientas necesarias para poder competir. (Rosas, 2013)

Sin embargo, se debe considerar que Tl requiere una administracion
completa de los indicadores identificados y, por lo tanto, puede medir el
verdadero rendimiento y el valor que estan aportando a fines comerciales
Existen diferentes estandares para implementar el gobierno de Tl y la eleccion

de uno depende de las necesidades de cada organizacion. (Rosas, 2013)

Teniendo en cuenta la informacion anterior, este estudio aborda los
problemas que existen en las organizaciones para desarrollar procesos

ordenados y gobierno de TI, que se proponen como una solucion para
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E)

desarrollar un sistema. Los sistemas de gestion se basan en uno de los

estandares mas comunmente utilizados en estos dias. (Rosas, 2013)

Autor: Juan Manuel Ramirez Rodriguez

Titulo: Aplicacion web para la gestion de incidencias en un supermercado

Correlacion:

La presente tesis se relaciona con el tema que se realizara, en que con
la Aplicacion Web se busca minimizar los tiempos y aumentar el nimero de
incidencias resueltas en el area de soporte, algo que también se busca hacer

con el desarrollo de la aplicacion web que se menciona en la presente tesis.

Es por eso que "este proyecto consiste en una solucion web que maneje
el control de averias en cualquier supermercado de una empresa de
distribucion”. (Rosas, 2013).

Los errores que se pretende controlar son errores que afectan a
cualquier dispositivo de hardware en el repositorio. Desde POS (punto de
venta) hasta el médem permita tener una comunicacion de respaldo. Tanto

dentro como fuera del departamento de ventas. (Rosas, 2013)

Ademas, "El sistema apoyara a todos sus empleados involucrados en la
resolucién de problemas: gerentes de almacén y usuarios de soporte de TI"
(Rosas, 2013).

Los gerentes de las tiendas tendran acceso a la aplicacion a través de
pantallas simples, intuitivas y, por lo tanto, eficientes. Estas pantallas seran
especialmente para ellos. Con esta aplicacion, se les permitira controlar todo
el proceso de resolucion del incidente, asi como su participacion, desde el

registro del caso hasta el cierre. (Rosas, 2013)

Los usuarios de soporte técnico rastrearan problemas. En otras
palabras, gracias a los datos proporcionados por la aplicacién, se pondran en

contacto con la tienda y trataran de resolver el problemay, si no lo consiguen,
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2.2.

2.2.1.

podran enviar el problema a cualquier empresa de soporte externo que quieran

contratar. (Ramirez, 2012).

MARCO TEORICO

Buenas Précticas de ITIL
(Cabre, 2010) Generalmente el término "buena practica" se refiere a

nosotros en dos interpretaciones:

e Buenas practicas como forma de hacer recta, en el sentido moral y ético del
término y, por tanto, contrapuesto a “malas practicas” o “practicas
perversas”, “malintencionadas”, “engafiosas”, etc (Cabré, 2010).

e Buenas practicas como forma de actuar siguiendo sisteméaticamente unas
pautas establecidas, reconocidas y aceptadas por un colectivo profesional

o social suficientemente representativo (Cabré, 2010).

La unidad de "Buenas practicas" es un término que se usa comunmente
por muchas personas y en un sentido colectivo, que incluye un nombre
(Practicas) y un adjetivo (buenas). Si bien el nombre no explica el problema (es
actuar, escenificar, lograr, el comportamiento y no la idea o la teoria), el adjetivo
"bueno” para la critica puede conducir a otras interpretaciones algo distintas.
Lo que se considera "bueno” depende del quien sea el juez, el objeto al que se
aplica, donde y con qué fin, o desde qué posicidon o comportamiento ideolégico,

considerando algunas posibilidades claro.

Primero, y con el primer significado de la frase, el término "buena
practica" es ética, moralidad. La palabra "bueno” expresa juicio moral. El
adjetivo "buena" asume que no hay formas practicas, y esto puede ser por
alguna razon. Desde este punto de vista, se interpreta como una manera
honesta y directa, consistente con principios morales consistentes con la ley
natural. Desde esta perspectiva, la practica se considera "buena" en términos
de su aspecto intrinseco. Como es predecible es imposible, excepto en casos
extremos, hacer objetivo lo que queremos decir con "bueno”, niega que nuestro

juicio dependa de las variables culturales e ideologicas.

En segundo lugar, el término "buena practica" nos lleva a la aplicacion

adecuada de reglas predefinidas o predefinidas, segun corresponda, en un
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2.2.2.

campo dado y orientacion para una actividad particular. A partir de esta
definicion, las practicas se consideran “"buenas" por su simplicidad y
sistematicidad. En la practica, se han establecido actividades que cumplen con
las normas que permiten el logro de los objetivos iniciales que se planean como

"buenos".

Factores para clasificar "buenas préacticas" en diferentes areas de

actividad

El promotor de buenas préacticas puede ser: un laboratorio, una
empresa, un gobierno o una entidad comercial y objeto en un proyecto que

puede ser un proceso, una técnica, una relacién, un concepto o informacién

Las opciones para cada una de las variables anteriores y la informacion
que hemos obtenido de la investigacion en Internet sobre las mejores practicas
en diferentes areas pueden establecer una vision general de los tipos de

buenas practicas.
Procesos de Gestion de Incidencias de Tl

(Ortiz, 2010) Definicion: Los objetivos principales de la Gestién de Incidencias

son:

e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en
el SLA correspondiente.
e Registrar y clasificar estas alteraciones.
e Detectar cualquier alteracion en los servicios Tl (Ortiz, 2010).
Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, tal como
lo muestra la Figura 5, es por esta razén que el centro de servicios tendra una

actuacion importante en este tipo de casos (Ortiz, 2010).

El siguiente diagrama resume el proceso de Gestidén de Incidencias:
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IMCIDENTES FROCESO DE LA SESTION DE INCIDENTES
zuarios Centro de Adminiztrado- Dezarrolladores Proveedores
Aplicaciones Servicios res de Analistas
Siztemas
1= linea 22 linea 3= linea n linea
Resolucion

Figura 5. Proceso de Gestion de Incidencias. Adaptado de “Proceso de Gestion Incidentes”
por ITIL Foundation”, 2015.

(Ortiz, 2010) A pesar de que el concepto de esta relacion se asocia de
forma natural con cualquier falla de los sistemas de hardware y software, el

libro ITIL® Service Support establece:

Sin importar la incidencia y ademas que no forma parte de la operacion
estandar de un servicio y causa 0 puede causar interrupciones o deterioro.
(Ortiz, 2010).

Es por eso, que casi cualquier llamada al Centro de Servicio se puede
categorizar como un mal funcionamiento, a excepcién de una Solicitud de
Servicio, como una nueva licencia, cambio de informacion de acceso, etc.
(Ortiz, 2010)

Todo tipo de cambio que requiera modificacién de infraestructura no se
considera un servicio estandar y la solicitud para iniciar una solicitud de cambio
(RFC) debe manejarse de acuerdo con los Principios de Gestién del Cambio.
(Ortiz, 2010).

Los principales beneficios del manejo adecuado de incidentes son:

e Observe los niveles de servicio acordados en el SLA.

e Procesos y monitorizacién del servicio mucho mas controlados.

e Productividad de cualquier usuario mejorado.

e Recursos disponibles optimizados.

e Una CMDB que sea mas precisa porque el incidente se registra en relacion

con el factor de configuracion.
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e Y sobre todo, mejora la satisfaccion general de todos los clientes y usuarios
(Ortiz, 2010).

Por otro lado, la administracion incorrecta de problemas puede generar efectos

adversos, como:

e Se desperdician recursos valiosos: demasiadas personas o personas con
grados desproporcionados trabajan simultaneamente en la resolucion del
caso.

e Se pierde informacién valiosa sobre la causa y las consecuencias del
incidente para la reestructuracion y el desarrollo futuros.

e Los clientes y usuarios no estan satisfechos debido a la mala gestiony / o
el retraso en la gestion de sus incidentes.

¢ Nivel de servicio Reducido. (Ortiz, 2010).

Conceptos béasicos
Clasificacion y Registro

Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes, por lo que
es necesario determinar un nivel de prioridad para la resolucién de las mismas
(Ortiz, 2010).

La priorizacion se basa esencialmente en dos parametros:

e Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de como
ésta afecta a los procesos de negocio y/o del nimero de usuarios
afectados.

¢ Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para
la resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el SLA
(Ortiz, 2010).

Asi “también se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el
tiempo de resolucién esperado y los recursos necesarios: las incidencias

“sencillos” se tramitaran cuanto antes” (Ortiz, 2010).

Ademas, un incidente puede variar en su ciclo de vida. Es decir, es

posible encontrar soluciones capaces de restaurar temporalmente los niveles
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de servicio y disminuir el tiempo de cierre del incidente sin problemas mayores
(Ortiz, 2010).

Es por esta razdn, que es conveniente utilizar una normativa para
determinar, antes que cualquier otro suceso, el nivel de prioridad de un
determinado incidente, tal como lo nuestra la Figura 6. De acuerdo a la
urgencia e impacto de un determinado incidente, el siguiente diagrama nos

ensefa claramente un posible diagrama de prioridades (Ortiz, 2010).

IMPACTO
A

|:| Critica
Ao e O ata
O Media
[ esia

Media T u

Bajo T *

. + + + —»  URGENCIA
1 10 20 30 40

Tiempo (horas)

Figura 6. Diagrama de prioridades. Adaptado de “Prioridades” por
ITIL Foundation”, 2015.

Escalado y Soporte

En ocasiones el centro de servicios no es capaz de resolver los
inconvenientes que puedan reportar los usuarios, es por ello que se debe dirigir
a un especialista o algan superior que sea capaz de tomar decisiones
oportunas. A todo lo mencionado anteriormente se le llama escalado, tal como

lo muestra la Figura 7.
Basicamente hay dos tipos de escalado:

e Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto
nivel para resolver la incidencia.

e Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de mayor autoridad
para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones asignadas a ese
nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos para la resolucion de un
incidente especifico.

El proceso de escalado puede resumirse graficamente como sigue:
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Figura 7. Gréafica de proceso escalado de la Gestion de Incidencias. Adaptado de “Proceso
escalado” ITIL Foundation”, 2015.
Proceso

La Figura 8, muestra los procesos implicados en la correcta
Gestion de Incidencias:

PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS
Entrada de S Cierre del
Incidente Incidente
CMDB
A A “ F
L—- - L—- L-} Ll-
",
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles
Servicios

Figura 8. Gréfica del Proceso de la Gestion de Incidencias. Adaptado de “Gestion
de Incidencias” por ITIL Foundation, 2015.

Registro
Para que haya una correcta gestion de incidencia es necesaria su

recepcion y registro.
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Una incidencia puede llegar de cualquier fuente, estos pueden ser

usuarios, gestor de aplicacion, soporte Tl o el centro de Servicios, etc.

Realzar el registro de una incidencia puede llegar a ser muy engorrosa
si se posterga, ya que pueden en ese momento o después, presentarse otras

incidencias, por ello es recomendable hacerlo al instante.

e Larecepcion del incidente: en primera instancia lo que debe hacer el centro
de servicios es verificar si lo que se requiere esta dentro del SLA, en caso
no, se debe escalar a la autoridad mas pertinente.

e Verificar el no registro del incidente: es casi probable que un incidente sea
reportado varias veces, por ello es conveniente su verificacion previa, de
esa forma se evita duplicidades.

e Referenciar el incidente: para que no haya complicaciones en la
identificacion de un determinado incidente, lo que se realiza es
referenciarlo, de tal forma que se le identifigue univocamente, permitiendo
la facil comunicacion con el cliente.

e Registro principal: es necesario ingresar la informacion basica asociada a
la base de datos para la gestion de un incidente. (Sistemas dafiados, horas
y descripcion...).

e Datos de ayuda: Se considerar todo tipo de informacién de importancia para
la correcta solucion de un determinado incidente mediante formulario, la
cual sera obtenida de la CMDB.

e Alertas de la incidencia: para que no haya interferencia en el flujo de trabajo,
el proceso debe permitir dar alerta para asi no afectar las funciones que

realizan los usuarios.

Clasificacion
El objetivo principal de la clasificacion es recopilar toda la informacion

gue nos permite utilizarla en la solucion del problema.

Lo que se requiere es como minimo, tengan los pasos que se mencionan a

continuacion:
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e Categorizacion: un tipo especifico (que se puede dividir en varios niveles)
dependiendo del tipo de incidente o grupo de tareas que es responsable de
resolverlo. Los servicios afectados por el incidente son identificados.

e Establecimiento del nivel de prioridad: segun el impacto y el nivel de
prioridad, la prioridad se determina de acuerdo con criterios predefinidos.

e Asignacion de recursos: si el Centro de servicios no puede resolver el caso
en primera instancia, designara al personal de soporte técnico responsable
de la resolucion (segundo nivel).

e Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: un estado
involucrado en el incidente (p. Ej., Registro, actividad, suspension,
resolucion, cierre) y tiempo para resolver el caso. basado en SLA y prioridad

respectivamente.

Andlisis, Resolucion y Cierre
En el primer caso, el caso se verifica con la ayuda del KB para
determinar si se puede identificar con cualquier incidente que se haya resuelto

y la aplicacion del procedimiento asignado.

Si el incidente elude las capacidades del Centro de Servicio, lo
redirecciona a un nivel superior para que el especialista asignado lo investigue.
Si estos expertos no pueden resolver el problema, se seguiran los protocolos
escalados.

Durante todo el ciclo de vida del incidente, la informacion contenida en
la base de datos correspondiente debe actualizarse constantemente para que
los agentes participantes tengan suficiente informacién sobre el estado del

incidente.

Si es necesario, junto con la decision del caso, la Solicitud de cambios
(RFC) puede emitirse y enviarse al Administrador de solicitudes. Por otro lado,
si se encuentra la tasa de recurrencia y no se encuentra una solucién definitiva,
es necesario informar al administrador de casos para un estudio detallado de

las causas subyacentes.

45



2.2.3.

Una vez que el caso se ha resuelto, quedara:

Confirmar con el usuario la solucion satisfactoria de la misma.

e Incorporar el proceso de resolucion al SKMS.

e Recordar si es necesario.

e Actualizar la informaciéon de CMDB sobre los componentes de configuracion
(CI) involucrados en el incidente.

e Cerrar el ticket o incidente.

ITIL

(ITIL® Foundation, 2015) Al hablar de ITIl, tenemos que mencionar que
su existencia se dio en Reino Unido, en donde se juntaron grandes
organizaciones gubernamentales, las cuales participaron y contribuyeron en la
formacion de ITIL. Cuando no referimos a ITIl, nos estamos dirigiendo a un
marco de mejores practicas en la mejora de la gestion de servicios de TI. Este
marco, esta compuesto de diferentes publicaciones los cuales nos ensefian
como es que se trabaja con calidad en una organizacion de TI, asi como las
multiples actividades de ayuda. Esta guia educa al personal técnico en como
actuar ante una incidencia segun el grado de prioridad y el buen trato a los
usuarios.

Su creacion se dio debido al gran avance que dan las organizaciones en
cuanto a las tecnologias de informacion e informatica. Por eso, ello requeria un
trabajo de calidad. Su objetivo fue apoyar en la solucion de incidencias y
satisfacer los requerimientos del cliente. (ITIL® Foundation, 2015).

Respecto a la parte legal, ITil pertenece a OGC, los diagramas,
elementos de trabajo, cuadros, etc. estan de acuerdo a ley, respaldados por el
autor. Esto significa que ninguna persona o0 entidad puede realizar
modificaciones sin la autorizacion previa de la OGC. Pese a ello, los
comentarios y explicaciones si estan permitidos para cualquier usuario. (ITIL®
Foundation, 2015).

Combinacion de Procesos

Si bien los libros de ITIL recomiendan que cada proceso deba tener su
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duefio, a veces por el tamafio de las organizaciones esto no es posible. En
algunas organizaciones un individuo podria ser el duefio de mas de un proceso
ITIL. En este concepto de procesos multiples se debe tener cuidado en la
seleccion de los mismos, tal como lo muestra la Figura 9, para no crear un

conflicto de intereses basado en los objetivos de los procesos.
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Figura 9. Funcionamiento de ITIL. Adaptado de “Combinacién de procesos” por ITIL
Foundation”, 2015.

Paso | y Il (a): Esto inicia con la participacion de la organizacién como la
responsable de los servicios informaticos que hay en la misma y la que se
adquirird en un futuro, es quien asigna el dinero a invertir. La organizacién en
si sera la encargada de ver los acuerdos de servicios (SLA) en conjunto con la
direccién de informatica. Por ello se desarrolla un catalogo de servicios,
presupuesto, entre otros factores que el area de informatica condicionara a la

organizacion. (ITIL® Foundation, 2015).

Paso Il (b): Habiendo ya comenzado a ejecutar los servicios, se
implementa el Service Desk el cual sera el medio de comunicacién entre el
usuario y el departamento de Informéatica. Es decir, sera el Unico punto de
comunicacion entre la persona que presenta el inconveniente con el area de
informatica. Es el lugar donde se crearan las incidencias y los requerimientos
futuros. (ITIL® Foundation, 2015)
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Paso Il (c): Lo primero que realizara el encargado del Service Desk ,
luego de recibir y registrar un incidente es verificar en la base de datos de
errores si es que anteriormente se atendié aquel inconveniente, de esa forma

se garantiza la solucién inmediata del caso.(ITIL® Foundation, 2015)

Paso Il (d): Después de darse la gestion correspondiente y no haber
hallado la solucion del incidente, el operador del Service Desk escalara al
personal apropiado para la solucion inmediata. Es decir, se le pasara toda la
informacion obtenida con el apoyo del usuario a la nueva persona que atiende

el caso.

Paso IV (e): Después de haber estado por todas las areas de gestién
necesarias como primera instancia se recurre a derivarlo area de gestion de
problemas para la solucion definitiva del incidente. De ser posible se deriva a
los proveedores, ellos se encargaran de dar también solucion inmediata al
problemay luego esta informacion pasara rapidamente a la base conocimiento.
(ITIL® Foundation, 2015)

Paso IV (f): Se da el caso, en que algunos usuarios piden cambios de
servicios a gerencia. Lo que el equipo de Servie ddesk en primera instancia
realiza es crear el nuevo caso como peticion de servicio, luego este pasara a
Gestidn de Cambios para que realice las observaciones correspondientes y
pueda determinar en un comité si se dard o no la implementacién de lo
solicitado, ya que se debe tener en cuenta que un cambio afectara toda la

infraestructura tecnolégica de la organizacion. (ITIL® Foundation, 2015)

Paso IV (g): Hablar de la gestion de versiones, es hablar como su mismo
nombre lo indica, de las versiones de los distintos softwares que hay en la
organizacién, Es decir tener todas estas al dia. Y llevar un control total de todas
y asi evitar problemas futuros en la empresa con una determinada aplicacion,
por ejemplo. (ITIL® Foundation, 2015)

Paso IV (h): Debemos tener en cuenta que una CMDB, almacena toda

la informacion referente a computadoras u otros equipos tecnolégicos que
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tenga la organizacion, asi como de software. Esta es actualizada
constantemente por todos los procesos que conforman ITIL en la en la
empresa. (ITIL® Foundation, 2015).

Paso V (i); (j); (k) y (I): Son muy importante porque permiten mantener
operativo los servicios informaticos. Y hace uso del concepto CMDB como
medio de consulta a los elementos que tiene una determinada infraestructura

tecnoldgica.

Ciclo de Vida del Servicio
La palabra contiene el "ciclo de vida" general como una fase diferente
por la cual el ser viviente o servicio va a la derecha de la evolucion de la

expiracion.

ITIL v3 tiene se manifiesta en su totalidad en el ciclo de vida del servicio,
ya que tiene un sistema de gestion de vida util. (ITIL® Foundation, 2015)

Esto incluye algunos requerimientos como por ejemplo el disefio, la
implementacion, la construccion, la operacion y optimizacién. Esto también
incluye conceptos tales como la recuperacion, el diagnostico, la respuesta, y la
restauracion. En el caso del servidor, puede hablarse de conceptos tales como
la prueba, recepcion, peticiones, disposicion en directo etc. (ITIL® Foundation,
2015)

En la primera edicion de ITIL, se incluian diversos temas con las
operaciones que tenia una infraestructura de TI. Para la V2. lo que se hizo fue
reducir todo ello en 10 libros apuntando directamente a los procesos en las
operaciones de servicio. Ahora en la version 3 de ITIL se enfatiza mucho mas
en el ciclo de vida del servicio, comenzado desde la solicitud que pueda hacer
un determinado usuario hasta finalmente concluir con la entrega. (ITIL®
Foundation, 2015).

Etapas del ciclo de vida del Servicio ITIL V3
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La V3 esta conformada por cinco etapas, tal como lo muestra la Figura 10, que
buscan facilitar su aplicacion.

v’ Estrategia de Servicio.

v" Disefio del Servicio.
v" Transiciéon del Servicio.
v' Operaciones del Servicio.
v" Mejora Continua del Servicio.
Estrategia > Disefio > Transicion » Operacion
Mejora

Figura 10. Ciclo de Vida del Servicio ITIL V3. Adaptado de “Etapas del ciclo de vida del servicio
ITIL V3” por ITIL Foundation”, 2015.

2.2.4. COBIT
COBIT es un marco de trabajo y un conjunto de herramientas de
Gobierno de Tecnologia de Informacion (TI) que permite a la Gerencia cerrar
la brecha entre los requerimientos de control, aspectos técnicos y riesgos de
negocios. COBIT habilita el desarrollo de politicas claras y buenas préacticas
para el control de Tl a lo largo de las organizaciones. (Cobit 4.1, 2008).

Caracteristicas de COBIT:

« Orientado el negocio.

« Orientado a los procesos.

« Basado en controles.

« Dirigido por las mediciones.

« Control de objetivos para informacion y la tecnologia relacionada. (Cobit
4.1, 2008)

Aplicaciones:

COBIT se aplica a los sistemas de informacion de toda la empresa,
incluyendo las computadoras personales, mini computadoras y ambientes
distribuidos. Esta basado en la filosofia de que los recursos de Tl necesitan ser

administrados por un conjunto de procesos naturalmente agrupados para
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proveer la informacidon pertinente y confiable que requiere una organizacion

para lograr sus objetivos. (Cobit 4.1, 2008)
Mision:
“Investigar, desarrollar, publicar y promover un conjunto internacional y

actualizado de objetivos de control para tecnologia de informacion que sea de

uso cotidiano para gerentes y auditores”. (Cobit 4.1, 2008)

COBIT se divide en 3 niveles:

e Dominio: Agrupacion natural de procesos, normalmente corresponden a un
dominio o una responsabilidad organizacional.

e Procesos: Conjuntos o series de actividades unidas con delimitacion o
cortes de control.

e Actividades: Acciones requeridas para lograr un resultado medible (Cobit
4.1, 2008).

Requerimientos:

Para satisfacer los objetivos del negocio, la informacién necesita
concordar con ciertos criterios a los que Cobit hace referencia como
requerimientos de negocio para la informacién. Al establecer la lista de
requerimientos, Cobit combina los principios contenidos en los modelos

referenciales existentes y conocidos:
Requerimientos de calidad

e Calidad
e Costo

e Entrega (de servicio)
Requerimientos Fiduciarios (COSO)

e Efectividad & eficiencia de operaciones
e Confiabilidad de la informacion

e Cumplimiento de las leyes & regulaciones
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Requerimientos de Seguridad

e Confidencialidad
e Integridad
e Disponibilidad

Actividades:
Acciones requeridas para lograr un resultado medible.
Existen 4 dominios:

¢ Planificacion y Organizacion:

Esta area incluye estrategias, tacticas y direcciones que determinan
como la tecnologia de la informacion puede contribuir mejor al logro de los
objetivos comerciales. Ademas, lograr una vision estratégica debe planificarse,
comunicarse y administrarse desde diferentes perspectivas. Finalmente, es
necesario establecer una organizacion y una infraestructura tecnoldgica

apropiadas.
e Adquisicién e Implementacion:

Para implementar una estrategia de TI, las soluciones de Tl deben
identificarse, desarrollarse o adquirirse, asi como implementarse e integrarse
en el proceso comercial. Ademas, este dominio incluye cambios vy

mantenimiento realizados para los sistemas existentes.
e Provision y Soporte

En esta &rea, se hace referencia a proporcionar los servicios necesarios,
incluidas las actividades tradicionales a la capacitaciéon, a través de aspectos
de seguridad y continuidad. Para proporcionar el servicio, es necesario
configurar los procesos de soporte necesarios. Este dominio incluye el
procesamiento de datos por sistemas de aplicacion, generalmente clasificados

como control de aplicaciones.

e Supervision
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2.2.5.

Este es el dominio de este dominio. Todos los procesos en una
organizaciéon necesitan ser evaluados regularmente a lo largo del tiempo para
verificar su calidad y la integridad de los requisitos de control, integridad y

seguridad.

COBIT permite el uso de otros marcos mas especificos (CMMI, ITIL,
etc.) sin pérdida de compatibilidad debido a la generalidad de COBIT. Por otro
lado, proporciona un tutorial avanzado completo para definir y evaluar los

procesos comerciales relacionados con los sistemas de informacion.

Herramienta Open Source (Software libre)

(Factor, 2015) El término software libre (o programas gratuitos) se refiere
a la libertad, segun Richard Stallman segun su definicion. Especificamente, se

refiere a cuatro libertades:

v’ Libertad para mejorar el programa y publicar mejorado. También requiere
cddigo fuente.

v’ Libertad para estudiarlo y adaptarlo a nuestras necesidades. Esto requiere
acceso al cédigo fuente.

v Libertad para ejecutar el programa en cualquier lugar, para cualquier
propésito y para siempre.

v Redistribucién gratuita, por lo que se nos permite cooperar con vecinos y

amigos.

. Se han formalizado mas definiciones de software libre, al igual que las
instrucciones para distribuir Debian. También permiten que el autor solicite que
el cdodigo fuente no se modifique directamente, pero que el original se
acomparie de parches separados y programas binarios creados con un nombre
diferente al original. Ademas, requieren licencias no contaminantes para otros

programas distribuidos en el mismo entorno

Estas libertades pueden ser garantizadas por la ley actual a través de
una licencia. Donde se refleja la libertad, pero existen restricciones que son
compatibles con ellos, como permitir a los autores originales si los

redistribuimos. Incluso puede obligarnos a hacer que los programas de terceros
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mejoren por nosotros de forma gratuita, promoviendo asi la creacion de mas

software libre

Entonces, no hablamos de software libre, y el software libre se puede
vender si lo desea. Pero debido a la tercera libertad, cualquiera puede volver a
emitirla sin pedir dinero a cambio o permitir a nadie, lo que hace practicamente
imposible obtener dinero mediante su distribucidn, excepto pequefias
cantidades que pueden cobrarse quemando el hardware y enviandolo, algo
gue rara vez se ha demandado. Excepto gran volumen, como el caso de la

distribucion.
Términos relacionados

El equivalente del software libre es el término Open Source Software
(‘fuente abierta’), promovido por Eric Raymond y Open Source Initiative.
Filosofia, el término es muy diferente porque enfatiza la disponibilidad del
cddigo fuente, no es gratuito, pero su definicion es en realidad la misma que
Debian. Este nombre es politicamente neutral y enfatiza un aspecto técnico
que puede conducir a ventajas técnicas, como mejores modelos de negocios y
desarrollo, mayor seguridad, etc. Fuertemente criticado por Richard Stallman y
la Free Software Foundation, ha encontrado resonancia en los negocios de la
compafiia y documentos estratégicos de una forma u otra que respaldan el

modelo.
Los otros términos implicados con varias formas de software libre son:

e Freeware
Software gratuito: Mayormente se transfieren en derechos binarios y de
redistribucion. A veces, sin embargo, solo pueden obtenerse en un sitio web
oficial, generalmente para promocionar otros programas 0 Servicios, Como
el kit gratuito de Java proporcionado por Sun Microsystems.
e Shareware
Ni siquiera es un software libre, sino un método de distribucion, porque
los programas, por lo general sin fuentes, se pueden copiar libremente pero
no se pueden usar continuamente sin pagarlos. La demanda de pago puede

justificarse por una funcionalidad limitada o mensajes incomodos, 0 una
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simple apelacion a la moral del usuario, excepto que los términos legales

de la licencia pueden usarse contra el infractor.

Charityware, Careware

Por lo general shareware, el con este software es que la paga se solicita
para una entidad caritativa que tenga un patrocinio. Se han dado casos,
donde el pago no se ha exigido, pero si se pide un apoyo voluntario. Existen

softwares libres como vim que pide apoyo voluntario de este tipo.

Dominio publico

El duefio decide desprenderse de todos los derechos que le
corresponde, a favor de toda la comunidad interesada. Esto debe estar
declarado en el software, ya que, de no estarlo, el programa sigue siendo
propiedad de la persona que lo creo. Pero para este caso, ademas de tener

lo permisos y tener los codigos fuentes, el programa es libre.

Copyleft
Casos en los que el software la cual tiene una licencia libre exige que

los futuros cambios que se realicen sean también libres.
Propietario, cerrado, no libre

Es uno de los términos que comunmente se utilizados para referirse a

un software que no es libre ni tampoco de una fuente abierta.
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CAPITULO 1lI
IMPLEMENTACION DE BUENAS PRACTICAS PARA
EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS



3.1.

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

3.1.1. Factibilidad Econémica

Esta tesis es factible economicamente, ya que se piensa contar con el
financiamiento de la organizacion y del autor de la tesis, debido a la importancia
gue se le da al proceso de Gestion de Incidencias en el area de Informéatica.
La realizacion de este proyecto busca mejorar el Proceso de Gestion de
Incidencias y descartar las posibilidades de fracaso.

Para la realizacién de esta tesis se determinaron, de manera referencial,
los costos que generaria la realizacion de la Implementacion de buenas

practicas propuesta, las cuales son las siguientes:

a) Costo de Hardware y Software

Debido a las herramientas y equipos con los que cuenta la organizacion
no se requirié6 de gastos por ellos, ya que estos me fueron facilitados. Sin
embargo, se establecid el presupuesto que se hubiese utilizado en ese caso,
tal como lo muestra la Tabla 9. De esta forma se le ahorro el uso de estos

recursos para que puedan ser invertidos en el crecimiento de la organizacion.

b) Costos de Recursos Humanos

La implementacion de Buenas Practicas implica la inversion de una
suma de dinero la cual es necesaria para los gastos de RRHH y materiales
adicionales que se requieran para su correcta implementacion. A continuacion,

en la Tabla 9, se muestra el Consolidado de costos:

57



Tabla 9
Consolidado de costos

RECURSOS VALOR UNITARIO CANTIDAD VALOR MENSUAL  TOTAL
HUMANOS
Jefe de Area S/. 4,000.00 1 S/. 4,000.00
Analista de Mesa de S/. 1,200.00 4 S/. 4,800.00 S/. 17,800.00
Ayuda
Soporte Informéatico S/. 1,500.00 4 S/.9,000.00
SOFTWARE
Plataforma iTop S/.1,000.00
Windows Server
2008 R2 S/. 2,500.00
Standard SP1
SQL Server 2008 R2
Standard Edition S/. 4,000.00 S/.9,900.00
10.5
Windows 7 S/. 700.00
professional
Ms Office 2013 ¢, 4 70 09
Profesional Plus
HARDWARE
Servidor de iTop y
Reportes $/.6,500.00 S/. 13,000.00
Servidor de BD S/. 6,500.00

Elaboracion propia.

3.1.2. Factibilidad Técnica

Esta tesis es factible técnicamente, debido a que se contara con todos
los materiales y recursos necesarios para su realizacion, dado al acuerdo
previo con la organizaciéon antes de proceder a implementar las Buenas
Practicas de ITIL. Asi también, contara con los conocimientos del autor
encargado de realizar la tesis.

A continuacion, en la

Tabla 10, se mencionaran los aspectos técnicos utilizados para la

implementacion de Buenas Practicas:

a) Servidor
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Tabla 10
Caracteristicas de Servidores

ROL DISCO DURO MEMORIA PROCESADOR
ServidordeiTop gy o 8GB 4 Cores de 3.17 Ghz
y Reportes
Servidor de BD 500 GB 8GB 2 Cores de 2.67 Ghz

Elaboracion propia.

b) Equipos de Usuario

Los requerimientos que deben poseer los equipos de los usuarios para
hacer uso del Open Source seran los siguientes. A continuacion, en la Tabla

11, se muestra las caracteristicas de equipos de escritorio del usuario.

Tabla 11
Caracteristicas de equipos de escritorio del usuario

CARACTERISTICAS MINIMO INTERMEDIO OPTIMO

Dual Core G3220

Procesador / LGA1150 Core i33.4Ghz Corei5 3.4Ghz
Memoria RAM 1GB 2GB 4GB

Disco Duro 500GB 500GB 500GB
Monitor LED 14 LED 18.5” LED 19.5”
Tarjeta de red 10/100Mbps 10/100Mbps 10/100Mbps

Elaboracion propia.

En esta parte se muestra las tablas correspondientes a las
caracteristicas minimas y Optimas de los equipos de escritorio y moviles que
los usuarios deberan poseer para hacer uso de herramienta Open Source sin
dificultad alguna. A continuacion, en la Tabla 12, se muestra el cuadro de la

Plataforma de Software.

c) Plataforma de Software
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3.1.3.

Tabla 12
Cuadro de la Plataforma de Software

N° SOFTWARE
1 PlataformaiTop

2  Windows Server 2008 R2 Standard SP1

3 SQL Server 2008 R2 Standard Edition 10.5
4 Windows 7 professional
5 Ms Office 2013 Profesional Plus

Elaboracion propia.

En el caso de los Sistemas Operativos, los usuarios podran trabajarlo
desde equipos de escritorio en un entorno Windows 7, todo lo mencionado

anteriormente apoya al desarrollo de la tesis planteada.

Factibilidad Operativa

Es operativamente factible, ya que se conoce el proceso de gestion de
incidencias del departamento de Informética, ademas se tiene el conocimiento
previo respecto a la implementacién de buenas practicas en funcion de la
Herramienta Open Source que apoyara en la mejora de la actual gestion de

incidencias que se maneja dentro de la empresa.

La carencia de una herramienta eficaz y eficiente que facilite el acceso
a la informacion necesaria, el alto grado de tiempo en solucionar las multiples
incidencias dentro del area hicieron que se tuviera conversaciones con la
jefatura del departamento de Informatica y se llegara a la conclusion de que la
implementacion de Buenas Practicas facilitaria las tareas al personal técnico
del area, debido al rapido y facil uso que implicaria el tener este gran aporte al

equipo de trabajo.

a) Recursos Humanos
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A continuacion, en la Tabla 13, se muestran los Recursos Humanos los

cuales son indispensable para desarrollar un buen proyecto.

Tabla 13

RRHH indispensables para desarrollar el proyecto

N° CARGO FUNCIONES

1 Jefe de Area Encargado de controlar las funciones de los Analistas de Mesa

de Ayuda y de Soporte Informatico.
Analista de Mesa de Encargado de realizar el andlisis, gestion y brindar soporte al

2 Ayuda Software Libre, velando por su correcto funcionamiento.
3 Soporte Informatico  Encargado de dar soporte asistencial a los usuarios de la
empresa Tecsup.

Elaboracion propia.
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3.2. FASES PARA LA IMPLEMENTACION

e ANALISIS DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

©)

Descripcion de la Organizacion y el Negocio
Definicion de los Procesos del Negocio
Transicion del Servicio

Operacion del Servicio

e ANALISIS DE LOS SERVICIOS DE NEGOCIO

e ANALISIS DE LOS SERVICIOS TI

e MODELO DE SERVICIOS TI

e DEFINICION DE SLA Y OLA

e SIMULACION DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Propuestas de acuerdo con lo presentado por ITIL v.3 para la
Gestion de Incidencias.

Roles a ser utilizados en la Gestion de Incidencias en la empresa

Tecsup.

Propuestas de acuerdo con lo presentado por ITIL v.3 para el Service
desk.

Roles a ser utilizados por el Service desk en la empresa Tecsup.
Propuesta de procesos a ser considerados para Service desk.
Propuesta del flujo del proceso de Gestion de Incidencias.

Implementar un modelo de gestion de incidencias.
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3.3.
3.3.1.

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

Descripcion de la Organizacion y el Negocio
Historia

Tecsup fue fundada en 1982 por Luis Hochschild Plaut como una
asociacion privada sin fines de lucro con el apoyo de un grupo de empresarios
peruanos interesados en el desarrollo del pais. Progresivo, Tecsup ha estado
desplegando laboratorios e infraestructura principalmente gracias a la
contribucion de empresas privadas en el pais. La contribucion de los donantes
del exterior también es muy importante, con una donacion total de mas de 38

millones de délares.

Del mismo modo, la asistencia del estado aleman de Baden
Wirttemberg es particularmente importante, a través de la contribucién de
grupos, la formacion de profesores y el asesoramiento profesional en el disefio
de organizaciones y programas, educacién. Ademas, se ha recibido apoyo
financiero y técnico del Banco Interamericano de Desarrollo, la Agencia de los
Estados Unidos para el Desarrollo Internacional, la Union Europea, Canada,

Sueciay el Pais Vasco de Espafia.

En 1984, Tecsup inici6 sus actividades educativas en el primer campus
construido en la ciudad de Lima para brindar capacitacion a través de
profesionales de carrera orientados a brindar una capacitacion profesional
integral. En 1993, las actividades comenzaron en el campus de Tecsup
Arequipa, con el objetivo de contribuir a la descentralizacion del pais. La sede
de Trujillo se agreg6 al segundo lugar en 2008 para proporcionar un desarrollo

econdémico regional orientado a la carrera profesional.

Paralelamente a las actividades de capacitacion de Tecsup, se han
creado programas de extension profesional; CPE - Programas y Programas -
y PEP - Programas de Extension para Profesionales. Hasta la fecha, Tecsup
ofrece una variedad de productos y servicios a través de varios métodos que
destacan Tecsup Virtual entregado en 1999 y hasta el momento ha tenido mas
de 25,000 entradas.

63



Dentro de cada campus, se ofrecen Programas de Extension que
ofrecen cursos cortos y programas especializados e integrados. Los institutos
han introducido gradualmente una gama de servicios educativos, como
programas de capacitacion de un afio en asignaturas o cursos impartidos en la

misma empresa y cursos en linea. (Hochschild, 2016).
Mision

“Desarrollar personas y empresas mediante la formacién, capacitacion
y asesoria en tecnologia”.
Vision

Ser una institucién de educacién superior lider en Latinoamérica, que
crece anticipandose a las necesidades de los clientes, reconocida por su

excelencia académica y compromiso con sus colaboradores, clientes y

estudiantes.

Principios

Exito

Esta definido por el aprendizaje de nuestros alumnos. Este se sustenta en una

base conceptual sélida y enormes dosis de experimentacion, donde la

tecnologia siempre jugara un rol preponderante.
Aptitud y Actitud

Define a quienes pertenecen a nuestra comunidad y no las caracteristicas

sociales, fisicas o econOmicas.

La ética, el respeto, la calidad y la seguridad

No son negociables y forman parte de nuestra definicion de éxito.
La educacion

Es el elemento mas poderoso en el cambio de una sociedad.

El futuro de los estudiantes

Sera mejor que su presente. Su impacto en la comunidad sera trascendente y

memorable.

64



&

pjuan dnsaa) mEEm_cmm._@

plOz @sbE | e

SONIEONRT SORIAGG 30 SHEIESY
= EROsg

=oSI0IqIg 30 BNy
soipospiqg

ofopalsy

copay

‘opEss.B3 ooEss] PEO)

‘PaY 2P BpS ISy
“sars]
A cuojElotE 3 =WS|a Sy
‘dl =pmoag
9L =p=oag
JOpEUID 00T —3US0]

‘Ss(EL kaumsioge| ‘==L AoumyRioge| *s5(L fopojeioge| ‘= sEL Aopojeigs|
= SEEsY = SuEEsy = SuSigsy 3 =EIEsY
dl ssaag dl =j=asg dl =y=ang dl =pmoag
‘91 SwEag oL =00 2L =p=oag 2L =pmoag

JOpEUP 00T - BUEA0]

JopBUP £03 - 3JUE00]

JopEUP D] —-3WE00]

JopEUPDa] - SHUS000

28¥ Sopny
saEL|
£ ouoEioge| 3p SIS sy
dl Sjsaag
2L =g
JOpEUIR B0D) - 13000

sasel
K ouopioge| 3p S|UasY
dl =pmoag
3L =p=oog
JOpEUIPIOCY - BIUS00]

j

T

S0AJEINP] S0EQ [Etasnpu] UOREZREWOINY eifinjesapy saliousg opesag [ELsnpu|
mgu_.;._.m ap ale B SsuOIZBIILNWO T EIL38l0N38[3 £ EJIL0NI81T I ElIBUIY .mu_E.,:O S0ipnIS3 8p 8 odinb Eu ol E:EEE@ENE}
IMag B ajer sapay 0jd( &p ager oyd( ap ajar oyd( ap ajar 0dQ ap apar Pms3 & 2jer 3 oweg eer uoizesadg oydg ajer

SLORE BUNUSY 3D 3|95y

|E105 EjUE|E 5y

El organigrama de la Figura 11, corresponde a todas las Jefaturas de la

empresa Tecsup.

spodog 3p By
“OUBAWILSUE 3P SB[y

LROBLY|
enysiba 3pa|us|a sy
enysiba 3p3|Us|a sy

BISIOS] 30 95
sleg3p By
erRlE|

OJuBILIUE e}
ap ajar

OJUAIWIIEIS By
ap ajar

EWI053] 8p 3

soiyauag A
sauonesusdwo? ap aj8

(8 seopemdos(aL _
(z) opin=g 3p 2o
g ) wopdios) 3 sawiop| SUEIEA T
(1} uondeozy sefirep, wijuep ssiouH usgny eaneuLIoq)
I eleasng) fajiyg LEME] 1EUa0Y ap ojuawepedaq
uoISIUpY (ses w3 Bpsp) [EUBSI0WT 13p AEsISY
EBIEG UALEY s oLESa( 3P SIPEUPRA]
ap sajusisisy
BNURUOY LDIIEYIEGED =
uoIsLURY £ 28Ul
|E OPINGS 3P 3T p—— o
(=0 By ;33 ) owspuURIdw T
A uopsioul) 0pEUp DO 00 4 | EMAA SOWED 3R BTy
‘fepeBiag |Enpp, sncuwe)
ozaiEEg Ed ap=q0y) 4T gB4 IOPEUPDOD 3000 | 3P DPEAUPY 31Ua]
b joqueg A uopewebaig {oTauoeS
3p OPELOT) P34y PERIED IOPEUR.0O) SURIA]
ojjoiesaq A
uglowold ap JojalQ

auano( Jojaig

(glonse)
130 UG S30 3p SS9y

—| ewrpdnsaa)
|Bl8US D) J0J28NI(]

osalesuapy
—lopeje) |

032

BANDSg
ugRISA] 30 S|UEETY

20 Bugzuep) Byjeuy-
dad Bz ey Eesuy-

SETUEUIS
| uop eyl 55 By EUY
SEZUELIY
Augensiunupy
ap lopang
]
BB B| 3 B0

Organigrama General de la Empresa

65

Figura 11. Organigrama General de la Empresa. Adaptado de “Organigrama Tecsup”, Tecsup 2015.




Departamento de Informatica

El Departamento mas sensible para la Gestion de Incidencias en Tecsup
es el Departamento de Informética, los cuales pasaran a mostrarse a

continuacion:

e Un Jefe del Departamento de Informatica.

e Un Administrador de CoOmputo y Comunicaciones.
e Un Administrador Informatico.

e Un Administrador de Base de Datos.

e Un Responsable de Soporte Técnico.

e Un Analista de Mesa de Ayuda.

Organigrama del Departamento de Informética

El Departamento de Informatica cuenta con un organigrama, tal como se muestra en

la Figura 12.
Departamento de
Informatica
v v v
Administracion de . . ... Administracion de Base de
.. Administracion Informatica
Computo y Comunicaciones Datos

v v
Responsable de
Soporte Técnico

Administracion de

Redes

Analista de Mesa de
Ayuda

Figura 12. Organigrama del Departamento de Informatica. Elaboracion propia.

a) Jefe del Departamento de Informatica

El Jefe de Informatica en Tecsup es la persona encargada de la

administracion, el control, verificar la pertinente ejecucion de actividades del
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area de Informatica, teniendo en cuenta la arquitectura e infraestructura
tecnoldgica de la organizacion. Asi también tiene como funcién buscar nuevas
maneras de resolver inconvenientes de la mano con la tecnologia y presentar

proyectos que mejoren la empresa.
b) Administrador de CoOmputo y Comunicaciones

Encargado de gestionar, resolver, crear, cambiar, todo lo relacionado
con la administracion de incidencias y requerimientos, controlado por el
personal del area de Tl para asi conseguir las metas del departamento y de la

organizacion.
¢) Administrador de Desarrollo Informético

Encargado de supervisar diariamente al personal y las actividades del
departamento bajo su responsabilidad, planificar, organizar y controlar el
desarrollo e implementacion de los sistemas de informacion, Asi también,
evaluar el avance de los proyectos y asegurar que los mismos cuenten con los

controles y estandares de seguridad.
d) Administrador de Base de Datos

Es el encargado de velar por el disefio, implementacién y mantenimiento
del sistema de base de datos; el establecimiento de politicas y procedimientos
relativos a la gestion, la seguridad, el mantenimiento y el uso del sistema de
gestiéon de base de datos; y la capacitacion de los empleados en la gestion y el

uso de las bases de datos.
e) Responsable de Soporte Informatico

Es el encargado de dar soporte, mantenimiento a las maquinas de
computacién, implementacion y/o adecuacion del software, puntos de red LAN

e inalambrico.
f) Analista de Mesa de Ayuda

Es el encargado de recibir y atender incidentes, requerimientos o
consultas que presentan los usuarios, tales como problemas con el correo,
problemas con equipos informaticos, problemas con sus aplicativos,

incidencias con red, WIFI, seguimiento y escalamiento de tickets.
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3.3.2. Definicion de los Procesos del Negocio

Situacion Actual de la Gestion de Incidencias en la atencién al Usuario

Tecsup no contaba con un sistema de trabajo o procedimiento que le
permitiera trabajar ordenadamente, todos los usuarios realizaban sus

solicitudes de la siguiente forma:

a) Mediante llamadas telefonicas

Esto de da mediante llamadas telefénicas al area de informatica,
comunicandose directamente con el personal del area de Tl y el resto del

personal de las demas areas de la empresa.
b) Mediante Mails

Esto se realiza a través del envio de correo electronico al personal
encargado de resolver una determinada inconveniencia, con copia al resto del

personal involucrado, y si es necesario con copia al jefe de area.
c) Presencialmente

Dando soporte a las areas afectadas o realizando reuniones con las
areas afectadas con el fin de encontrar la solucion de los inconvenientes

presentados lo mas rapido posible.

Pese al actual manejo de las incidencias mencionadas anteriormente, aun no
se tiene clara la manera en la que las incidencias deben ser registradas y no
se tiene un documento de la incidencia ni de la solucidon como evidencia del

trabajo realizado.

Problemas de la Gestidn de incidencias en la actualidad.

68



No se tenia una cultura en la forma de como reportar una queja al
personal de Informatica, sino a las areas de quejas y reclamos, de tal forma
que no obtenian la solucion que ellos querian, es decir que les proporcionen

satisfaccion, debido a la falta de conocimiento de estas areas.

Sucede que cuando no se da solucién al usuario este no estara
satisfecho en consecuencia seguira presentando el inconveniente y lo seguira
reportdndolo, ya sea con el mismo u otro personal informatico, causando

confusion y duplicidades en el proceso.

No existia un registro de incidencias, un registro de soluciones, por
tanto, si se repetia la incidencia debian entender nuevamente cual era el
problema y solucionarlo. No existia un control de toda esa informacion

generado la insatisfaccion de los usuarios.

Esta claro que el deber de ayudar al usuario es en primera instancia el
trabajo del personal de TI, pero para ello existe un orden, si se quiere hacer
esto. Este orden no era respetado y muchas veces el personal tuvo que dejar
sus funciones para resolver una incidencia, retrasando sus funciones de

muchisima importancia para la organizacion.

Situacion actual de la Mesa de Ayuda

Tecsup no contaba con una Mesa de Ayuda, por lo que si un area
presenta un inconveniente en algun servicio informético lo que hace es ubicar
algun personal informético e indicar el problema, claro dependiendo de la
afinidad que éste tenga. Generalmente buscan al personal que lo ayudo con

anterioridad a solucionar el problema que en ese momento presentaban.
Problemas con relacion a mesa de ayuda en la actualidad.

e Las tareas que son encomendadas al personal de TI, no tienen un orden,
por lo cual, si alguien tiene un inconveniente, luego de haber sido redirigidos

finalmente al 4rea de soporte informatico, se dirigen nuevamente hacia el
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empleado que ya le ayudd anteriormente, cargandole de mucho mas
trabajo durante el dia.

e En algunos casos, el trabajo que realiza el personal técnico llega a ser
engorroso, haciendo que el usuario se impaciente al no tener una pronta
solucién al inconveniente que para ellos en ese momento es muy
importante, cuando en muchos casos este problema puede ser muy sencillo
de resolver.

e Luego de solucionar una incidencia, no se tiene un medio donde pueda
registrase el trabajo realizado, haciendo que no sea posible hacer reportes
como por ejemplo el nimero de incidencias resueltas durante el dia o
semana.

e Luego de que el Personal del Departamento de Informatica da solucion al
problema no tenia la cultura de registrar la incidencia, haciendo que no se
pueda tener la ubicacion de la inconveniente, en caso se lo necesite para

solucionar un inconveniente que ya ha atendido con anterioridad.
Andlisis de procesos existentes

El principal objetivo fue conocer lo puntos débiles de los procesos
relacionados a la gestion de incidencias, por ello se efectuaron reuniones para
dar a conocer esas debilidades y buscar la solucion inmediata. El departamento
de Informética contaba con el proceso de gestion de incidencias que le permitia
administrar funcionamiento del flujo por el que pasa una incidencia, desde que
es reportado hasta que se llega a la solucién, pero este no era el mas

adecuado. (Evangelista, 2014)

Este proceso de iniciaba con la recepcién de las incidencias al jefe de
Tl, luego estos eran derivadas a nivel 1 para que éste lo analice y
posteriormente si se llegaba a la solucion se cerraba el incidente, en caso no,
se procedia a derivar a nivel 2. En este dltimo nivel se tenia que dar una
solucion definitiva, luego estos pasaban el reporte al jefe de Ti y este notifica
al usuario la solucion del problema. Era un proceso bastante engorroso tal

como se muestra en la Figura 13. (Evangelista, 2014).
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Figura 13. Proceso actual de la Gestién de Incidencias en la Empresa TECSUP. Elaboracién propia.

El proceso “Gestion de Incidencias” en la empresa Tecsup, presentd algunas
debilidades:

No se tenia un control de todos los cambios y soluciones que se hacian por
parte del personal de TI.

No habia un inventario con el registro detallado de todas sus caracteristicas,
ya sea tipo de equipo, fechas de solucién, personal encargado o
departamento.

Cuando se daban los cambios de equipo existia un gran problema respecto
al conocimiento que estos tenian por cambio que se les estaba destinado a
realizar por ende se tomaba mucho mas tiempo del necesario para efectuar

alguna modificacion. (Evangelista, 2014).

Es necesario recalcar que el proceso de “Gestion de Incidencias” también tenia

muchas oportunidades de mejora:

Tener un mejor control respecto a la gestion de incidencias en la empresa

TECSUP, el recuadro amarillo representa al pool que seran retirados de
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diagramo de flujos de procesos de Gestion de Incidencias y el recuadro rojo
representa a los todos los pools que seran reajustados por la Gestion de
incidencias de ITIL Normal de ITIL. (Evangelista, 2014).

3.3.3. Transicion del Servicio

Es el tiempo designado para las gestiones que se implementen antes del
término de un servicio propuesto el cual comprende desde su periodo desde
su inicio hasta el fin de su implementacion.

En esta fase se inicia la prestacion de los servicios, pero sin medicion de los
SLA, ya que se considera un periodo de Marcha Blanca (ensayo) y sera la
etapa durante la cual se ajusten los procesos y procedimientos establecidos

entre las areas de Tl dentro de Tecsup.

a) Se implementara los cambios necesarios para el cumplimiento de los niveles
de servicio propuestos.
b) Tecsup, en coordinacion con el area de RRHH capacitara a los usuarios

sobre el funcionamiento del iTOP y los servicios que pueden tener acceso.

Fuera de estas capacitaciones, el area de Informatica ofrecera y dictara
diferentes entrenamientos a sus empleados dentro de su plan de capacitacion,
a fin de mejorar y aumentar la calidad y rapidez de las incidencias reportadas

por los usuarios.

3.3.4. Operacién del Servicio
En esta fase comienzan a medirse los niveles de servicio (SLA’s).

a) Se llevan a cabo reuniones perioddicas de analisis de los procesos de la

administracion del servicio.

Nota: Las revisiones periddicas se realizaran en base a un calendario

previamente acordado.
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b) Las revisiones de los niveles de servicio se realizaran mensualmente,

pudiéndose incluir nuevos niveles de servicio y de contingencia de mutuo

acuerdo justificable en costo.

A continuacion, la Tabla 14, muestra el Cronograma Mensual de revision del servicio

TI:

Tabla 14

Cronograma Mensual de revision del servicio Tl

Setiembre 2017
Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom
28 29 30 1 2 3
4 5 6 7 8 9 10

11 12 13 14 16 17
18 19 20 21 | 23 24
25 26 27 28 | 30 1

Reunién de personal N1y N2.
- Reunién de Supervisores.

Elaboracion propia.

3.4. ANALISIS DE LOS SERVICIOS DE NEGOCIO

Tecsup es una empresa dedicada a brindar servicios de educacion y

consultoria por ello presenta los siguientes programas:

Cursos y Programas de Extension

o

o

o

o

o

Administracion y Evaluacién de Proyectos Agricolas y Agroindustriales.
Desarrollo de Aplicaciones Moviles.

Gestion de la Cadena de Suministros.

Habilidades de Supervision.

Implementacion de la Gestion Total de la Calidad — TQM (Tecsup, 2016)

Tecsup Virtual

o

o

o

E-learning - 100% Virtual.
B-learning — Semipresencial.

eMOOQOC - Cursos especializados (Tecsup, 2016).

Carreras Profesionales (3 afios)
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o Operacion de Planta de Procesamiento de Minerales.
o Disefo y Desarrollo de Videojuegos.

o Disefio e Innovacion Industrial.

o Mecatrénica Industrial.

o Tecnologia Mecéanica Eléctrica (Tecsup, 2016).

e Carreras Técnicas (2 afios)
o CTEX.
o Egresados de colegio (Tecsup, 2016).

e Consultoriay Asistencia Técnica
o Implementacion de sistemas de definicion, desarrollo y certificacion de
competencias.
o Implantacién de metodologias activas para el aprendizaje.
o Consultoria en gestion del mantenimiento.
o Desarrollo de modelos para el aseguramiento de la calidad educativa.
o Investigacion Aplicada (Tecsup, 2016).

3.5. ANALISIS DE LOS SERVICIOS TI

Infraestructura Tecnoldgica

La empresa Tecsup, a pesar de tener el déficit que ya hemos explicado,
se esmera en cubrir todo el manejo de equipos informéticos, el licenciamiento
pertinente y todo respecto a la actualizacibn de software, posee una
infraestructura de Software y Hardware de punta. Esto le permite cumplir con

todos los requerimientos logrando en muchas ocasiones el objetivo de la

organizacién, tal como lo muestra la Tabla 15:
Tabla 15
Software y Hardware mas usados en el departamento de Tl de Tecsup
Hardware Software
e 200 Computadoras con sistema e OpenProj

operativo Ms Windows 7

e 109 Computadoras con sistema e Sage CRM
operativo Ms Windows 8

e 12 Servidores IBM, cinco con e Minitab Statistical Software
sistema operativo AIX y 7 con
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Sistema Operativo Ms Windows
2008 Server

e 4 Servidores HP DL380 con
sistema operativo Debian 7

e 4 Servidores HP ML110 con
sistema operativo Ms Windows
2002 Server

e Minitab Statistical Software

Elaboracion propia.
a) OpenProj

(Gallardo, 2014) OpenProj es un software que permite una excelente
organizacion y planificacion de un proyecto mediante el uso de diagramas de
Gantt, del mismo modo ayuda a que se defina y se realice los horarios de
trabajo de cada uno de los integrantes del plan; es de gran ayuda para las
personas que deciden usarlo en la realizacion de sus propositos. Esté
programa permite el uso de diagramas de Pert, que benefician en la

consecucién del proyecto y por ende en la facil ejecucion y control del mismo.
b) Sage CRM

(Sage, 2015) Sage CRM es un software que te permite crecer alin mas,
al sacar partido de las redes sociales y de los ultimos desarrollos maviles.
Ademas, puede complementar tu software de gestién, al integrarse con

cualquier solucion integral de Sage. Un software Sage te permite

v Aumentar la productividad al controlar toda la informacion de tus clientes
actuales y potenciales.

v’ Evitar suposiciones en la toma de decisiones al contar con los datos de
tu negocio en tiempo real.

v' Realizar campafas de marketing y de redes sociales especificas para
cada tipo de cliente.

v Agilizar la atencion a tus clientes y fidelizarles al reducir el tiempo de
espera de sus consultas.

c) Minitab Statistical Software

(Minitab, 2015) Minitab es un Software disefiado para ejecutar funciones

estadisticas basicas y avanzadas. Combina lo amigable del uso de Microsoft
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Excel con la capacidad de ejecucion de andlisis estadisticos. En 1972,
instructores del programa de analisis estadisticos de la Universidad Estatal de
Pensilvania (Pennsylvania State University) desarrollaron MINITAB como una
version ligera de OMNITAB, un programa de analisis estadistico del Instituto
Nacional de Estandares y Tecnologia (NIST) de los Estados Unidos. Como
version completa en el 2006 cuesta $1195 USD, pero una version para
estudiantes y académicos se ofrece como complemento de algunos libros de
texto.

Este Software te permite realizar:
v' Importacion inteligente de datos

Corrija facilmente discrepancias de mayusculas/mindsculas, represente
adecuadamente datos faltantes, elimine espacios adicionales y haga que las
longitudes de las columnas sean iguales al importar datos de Excel y otros tipos

de archivos.
v' Actualizacion automatica de graficas

Las graficas y las gréficas de control se actualizan automéaticamente
cuando agrega o edita datos, por lo que no debe preocuparse por mantener

sus graficas sincronizadas.
v" Manipulacién de datos sin interrupciones

Explore sus datos directamente en la hoja de trabajo. Dé el formato a
las columnas para identificar instantAineamente y crear subconjuntos de los
valores mas frecuentes, valores atipicos, mediciones fuera de especificacion y

mas.

v Presentaciones sin esfuerzo

Exporte gréficas y salida directamente a Microsoft Word o PowerPoint
para crear presentaciones y compartir sus resultados con sus colegas

facilmente.
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3.6. MODELO DE SERVICIOS TI
La empresa Tecsup, presenta un modelo de servicios de Tl, segun lo describe
la Figura 14.

CURSOS Y PROGRAMAS TECSUP VIRTUAL  CARRERAS CARRERAS CONSULTORIA Y
DE EXTENSION PROFESIONALES TECNICAS  ASISTENCIA TECNICA
® Administracién y Evaluacién de o Ejeaming -100% e Operacién de Plantade o CTEX. e Implementacién de sistemas de
Ploy?dos ; Agricolas y Virtual . Procesamiento de e Egresad definicién, desarrollo y
Agroindustriales. e B-earning — Minerales. de colegio. certificacion de competencias.
e Desarollo de  Aplicaciones Semipresencial . ® Disefio y Desarrollo de e Impl i6n de metodol ogi:
Moviles. e eMOOC — Cursos Videojuegos. activas para el aprendizaje.
¢ Gestion de la Cadena de especializados. e Disefio e Innovacién e Consultoria en gestion del
Suministros. Industrial. mantenimiento.
e Habilidades de Supervision. e Mecatrénica Industrial e Desarrollo de modelos para el
® Implementacion de la Gestion e Tecnologia Mecdnica aseguramiento de la calidad
Total de la Calidad — TQM. Eléctrica. educativa.

e Investigacion Aplicada.

___ Software | Hardware || Red o BD |

-
Comunicaciones Comunicaciones
T By
Soporte Técnico Mesa de Ayuda | Microsoft |

Figura 14. Modelo de Servicios Tl de Tecsup. Adaptado de “Modelo de Servicios” por ITIL
Foundation”, 2015.

3.7. DEFINICION DE SLA Y OLA

A continuacion, la Tabla 16 y la Tabla 17, definirdn la Leyenda del Nivel de

Criticidad / Urgencia y la Gestion de Incidencia — Nivel de Criticidad de Actividades

respectivamente:
Tabla 16
Leyenda del Nivel de Criticidad / Urgencia
LEYENDA: NIVEL DE CRITICIDAD Descripcion
ALTO 0% - 33% Incidencias con Nivel de Urgencia Alto
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MEDIO 34%- 66% Incidencias con Nivel de Urgencia Medio

BAJO 67% - 100% Incidencias con Nivel de Urgencia Bajo

Elaboracion propia.

Tabla 17

Gestion de Incidencia — Nivel de Criticidad de Actividades
DESCRIPCION PORCENTAJE e oA
Se registra todas las incidencias reportadas 40% MEDIO
Se clasifica y prioriza la incidencia 20% ALTO
Se define el impacto en la incidencia. 20% ALTO
Se asigna un especialista técnico para cada incidencia. 60% MEDIO
...continuacion
Se maneja un registro oportuno del tiempo de atencion de 0% ALTO
incidencia.
Se realiza acciones de seguimiento en el ciclo de vida de la 10% ALTO
incidencia
Se maneja informacion de incidencia ante cualquier consulta del 10% ALTO
usuario.
Se cuenta con un inventario de hardware y software 60% MEDIO
Se almacena informacidon enviada por usuario en forma de archivo 30% ALTO
acerca de su incidencia que ayude al especialista técnico.
Se evita duplicar incidencias ante multiples incidencias reportadas  30% ALTO
Se maneja un repositorio de soluciones a incidencias conocidas (BD 0% ALTO

de errores conocidos)

Gestion de Incidencia — Nivel de Criticidad de Actividades. Adaptado de “Mejora de los procesos de
gestién de incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de administracion - USMP”, USMP,
2014.

3.8. SIMULACION DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

3.8.1. Propuestas para la Gestion de Incidencias de acuerdo a lo presentado
por ITIL v.3.

Aproximadamente Tecsup, cuenta con 735 trabajadores siendo 300 los
gue llamaremos usuarios internos debido a que estos cuentan con software y
hardware que utilizan diariamente para realizar las funciones que les han sido
designadas por sus superiores, esto les permite realizar un trabajo de calidad,

con buenos resultados y el cumplimento de metas, los demas empleados no
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seran considerados para este estudio, ya que se esta evaluando Unicamente a
aguellas que frecuentemente participan en el proceso de gestion de

incidencias.
Clasificacién de laincidencia

Con el fin de clasificar los inconvenientes que se dan en la empresa
Tecsup, lo que se realizo fue tomar en cuenta aquellos eventos que se suscitan

diariamente en la empresa Tecsup.
e Incidencia de Hardware.

Estos son los eventos o problemas relacionados con el hardware
mencionado en la Tabla 18, que se utilizan en la empresa o se utilizan para las

actividades diarias. Las siguientes subsecciones se registraran:

Tabla 18
Equipos Hardware

item Hardware

1 PCs.
Monitores
Impresoras.
Proyectores
Laptop.
Otros

o O B W N

Elaboracion propia.

e Incidencia de Software.

Estos son los eventos o problemas relacionados con el hardware
mencionado en la Tabla 19, que se utilizan en la empresa o se utilizan para las

actividades diarias. Las siguientes subsecciones se registraran:

Tabla 19
Incidencias de Software

item Hardware

1 Ms Office
Minitab
AutoCAD
Android Studio

SPSS
Otros

o Ol B WD
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Elaboracion propia.

e Prioridades.

Con respecto al impacto y urgencia de la incidencia o evento, tal como

lo muestra la Figura 15, se pasara a mostrar la prioridad segun la clasificacion

mostrada a continuacion:

Baja: Sila afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado y el
funcionamiento de la empresa puede esperar de 8 horas a 20 horas o
mas, dando un tope de 72 horas. (Evangelista, 2014)

Media: Si la afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado y
el funcionamiento de la empresa puede esperar entre 4 horas y 8 horas.
(Evangelista, 2014)

Alta: Si la afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado y el
funcionamiento de la empresa puede esperar entre 1 hora y 4 horas.
(Evangelista, 2014)

Critica: Si la afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado y
el funcionamiento de la empresa no puede esperar mas de 1 hora.
(Evangelista, 2014)

IMPACTO

Alto

Bajo

B citica
[ Aita
] Media
D Baja

-----------------------------

- . . S S T T

——— = ——— ———

>
10 20 URGENCIA
Tiempo (horas)

Figura 15. Clasificacion de Prioridades para la empresa Tecsup. Elaboracién propia.

e [Escalamiento.

Con respecto al escalamiento o derivacion de incidencias se hizo uso de

3 niveles que permitieron clasificar la solucion de estos incidentes de acuerdo

al nivel de importancia o complejidad:
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o Primer Nivel

Aqui podemos encontrar a los analistas de Service Desk o
Analista de Gestion los cuales seran los encargados de dar solucion a
las multiples incidencias que pueden presentar en su area de trabajo,
en el caso de que no puedan solucionar estas, se procedera derivarlas
a un area mucho mas especializada, que haya manejado el tema con

anterioridad, es decir Nivel 2.
o Segundo Nivel

En este nivel se da la participacion del Gestor Técnico de la
Gestion de Incidencias y Service Desk, quien sera el cargado de dar
solucién rapidamente con el apoyo de la base de datos, donde se ubican
todas las incidencias resueltas con anterioridad, en caso no puedan

resolver el problema se procedera a pasar a nivel 3.

o Tercer Nivel

Finalmente, en este nivel se tendra la participacién del supervisor
de la Gestion de Incidencia y del Service Desk, los cuales seran los
encargados de dirigir la solucion del incidente hasta lograr la solucion
de un determinado incidente en caso no pueda resolverlo pues debera
ser reportado a los proveedores de un determinado servicio. Los 3

Niveles se muestran en la Figura 16.

Ll

Figura 16. Escalamiento propuesto para Tecsup.
Elaboracion propia.
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3.8.2. Roles que se utilizaran en la Gestién de Incidencias en la empresa

Tecsup
Seguidamente se procedera a explicar las actividades que desarrollara
cada personal del area de informatica, los cuales en algunos casos tendran
varias funciones de acuerdo con las limitaciones con las que cuenta la
organizacion, pero sin afectar el resultado final y el flujo de procesos. Estos

seran los encargados de dar la satisfaccion de los usuarios:
e Usuario interno

Es aquella persona que labora en la empresa y que hace uso del
software o hardware los cuales presentaran problemas o incidencias y

posteriormente se dara solucién.
e Usuario externo

Son aquellos que no trabajan en la empresa pero que, si guardan
relacion por algun tema comercial, proyectos u otra actividad que implique su

participacion como clientes, por ejemplo, etc.

El usuario externo sera aquella persona que reportara el incidente al
encargado de Gestionar las incidencias mediante correos electronicos, de
forma presencial o por llamadas telefonicas, diariamente con area de Gestion
de Incidencias. El tipo de atencién que recibirdn los usuarios externos sera que
aquella atencién que esté relacionado al de un cliente, por ende, se le debera
brindar la satisfaccion. En esta atencion se debera tener en cuenta que “el

cliente siempre tiene la razon”.
e Gestor deincidencias (Gl)

Es el encargado de dar por iniciado el proceso de gestion de incidencias

dados por los usuarios sera el gestor de incidencias.

Se propuso que el Asistente de informéatica sea el Gestor de incidencias
ya que es quien siempre se encuentra en las instalaciones del Departamento

de Informatica y por ello las funciones que tendra seran:

o Empezar el proceso de Gestion de incidencias
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o Poner un nimero de incidencia o caso para el evento que estara a
cargo de nivel 1 del proceso de Gestion de Incidencias.

o Considerando que los primeros datos ingresados vienen a ser
esenciales, se deberd poner estos datos: Nombre, departamento,
hora y fecha, clasificacion del incidente, detalle de la incidencia
reportado por el usuario externo. Se debe registrar el incidente que
ha sido reportado por el usuario externo o usuario interno.

o En caso la incidencia no sea real se procedera a registrarlo y cerrar

el ticket.

e Analista de la Gestion de Incidencias (AGI).

Quien se encuentra en el primer nivel del area de soporte al usuario es
el Analista de Gestion de Incidencias. Sera el que apoye al usuario en los

inconvenientes que presente, entre esos analistas se encuentran:

o AGI de Mesa de Ayuda => Analista de Mesa de Ayuda
o AGI de Cémputo y Comunicaciones => Administrador de CoOmputo y

Comunicaciones AGI de Informéatica => Administrador Informéatico

e Técnico de la Gestion de Incidencias (TGI)

Es el encargado que posee muchos conocimientos respecto a la gestion
de incidencias, conocimiento acerca de los procesos y productos los cuales
son esenciales para una excelente elaboracion, el papel lo asumira en este

caso el Responsable de Soporte Técnico.

e Supervisor de la Gestién de incidencias (SGI).

Son los que tiene un mayor conocimiento de los temas a tratar, ademas
de ser los responsables de una determinada funcién hacia un grupo de trabajo.
Son quienes deben hacer seguimiento a una incidencia hasta su solucion. Por

ello en la empresa Tecsup seleccioné a los siguientes:

o SGI de Equipo Pesado => Jefe de Dpto. de Equipo Pesado
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o SGI de Operacion y Mantenimiento Industrial => Jefe de Dpto. de
Operacion y Mantenimiento Industrial

o SGI de Quimica, Mineria y Metalurgia => Jefe de Dpto. Quimica, Mineria
y Metalurgia

o SGI de Electrotécnica Industrial => Jefe de Dpto. de Electrotécnica
Industrial

o SGI de Servicios Educativos => Jefe de Dpto. de Servicios Educativos

o SGI de Estudios Generales => Jefe de Dpto. de Estudios Generales

o SGI de Electrénica y Automatizacion => Jefe de Dpto. de Electronica y

Automatizacion

A continuacion, la Tabla 20, mostrara la asignacion de responsabilidades respecto a
la Gestion de Incidencias, mediante la matriz RACI:

Tabla 20
Matriz RACI de los Roles de la Gestién de Incidencias en la empresa Tecsup

Actividad / Recurso Usuario Usuario Gestor de Analista de Técnico de Supervisor

Interno Externo Incidencias la Gestion Gestion de de la

de Incidencias Gestion de
Incidencias Incidencias

Detectar R R I

Registrar C C R

Clasificar C C I R I

Investigar y C C I R I

Diagnosticar

Resolver/ [ | I/R R

Recuperar

Cerrar C C R

Monitorear, I | I R

Seguimiento y

Comunicar

Proceso de Mejora |I/C I/C I/C I/C 1/C I/C

Clave: R = Responsable A = Encargado C = Consultado | = Informado

Elaboracion propia.

3.8.3. Propuestas de acuerdo a lo presentado por ITIL v.3 para el Service desk
La organizacion Tecsup, cuenta con 735 trabajadores siendo 300 los

gue llamaremos usuarios internos debido a que estos cuentan con software y
hardware que utilizan diariamente para realizar las funciones que les han sido

designadas por sus superiores, esto les permite realizar un trabajo de calidad,
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3.8.4.

con buenos resultados y el cumplimento de metas, los demas empleados no
seran considerados para este estudio, ya que se esta evaluando Unicamente a

aguellas que frecuentemente participan en el proceso de Service desk.
Roles a ser utilizados el Service desk en la empresa Tecsup

Seguidamente se procedera a explicar las actividades que desarrollara,
en el Service Desk, cada personal del area de informatica, los cuales en
algunos casos tendran varias funciones de acuerdo con las limitaciones con
las que cuenta la organizacion, pero sin afectar el resultado final y el flujo de
procesos. Estos seran los encargados de dar la satisfaccion de los usuarios:

e Gestor de Service desk (GSD)

Es el encargado de dar por iniciado el proceso de Service Desk

dados por los usuarios seré el Gestor de Service Desk.

Se propuso que Recepcion sea el Gestor de Service Desk ya que
es quien siempre se encontrara en las instalaciones del Departamento

de Informatica y sera el que derive las incidencias a nivel 1.
e Analista del Service desk (ASD)

Quien se encuentra en el primer nivel del area de soporte al
usuario es el Analista de Gestion de Service Desk. Sera el que apoye al
usuario en los inconvenientes que presente, entre esos analistas se

encuentra.
ASD -> Técnico Hardware.
e Técnico de Service desk (TSD)

Es el encargado que posee muchos conocimientos respecto a la
gestion de incidencias, conocimiento acerca de los procesos y productos
los cuales son esenciales para una excelente elaboracion, el papel lo
asumira en este caso el Administrador de Sistemas.

TSD -> Administrador de Sistemas.

e Supervisor del Servise desk (SSD)
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Son los que tiene un mayor conocimiento de los temas a tratar,
ademas de ser los responsables de una determinada funcién hacia un
grupo de trabajo. Son quienes deben hacer seguimiento a una
incidencia hasta su solucién. Por ello en la empresa Tecsup selecciond

a los siguientes.
SSD -> Jefe de Sistemas.
Las tareas del Supervisor de Service desk seran:

o Administrar los recursos del Service desk.
o Realizar reportes para Gerencia General.

o Capacitar al personal del Service desk.

A continuacion, la Tabla 21, mostrara la asignacion de responsabilidades respecto al
Service Desk, mediante la matriz RACI:

Tabla 21
Matriz RACI de los Roles en el Service Desk para la empresa Tecsup
Actividad / Recurso Gestor de Analista del Técnico de Supervisor del
Service desk Service desk Service desk Servise desk
(GSD) (ASD) (TSD) (SSD)
Detectar I
Registrar R
Clasificar | R |
Investigar y Idagndsticar I R I
Resolver/ Recuperar I/R R
Cerrar R
Monitorear, Seguimiento | R
y Comunicar
Proceso de Mejora I/C I/C I/C I/C
Clave: R = Responsable A = Encargado C = Consultado | = Informado

Elaboracién propia.
Propuesta de procesos a ser considerados para Service desk

a) Soporte al usuario.

La inspeccion técnica se dara siempre que un usuario registre un
incidente. Ello se iniciara en el Help Desk, donde recibira un problema o evento
por correo electrénico, comunicacion telefénica o cuando el usuario acceda a

los modulos de servicio al cliente de la Mesa de ayuda.

3.8.5. Propuesta del flujo del proceso de Gestion de Incidencias
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e Elusuario realiza una llamada, envia correo o accede al moédulo de usuario
de la mesa de ayuda.

e Los usuarios de la mesa de ayuda abren mensajes, responden llamadas o
asisten a usuario.

e El usuario explica qué pasoé con el usuario de la mesa de ayuda.

e Se graban los detalles.

e Se clasifica segun el incidente.

e Se crea un ticket.

e Se asigna un ticket.

e Se atienden tickets en el primer nivel.

e Se verifica en la base de conocimiento.

e Si no se puede encontrar una solucién, se procede a registrarlo para su
atencién en el segundo nivel, en caso si se realiza solucion y el ticket se
cierra.

e Sino se resuelve, se atenderan el ticket en el segundo nivel.

e Se procede a revisar en la base de conocimiento.

e En caso no se halle solucion, se registra para su asistencia por parte del
soporte externo. Pero si se halla respuesta, se toma la solucién y se cierra
el ticket.

e Sino se resuelve, el ticket se envia a soporte externo.

e Sino se puede resolver el incidente por la asistencia externa, procederemos
a registrarla para que sea atendida por otro proveedor si la solucién no se
efectla y el ticket se cierra.

e Sino se resuelve, se registra como sin solucién a menos que se realice la

solucidn, en este punto da por finalizado el ticket y se cierra.

Flujograma del proceso de Gestion de Incidencias

A continuacion, la  Figura 17 mostrara el Flujograma del proceso de

Gestion de Incidencias de la empresa Tecsup.
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Figura 17. Flujograma del proceso de Gestion de Incidencias de la empresa Tecsup.
Elaboracion propia.

b) Definicién de la Estructura de Procesos

Lo que se hizo primero fue mapear todos los procesos existentes y lo
procesos de ITIL y seguidamente se definieron los puntos a tratar en los
procesos de ITIL. A continuacion, en la Tabla 22, se muestra la comparacion

entre proceso existente y Proceso con ITIL:

Tabla 22
Comparacién entre Proceso existente y Proceso con ITIL
PROCESO EXISTENTE PROCESO ITIL

Proceso de Reportes de Proceso de Gestion de incidencias con ITIL
Incidencias.

Proceso de Andlisis de Proceso de Gestion de incidencias con ITIL
Incidencias.

Proceso de  Gestion de Proceso de Gestion de incidencias con ITIL
Incidencias.

Elaboracion propia.
Definicion de interfaces de procesos ITIL
En este paso se definio las interfaces de los procesos para las incidencias:

Entrada:
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o Llamar solicitud de servicio al cliente.

o Actualizar el elemento de configuracion.
Salidas:

o Avisar el cierre de una incidencia.
o Solicitar cambio.

« Estableciendo controles de procesos

En este paso, los metadatos para la gestion de incidentes se determinan
utilizando el método Meta-Question-Metric (GQM). GQM sugiere que un
programa de medicién puede ser mas satisfactorio si esta disefiado para
recordar los objetivos de busqueda del negocio. Del proceso GQM, se tomaron
los primeros tres pasos, en el sentido de que los indicadores se alinearon con

el objetivo.

« Descripciéon de métricas:

o Tiempo promedio para reportar incidencia.

Objetivo: Esta métrica permitira conocer el tiempo que el usuario

utilizado para reportar los inconvenientes.
Formula: } Incidencia (Estado = Cerrado)

o Tiempo promedio para analizar las incidencias.
Objetivo: Esta métrica permitira conocer el tiempo utiliza el personal
técnico para validar las incidencias.
Formula: } Incidencia (Estado — Cerrado)
o Porcentaje promedio de incidencias solucionados.
Objetivo: Esta métrica permitira conocer el indicador expresado en

porcentaje para atender inconvenientes.
Formula: ) Incidencia (Estado — Cerrado)

o Tiempo promedio para gestionar incidencias.
Objetivo: Esta métrica permitira conocer el tiempo que utiliza el personal

técnico para gestionar las incidencias.

Formula: 3 Incidencia (Estado = Nuevo, Asignado)
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o Nivel de satisfaccion del usuario final.
Objetivo: Esta métrica permitira conocer si se satisface o no, las
necesidades del usuario final.
Formula: ) Incidencia (Estado = Conforme, Cerrado)

« Disefiando los procesos en detalle

Seguidamente se da en este paso, el proceso de cambio y gestién de

incidentes se redisefid para cumplir con ITIL.

El proceso de gestién de incidentes con ITIL tiene por funcion recuperar

todas las interrupciones del servicio informadas la Figura 18.
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Figura 18. Redisefio del Proceso de Gestion de Incidencias de la empresa Tecsup. Elaboracion

propia.

3.8.6. Implementar un modelo de gestion de incidencias

La eleccion de software y la integracion de procesos de solucion de

incidentes y cambio incluyen los siguientes pasos:
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a) Arquitectura de la Herramienta Open Source —iTOP

A continuacion Figura 19, mostrara la Arquitectura de la herramienta Open
Source —iTOP.

@‘7 CMDB
Reportes e
Proceso de Gestion
Jefatura de Incidencias 4
47
&N i\s ¥
S S
. Acuerdos|de Niveles de Servicio
Administrador
+— o q
Pt ) »
; |
A Catalogo de Servicios
d
Incid%ntes E) m l,ﬂﬂj!
. '\'
Usuario
Personal de Tl

Figura 19. Arquitectura de la herramienta Open Source — iTOP. Elaboracién propia.

b) Seleccion e Implementacion de la Herramienta Open Source

Aqui se hara la seleccion e implementacion del software para la gestion

de incidencias.
Seleccion del software ITIL libre

La seleccion de software consiste en elegir el software que mas se
adecue a las necesidades que requiere el negocio. Es decir, elegir aquello que
tenga o cumpla con lo que los usuarios necesitan. En el mundo de las
aplicaciones Open Souce existen muchas de muy buena calidad, pero que se
adecuan al perfil de una estructura compleja. Por ello para este caso, la
seleccién fue muy rigurosa con el tnico objetivo de encontrar lo mas adecuado

y Optimo para el negocio. Aquel software que cumpla con los alcances y se
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adecue a los objetivos de la organizacion sera el que tome lugar el proyecto a

implementar. (Evangelista, 2014)

Como medio de ayuda se ha utilizado un método publicado por la
Universidad Politécnica de Madrid, este método consta de 4 etapas las cuales
seran suficiente para elegir al software mas adecuado (Bayona, Calvo,
Manzano, Cuevas, & Feliu, 2012). Se tomara como referencia ello, y la
adecuaremos a las necesidades que debe de cumplir este modelo de acuerdo
con las caracteristicas que tiene la aplicacién que solucionara el problema que

surge en la empresa Tecsup. (Evangelista, 2014)

Sub etapa 1 Identificar el area y los objetivos del Estudio

SIS ESERP Establecer los criterios de seleccion basados en el negocio

Sub etapa 3 Realizar el analisis comparativo de los Software Libres

Seleccionar un Software Libre

Figura 20. Etapas para la seleccionar el software.
Elaboracion propia.

Ahora se procedera a describir las etapas seguidas para seleccionar el

software:

e Sub etapa 1: Identificar el &rea y los objetivos del estudio

La finalidad de toda esta eleccidn es seccionar area que se va a estudiar,
asi como su alcance. Nuestro campo de estudio es el departamento de
Informatica, un proceso de estudio del campo de Tecnologia de Informacién de
la empresa Tecsup. Las finalidades de estudio seran:

o Identificar informacion adicional de otro software. (Evangelista, 2014)

o lIdentificar software libre en el mercado que soporte gestion de
incidentes y gestion de cambios basado en ITIL. HO ORC Elija un
software gratuito. o Identificar informacion adicional de otro software.
(Evangelista, 2014)

o Elija un software gratis. (Evangelista, 2014).
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Las disposiciones de los productos para este proceso son:

o .Aplicacion de Gestion de incidentes para implementarse (Evangelista,
2014).

o En el ranking de software mas utilizados se obtuvo de foros y periédicos
especiales, las ultimas versiones de software y documentos de revision

gue permiten aplicaciones para nuestro software. (Evangelista, 2014).

e Sub etapa 2: Establecimiento de criterios de seleccion basados en

negocios.

Los criterios de seleccién de categoria deben establecerse en funcion
de las necesidades y caracteristicas del negocio. Para establecer los procesos

de seleccion, se siguen los siguientes pasos (Evangelista, 2014).

o Formular las preguntas,

Considerando las necesidades del departamento de informéatica
y el alcance de la tesis: para el analisis de una comparacion de las
incidencias de la eleccion de la Gestion de Incidencias, se requieren las
siguientes preguntas para ser respondidas:
P1: ¢(Qué caracteristicas de las aplicaciones relevantes respaldan
nuestros principios?
P2: ¢Qué software permite el mercado para las caracteristicas que se

desean? (Evangelista, 2014).

o Identificar las caracteristicas y selecciénalas

Para ir reconociendo las caracteristicas, las siguientes se consideran

como una base:

v Peticiones de los usuarios.

v' Enfocada en la gestion de incidente estas las mejores practicas
de ITIL.

v' Medidas para una mejor gestion de Incidencias.

v' Basados en la ISO 9126 estan las caracteristicas de calidad de

softwares. (Evangelista, 2014).
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A continuacion, en la Tabla 23, se muestran algunas preguntas que nos ayudaran a

seleccionar el software libre ideal:

Tabla 23
Identificando y seleccionando las caracteristicas del Software Open Source
CARACTERISTICA PREGUNTAS
ASPECTOS GENERALES
Popularidad ¢Es popular el software?
Ambito de Aplicacion ¢Se ha usado en &rea de sistemas para proveer
servicios?
Tecnologia ¢ El software es de tecnologia web?
Roles ¢Maneja roles de especialista técnico y
administrador?
ITIL ¢La aplicacion esta basada en ITIL?
ITIL
Gestion de Incidencias
Registro ¢Permite registrar incidencias?

Categorizacion
Asignacion/Escalamiento
Priorizacion

Solucién

Base de Datos de errores conocidos

Relaciona las incidencias
Requerimiento y cambio
Registra comentarios durante el proceso
de gestion de incidencias
Caracteristicas adicionales

Gestion de Niveles de Servicio

Gestion de Elementos de Configuracion

con

¢Maneja Categoria y Subcategorias?
¢Permite la asignacion de especialistas?
¢Permite priorizacion de incidencias?
¢Permite el registro de la solucion?

¢Permite hacer algun registro de problemas y
posibles soluciones?

¢Permite manejar relacion con Gestion de
requerimiento y cambio?

¢Permite registrar comentarios durante el
proceso de gestién de incidencias?

¢ Permite gestionar los niveles de servicios?

¢Permite llevar el control de los elementos de
configuracién?

METRICAS

Gestion de Incidencia
Gestion de Incidencia

Incidencias en proceso por Estado
Incidencias abiertas por especialista

Incidencias abiertas por Prioridad

Tiempo promedio de resolucién de

incidencias

¢ Tiene meétricas de cantidad de incidencias
solicitados por estado dentro de un periodo?

¢ Tiene métricas de cantidad de incidencias en
proceso diferenciado por estado?

¢Tiene métricas de cantidad de incidencias
abiertos por especialista?

¢Tiene métricas de cantidad de incidencias
abiertos por Prioridad?

¢ Tiene métricas de tiempo promedio de atencién
por subcategoria en un determinado periodo?

Identificando y seleccionando las caracteristicas del Software Open Source. Adaptado de “Mejora de
los procesos de gestion de incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de administracion —

USMP”, USMP. 2014.
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Como resultado de la revision de documentacion y paginas oficiales de

los softwares libres basados en ITIL, como se muestra en la Tabla 24, se cre6

un repositorio para organizar la documentacién completa.

Tabla 24

Descripcién de los Software Open Source

SOFTWARE DESCRIPCION

Itop

GLPI

GMF

OTRS

OneCMDB

CMDBuild

Spiceworks

(Evangelista, 2014) Es una herramienta Open Source que nos permite la
gestion del inventario,
gestion de incidencias, gestion del cambio, gestion del servicio (SLAs,
contratos con clientes y proveedores), asi como la importacion de datos a
partir de ficheros CSV ademas de mostrar cuadros de mando.

(Evangelista, 2014) Es wuna herramienta Open Source, se centra
principalmente en el inventario de activos IT (como son servidores, PCs,
impresoras, software, etc.) y en la gestion de problemas, incidencias,
proveedores, presupuestos y contratos. La aplicacion es multi-idioma.

(Evangelista, 2014) Es una herramienta Open Source que implementa las
recomendaciones de ITIL y que se distribuye bajo licencia GPL (GPU Public
License). Incluye mddulos de gestion de incidencias, gestion de inventario,
gestion del cambio.

(Evangelista, 2014) Es una herramienta open source que incluye Help Desk,
una solucion para la
gestion de servicios de IT compatible con ITIL, aplicacion para iPhone, El
grupo OTRS ofrece consultoria global, desarrollo a la medida y servicio de
capacitacion.

(Evangelista, 2014) Es una herramienta orientada a implementar ITIL en
pequefia y mediana empresa. Nos permite realizar la gestion de activos, asi
como sus relaciones. Dispone de una API que lo proporciona flexibilidad,
creacion automatica de mapas de red, mecanismos de importacién de datos.

(Evangelista, 2014) Es una herramienta Open Source que implementa las
recomendaciones de ITIL y que se distribuye bajo licencia GPL (GPU Public
License). Es una aplicacién web completamente configurable por el usuario
para modelar y administrar su base de datos activos informaticos (CMDB) y
para soportar la gestion del flujo de trabajo.

(Evangelista, 2014) Es una herramienta Open Source de gestion,
monitorizacion y resolucion de
problemas, creacién automatica de mapas de red, helpdesk), inventario
automatico de hardware y software (gestion de licencias...) y gestion de
compras

Tl

Descripciéon de los Software Open Source. Adaptado de “Mejora de los procesos de gestion de
incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de administracién — USMP”, USMP, 2014.
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o Establecer los criterios de seleccién:

Dadas las preguntas preestablecidas, se definiran aquellos
criterios a ser utilizados para las comparaciones de software y

seleccionar el software que mas satisfaga el inventario generado:

Tabla 25
Puntuacion de los Software Libres

iT GL G OT CMD ONE SPICE SOFTWARE
CARACTERISTICA OP PI MF RS BUILD CMDB WORKS IDEAL
Valor por criterio de 16.
Caracteristicas 19 5 12 115 4 4 10.5 20

Elaboracion propia.

Toda la informacion requerida para la configuracién se tuvo que
ordenar, tabular y alinearlo a los formatos de carga de la herramienta iTop

(Evangelista, 2014), segun lo muestra la Figura 21 y Figura 22.

Service 1
Service Subcategory 1.1
Service Subcategory 1.2
Service 2 Load the Services Catalog

Service Subcategory 2.1

Service Subcategory 2.2

elc

Figura 21. Implementacién de la Gestion del Servicio (Parte I). Adaptado de "iTop
implementation guide” por Flaven, 2013.
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Figura 22. Implementacion de la Gestién de la Servicio (Parte Il). Adaptado de " iTop
implementation guide” por Flaven, 2013.

Es asi como se da la Implementacion de la Herramienta Open Source,
en base a las buenas practicas de ITIL, para mejorar el Proceso de Gestién de
Incidencias. Todo lo mencionado anteriormente con respecto a la instalacion

de Top puede ser visualiza a mayor detalle en:

e http://linoxide.com/tools/setup-itop-centos-7/

98


http://linoxide.com/tools/setup-itop-centos-7/

c) Resultados finales de la Implementacién de iTop

PANEL DE CONTROL PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA
TECSUP

Finalmente se obtiene como resultado la grafica que muestra la Figura 23,
Figura 24, Figura 25, Figura 26, Figura 27 y Figura 28.

Grafica de Incidencias por Estatus

40
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25
20
151
10

5

74

T 1
Asignado Muewo Peandiente

Figura 23. Grafica de Incidencias por Estatus. Elaboracién propia.

Tabla de Incidencias Abiertas por Estatus

Total: 46 Elemento(s)

Estatus Cuenta
Asigrado + 5
Muevo F o4
Pendients (|

Figura 24. Tabla de Incidencias Abiertas por Estatus. Elaboracion propia.
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Grafica de Incidencias Abiertas por Analista

125
117
10
g_
B_

E_
5_
4_
3_

1 —
0 | T
Administrad Cravid Yordy Pena Jonhatan Jezsenia Keawvin
or Huamani Pachao Chumpitaz Velasquez

Figura 25. Gréfica de Incidencias Abiertas por Analista. Elaboracion propia.

Tabla de Incidencias Abiertas por Analistas

[otal: 46 Elemento(s)

Reportado por Cuenta
v Administrador (Administrador) k1
v David Huamani v 11
v Yordy Pefia v 7
v Jonhatan Pachao + B
v Jessenia Chumpitaz r 11
v Kevin Velasquez v B

Figura 26. Tabla de Incidencias Abiertas por Analistas. Elaboracién propia.
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Grafica de Incidencias por Prioridad

M Critica M alta W wMedia W Baja

Figura 27. Grafica de Incidencias por Prioridad. Elaboracién propia.

Tabla de Incidencias por Prioridad

Total: 42 Elemento(s)

Prioridad Cuenta
Critica v 2
Alta » 4
Media » 0
Baja v 27

Figura 28. Tabla de Incidencias por Prioridad. Elaboracién propia.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS Y CONTRASTACION
DE LA HIPOTESIS



4.1. POBLACION Y MUESTRA
4.1.1. Poblacién

Se identifica como todos los Procesos de Gestion de Incidencias en la Tecsup
desde su creacion hasta la actualidad, en el cual existen una cantidad indeterminada

de elementos por analizar.
N= indeterminado
4.1.2. Muestra

Para la presente investigacion se realizé un muestreo intencional (no aleatorio)
y se tomd una muestra del registro de incidentes mensuales al considerarse una
cantidad razonable y manejable. Se establece la muestra utilizando la metodologia
Six Sigma. (Pande, 2010).

n= 40 Incidencias

4.2. NIVEL DE CONFIANZA
Para esta investigacion se considero y trabajé con un nivel de confianza del

95%, por lo que tendremos un margen de error de 5%.

4.3. RESULTADOS ESPECIFICOS
Resultados de Pre-Prueba y Post para los KPl1, KPI2, KPI3, KPls y KPls, son

mostrados en la Tabla 20:
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Tabla 26

Resultados especificos

KPI: Tulampo KP2: Tiempo promedio KP3: Porcentaje KP4: Tiempo promedio KP5: Nivel de
promedio para . . - . . o -
o para analizarincidentes | promedio de incidentes para gestionar Satisfaccion del usuario
reportar incidentes . . . . . : .
(min (min) solucionados (min) incidentes (min) final (min)
Post- Post- Post- Post- Post-
Numero [Pre-Prueba Pre-Prueba Pre-Prueba Pre-Prueba Pre-Prueba
Prueba Prueba Prueba Prueba Prueba
1 12 3 15 3 40 80 12 3 Regular | Excelente
2 11 3 16 2 30 70 14 2 Regular | Excelente
3 10 3 14 2 30 90 13 2 Bueno Excelente
4 12 4 15 3 20 70 13 3 Bueno Excelente
5 10 3 14 1 40 80 12 2 Malo Regular
6 9 4 16 2 20 80 14 3 Bueno Excelente
7 10 4 14 2 30 90 13 2 Regular Bueno
8 8 2 15 3 40 80 12 3 Bueno Excelente
9 11 3 16 2 20 70 14 2 Malo Bueno
10 12 4 14 3 30 60 14 2 Malo Regular
11 10 5 15 2 40 80 13 3 Regular Bueno
12 9 3 16 1 20 80 13 2 Regular Bueno
13 4 15 2 30 90 12 3 Bueno Excelente
14 10 5 16 2 30 80 13 2 Malo Bueno
15 10 3 14 3 20 80 12 2 Bueno Excelente
16 11 4 14 2 30 90 14 3 Malo Bueno
17 12 4 15 2 40 80 12 2 Bueno Excelente
18 11 3 15 3 20 80 12 2 Malo Bueno
19 12 5 16 2 30 70 14 3 Bueno Bueno
20 11 4 16 3 30 70 13 2 Bueno Excelente
21 12 3 14 2 20 80 12 3 Bueno Excelente
22 11 4 14 1 30 70 14 2 Malo Regular
23 10 3 15 2 40 80 14 2 Bueno Bueno
24 10 4 16 2 20 90 13 3 Bueno Excelente
25 11 4 14 3 30 90 13 2 Bueno Excelente
26 12 2 15 2 30 90 12 3 Malo Regular
27 9 3 16 2 20 70 13 2 Bueno Excelente
28 8 4 15 3 30 80 12 2 Malo Bueno
29 10 5 16 2 40 80 14 2 Bueno Excelente
30 11 3 14 3 20 90 12 3 Bueno Excelente
31 11 4 15 2 30 80 12 2 Bueno Excelente
32 10 5 16 2 30 80 13 2 Malo Bueno
33 10 3 14 2 20 90 12 3 Bueno Excelente
34 11 4 15 3 30 80 14 2 Bueno Excelente
35 12 4 16 2 40 80 13 3 Malo Regular
36 3 15 3 20 80 12 2 Bueno Excelente
37 8 5 16 2 20 80 14 2 Malo Regular
38 10 4 14 1 30 80 12 3 Bueno Excelente
39 11 3 14 2 40 80 12 2 Bueno Bueno
40 9 4 15 2 20 90 13 2 Bueno Excelente

Elaboracion propia.
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4.4. RESULTADOS GENERICOS

FASE 1:

FASE 2:

FASE 3:

FASE 4:

FASE 5:

FASE 6:

O

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO
Descripcion de la Organizacion y el Negocio.
Definicién de los Procesos del Negocio.
Transicion del Servicio.

Operacion del Servicio.

ANALISIS DE LOS SERVICIOS DE NEGOCIO

ANALISIS DE LOS SERVICIOS Tl

MODELO DE SERVICIOS TI

DEFINICION DE SLA Y OLA

SIMULACION DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Propuestas de acuerdo a lo presentado por ITIL v.3 para la Gestion

de Incidencias.

Roles a ser utilizados en la Gestion de Incidencias en la empresa

Tecsup.

Propuestas de acuerdo a lo presentado por ITIL v.3 para el Service
desk.

Roles a ser utilizados el Service desk en la empresa Tecsup.
Propuesta de procesos a ser considerados para Service desk.
Propuesta del flujo del proceso de Gestion de Incidencias.

Implementar un modelo de gestion de incidencias.

4.5. ANALISIS DE INTERPRETACION DE RESULTADOS
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En las siguientes tablas, se muestra los resultados de la estadistica descriptiva

de la Pre Prueba y Post Prueba. Ademas, se resalta los valores de los KPI medidos,

en la Post Prueba, que son mejores (menores o mayores) que los KPI promedio en la

Post Prueba. A continuacion, se realiza un analisis detallado de los datos de cada una

de las tablas.

4.5.1. Indicador 1: Tiempo promedio para reportar incidentes: KPI1

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI1.

Tabla 27
Estadistica descriptiva del KPI 1

Descriptivos

Error
Estadistico | estandar
KPI 1 Media 10,35 min ,195
Tiempo 95% de intervalo de  Limite inferior 9,96
promedio para confianza para la o :
reportar media Limite superior 10,74
incidentes
Media recortada al 5% 10,39
Mediana 10,00
Varianza 1,515
Desviacion estandar 1,231
Minimo 8
Maximo 12
Rango 4
Rango intercuartil 1
Asimetria -,373 374
Curtosis -,640 733
Coeficiente de variacion 11,83%
KPI 1 Media 3,68 min 126
Limite inferior 3,42
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Tiempo

promedio para

reportar
incidentes

95% de intervalo de

Limite superior

confianza para la 3,93

media

Media recortada al 5% 3,69

Mediana 4,00

Varianza ,635

Desviacion estandar 797

Minimo 2

Maximo 5

Rango 3

Rango intercuartil 1

Asimetria ,028 374
Curtosis -,463 733
Coeficiente de variacion 21,66%

Elaboracién propia.

Teniendo en cuenta la

obtener el grafico de la Figura 29.

Tiempo promedio para reportar incidentes

KPI 1 Tiempo promedio para reportar
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Figura 29. Promedio del Tiempo promedio para reportar incidentes antes y después
de la implementacion de buenas practicas, basada en ITIL. Elaboracion propia.

Tabla 27, mostrada anteriormente, se procede a
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Interpretacion

Se obtuvo como media del tiempo promedio para reportar incidentes, en el pre
test de la muestra el valor de 10,35 min, mientras que para el post test el valor fue de
3,68 min; esto indica una gran diferencia antes y después de la implementacion de
buenas practicas, basada en ITIL; asimismo, los valores minimos del tiempo promedio

para reportar incidentes fueron 8 min antes y 2 min después.

Como la dispersion del tiempo promedio para reportar incidentes, en el pre test
fue de 11,83% y en el post test de 21,66%, se demuestra que la variabilidad con
respecto a los datos no difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacién de medias
se considera adecuada, ya que los datos no son muchos mayores y menores con

respecto a la media, es decir no son muy dispersos.
4.5.2. Indicador 2: Tiempo promedio para analizar incidentes: KPI2

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI2.

Tabla 28
Estadistica descriptiva del KPI 2
.. Error
Estadistico ,
estandar
KPI 2 Media 15,00 min 129
Tiempo 95% de intervalo de Limite inferior 14,74
promedio para confianza Limit )
analizar ) Imite superior 15,26
o para la media ’
incidentes
antes Media recortada al 5% 15,00
Mediana 15,00
Varianza 667
Desviacién estandar 816
Minimo 14
Maximo 16
Rango 2
Rango intercuartil 2
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Asimetria ,000 374
Curtosis -1,496 733
Coeficiente de variacion 5,44%

KPI 2 Media 2,20 min ,197

Tiempo 95% de intervalo de Limite inferior 2,01

promedio para confianza o .

analizar _ Limite superior 530

incidentes para la media |

después Media recortada al 5% 2,22
Mediana 2,00
Varianza ;369
Desviacion estandar ,608
Minimo 1
Maximo 3
Rango 2
Rango intercuartil 1
Asimetria -,115 374
Curtosis -,339 733
Coeficiente de variacion 27,64%

Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta la Tabla 28, mostrada anteriormente, se procede a

obtener el grafico de la Figura 30.
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Figura 30. Media del Tiempo promedio para analizar incidentes antes y después de la
implementacién de buenas practicas, basada en ITIL. Elaboracién propia.

Interpretacion

Se obtuvo como media del tiempo promedio para analizar incidentes, en el pre
test de la muestra el valor de 15,00 min.; mientras que para el post test el valor fue de
2,20 min.; esto indica una gran diferencia antes y después de la implementacién de
buenas practicas, basada en ITIL; asimismo, los valores minimos de tiempo promedio

para analizar incidentes fueron 14 min. antes y 1 min. después.

Como la dispersién del tiempo promedio para analizar incidentes, en el pre test
fue de 5,44% y en el post test de 27,64%, se demuestra que la variabilidad con
respecto a los datos no difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacién de medias
se considera adecuada, ya que los datos no son muchos mayores y menores con

respecto a la media, es decir no son muy dispersos.
4.5.3. Indicador 3: Porcentaje promedio de incidentes solucionados: KPI3

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI3.

Tabla 29
Estadistica descriptiva del KPI 3
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Estadistico | Error
estandar
KPI 3 Media 28,75 % 1,198
95% de intervalo de Limite inferior 26,33
Pre Prueba: ) o .
Porcentaje confl_anza Limite superior 31,17
promedio de Media recortada al 5% 28,61
incidentes Mediana 30,00
solucionados  Varianza 57,372
Desviacion estandar 7,574
Minimo 20
Maximo 40
Rango 20
Rango intercuartil 10
Asimetria 215 374
Curtosis -1,189 733
Coeficiente de variacion 26,35%
KPI 3 Media 80,25 % 1,160
Post Prueba: 95%.de intervalo de Lfm?te inferi_or 77,90
Porcentaje confianza Limite superior 82,60
promedio de Media recortada al 5% 80,56
incidentes Mediana 80,00
solucionados Varianza 53,782
Desviacion estandar 7,334
Minimo 60
Maximo 90
Rango 30
Rango intercuartil 8
Asimetria -,450 374
Curtosis 227 733
Coeficiente de variacion 9,14%

Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta la Tabla 29, mostrada anteriormente, se procede a

obtener el grafico de la Figura 31.
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Figura 31. Promedio del Porcentaje promedio de incidentes solucionados antes y después de la
implementacién de buenas practicas, basada en ITIL. Elaboracion propia.

Interpretacion

Se obtuvo como media del porcentaje promedio de incidentes solucionados,

en el pre test de la muestra el valor de 28,75 % mientras que para el post test el valor

fue de 80,25 %; esto indica una gran diferencia antes y después de la implementacién

de buenas practicas, basada en ITIL; asimismo, los valores minimos del porcentaje

promedio de incidentes solucionados fueron 20 % antes y 60 % después.

Como la dispersion del porcentaje promedio de incidentes solucionados, en el

pre test fue de 26,35% y en el post test de 9,14%, se demuestra que la variabilidad

con respecto a los datos no difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacién de

medias se considera adecuada, ya que los datos no son muchos mayores y menores

con respecto a la media, es decir no son muy dispersos.

4.5.4. Indicador 4: Tiempo promedio para gestionar incidentes: KP14

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el KP14.
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Tabla 30

Estadistica descriptiva del KPI 4

Estadistico | ErTor
estandar
KPI 4 Media 12,88 min 130
Tiempo 95%.de intervalo de Limite inferior 12,61
oromedio confianza Limite superior 13,14
para gestionar Media recortada al 5% 12,86
incidentes Mediana 13,00
Varianza 676
Desviacion estandar 822
Minimo 12
Maximo 14
Rango 2
Rango intercuartil 2
Asimetria 241 374
Curtosis -1,480 733
Coeficiente de variacion 6,38%
KPI 4 Media 2,38 min ,078
Tiempo 95%.de intervalo de Limite inferior 2,22
promedio confianza Limite superior 2,53
para gestionar Media recortada al 5% 2,36
incidentes Mediana 2,00
Varianza ,240
Desviacion estandar ,490
Minimo 2
Maximo 3
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria 537 374
Curtosis -1,805 733
Coeficiente de variacion 20,59%

Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta la
obtener el grafico de la Figura 32.

Tabla 30, mostrada anteriormente, se procede a
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Figura 32. Promedio de la Tiempo promedio para gestionar incidentes antes y después de la
implementacién de buenas practicas, basada en ITIL. Elaboracién propia.

Interpretacion

Se obtuvo como media de tiempo promedio para gestionar incidentes, en el pre
test de la muestra el valor de 12,88 min mientras que para el post test el valor fue de
2,38 min; esto indica una gran diferencia antes y después de la implementacién de
buenas practicas, basada en ITIL; asimismo, los valores minimos de tiempo promedio

para gestionar incidentes fueron 12 min. antes y 2 min. después.

Como la dispersion de tiempo promedio para gestionar incidentes, en el pre
test fue de 6,38% y en el post test de 20,59%, se demuestra que la variabilidad con
respecto a los datos no difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacion de medias
se considera adecuada, ya que los datos no son muchos mayores y menores con

respecto a la media, es decir no son muy dispersos.

114



455. Indicador 5: Nivel de satisfaccion del usuario final: KPI5

La Figura 33 muestra la Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el
KPI5.

KP1 5 Comparacioén de las pruebas de entrada y
salida del Nivel de satisfaccion del usuario final

25
23
22

20 —

=
(%3]

12 12 i Pre Prueba
i Post Prueba

=
o
|

0 0

Distribucién de frecuencia del Nivel de satisfaccion
del usuario final

Malo Regular Bueno Excelente

Figura 33. Promedio del Nivel de satisfaccion del usuario final antes y después de la
implementacién de buenas practicas, basada en ITIL. Elaboracién propia.

Interpretacion

Se obtuvo como frecuencia de la satisfaccion del usuario, en el pre test, 12
malo y en el post test la frecuencia fue 0O; esto indica una gran diferencia antes y
después de la implementacion de buenas practicas, basadas en ITIL. Asi mismo se
obtuvo como frecuencia de la satisfaccion del usuario, en el pre test, 5 regular y en el
post test la frecuencia fue 6; esto indica una pequefia diferencia antes y después de
la implementacion de buenas practicas, basadas en ITIL. También se obtuvo como
frecuencia de la satisfaccion del usuario, en el pre test, 23 bueno y en el post test la
frecuencia fue 12; esto indica una gran diferencia antes y después de la
implementacion de buenas practicas, basadas en ITIL, puesto que los empleados no
tuvieron una buena reaccion ante los cambios efectuados con el nuevo sistema de
trabajo. Finalmente se obtuvo como frecuencia de la satisfaccion del usuario, en el
pre test, 0 y en el post test la frecuencia fue 22 excelentes; esto indica una gran

diferencia antes y después de la implementacion de buenas practicas, basadas en
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ITIL; lo cual reafirma que la solucion fue pertinente y mejoro significativamente el

proceso de gestion de incidencia.

4.6. Contrastaciéon de las hipotesis

4.6.1. Contrastacion para el Indicador 1: Tiempo promedio para reportar
incidentes

a. Prueba de Normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacién de su distribucion, especificamente si los datos de
tiempo promedio para reportar incidentes contaban con distribucién normal; para ello
se aplico la prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las muestras son

menores a 50.
Ho=Los datos tienen un comportamiento normal.
> P=0.05
Ha=Los datos no tienen un comportamiento normal.
< P=0.05

Tabla 31
Prueba de normalidad del Tiempo promedio para reportar incidentes antes y después de la
implementacién de buenas practicas, basada en ITIL

Shapiro - Wilk

Estadistico gl Sig.
Tiempo promedio ,903 40 ,002
para reportar
incidentes antes
Tiempo promedio ,860 40 ,000
para reportar
incidentes después

Elaboracion propia.

Los resultados de la prueba, mostrados en la Tabla 31, indican que el Sig. de
la muestra del tiempo promedio para reportar incidentes antes fue de ,002 antes y de
,000 después cuyos valores son menores que 0.05 (nivel de significancia alfa),
entonces se rechaza la hipotesis nula, por lo que indica que el tiempo promedio para

reportar incidentes no se distribuyen normalmente.
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Lo que confirma la libre distribucion de los datos de la muestra, por lo que se usara:

w — Wilcoxon.

b. Planteamiento de la hipoétesis:

o Hipotesis Alterna

La implementacién de buenas practicas, basada en ITIL disminuye el tiempo
promedio para reportar incidentes (Post Prueba) con respecto a la muestra a la que
no se aplico (Pre Prueba).

o Hipotesis Nula

Ho. La implementacion de buenas préacticas, basada en ITIL aumenta el tiempo
promedio para reportar incidentes (Post Prueba) con respecto a la muestra a la que
no se aplico (Pre Prueba).

H1 = Media del tiempo promedio para reportar incidentes en la Pre Prueba.

M2 = Media del tiempo promedio para reportar incidentes en la Post Prueba

Ha: p2<p1
Ho: p22p1
C. Nivel de significacion: 5%
d. Estadistico de prueba: “w” de Wilcoxon

A continuacién, la Tabla 32 mostrara a detalle el Estadistico de prueba “w” de
Wilcoxon:

Tabla 32
Estadistica Inferencial prueba w— Wilcoxon del tiempo promedio para reportar
incidentes
Desviacion
Medicion Media N 4 Sig.
Tipica
Después 3,68 40 0,797

Elaboracion propia.

Se basa en rangos positivos.
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e. Decision
Como p<0,05, se rechaza la Ho

f. Conclusion:

Los resultados de la prueba w de Wilcoxon, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la probabilidad
tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida de 0.05, se rechaza la hipétesis
nula, porque el tiempo promedio para reportar incidentes antes es mayor al tiempo
promedio para reportar incidentes después, luego de la implementacion de buenas
practicas, basada en ITIL.

Por consiguiente, la implementacién de buenas practicas, basada en ITIL,
disminuye el tiempo promedio para reportar incidentes de manera significativa,
mejorando el proceso de gestion de incidencias en la empresa TECSUP. Lo que se

confirma con los resultados de la muestra.

4.6.2. Contrastacion para el Indicador 2: Tiempo promedio para analizar
incidentes.

a. Prueba de Normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los datos de
tiempo promedio para analizar incidentes contaban con distribucion normal; para ello
se aplicé la prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las muestras son

menores a 50.
Ho=Los datos tienen un comportamiento normal.
> P=0.05
Ha=Los datos no tienen un comportamiento normal.
< P=0.05

Tabla 33
Prueba de normalidad del tiempo promedio para analizar incidentes antes y después de la
implementacion de buenas practicas, basada en ITIL

Shapiro - Wilk
Estadistico o] Sig.
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Tiempo promedio ,798 40 ,000
para analizar

incidentes antes

Tiempo promedio ,763 40 ,000
para analizar

incidentes despues

Elaboracion propia.

Los resultados de la prueba, mostrados en la Tabla 33, indican que el Sig. de
la muestra del tiempo promedio para analizar incidentes fue de ,000 antes y de ,000
después cuyos valores son menores que 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces
se rechaza la hipétesis nula, por lo que indica que el tiempo promedio para analizar
incidentes no se distribuye normalmente. Lo que confirma la distribucién no normal

de los datos de la muestra, por lo que se usara: w — Wilcoxon.

b. Planteamiento de la hipotesis:

o Hipotesis Alterna

La implementaciébn de buenas practicas, basada en ITIL disminuye el tiempo
promedio para analizar incidentes (Post Prueba) con respecto a la muestra a la que

no se aplico (Pre Prueba).

. Hipotesis Nula

La implementacion de buenas practicas, basada en ITIL aumenta el tiempo promedio
para analizar incidentes (Post Prueba) con respecto a la muestra a la que no se aplico
(Pre Prueba).

H1 = Media del tiempo promedio para analizar incidentes en la Pre Prueba.

M2 = Media del tiempo promedio para analizar incidentes en la Post Prueba

Ha: H2<p1
Ho: p22p1
C. Nivel de significacion: 5%
d. Estadistico de prueba: “w” de Wilcoxon
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A continuacion, la Tabla 34 mostrara a detalle el Estadistico de prueba

“w” de Wilcoxon:

Tabla 34
Estadistica Inferencial prueba w — Wilcoxon del tiempo promedio para analizar
incidentes
Desviacion
Medicion Media N Z Sig.
Tipica
Antes 15,00 40 0,816 '5,562b 0,000
Después 2,20 40 0,608

Elaboracion propia.

Se basa en rangos positivos.

e. Decision
Como p<0,05, se rechaza la Ho

f. Conclusion:

Los resultados de la prueba w de Wilcoxon, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la probabilidad
tiende a cero en relaciéon a la probabilidad asumida de 0.05, se rechaza la hipétesis
nula, porque el tiempo promedio para analizar incidentes antes es mayor a el tiempo
promedio para analizar incidentes después, luego de la implementacion de buenas

practicas, basada en ITIL.

Por lo tanto, la implementacién de buenas practicas, basada en ITIL, disminuye
el tiempo promedio para analizar incidentes de manera significativa, mejorando el
proceso de gestion de incidencias en la empresa TECSUP. Lo que se confirma con

los resultados de la muestra.

4.6.3. Contrastacion para el Indicador 3: Porcentaje promedio de incidentes
solucionados.

a. Pruebade Normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos fueron

sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los datos del
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porcentaje promedio de incidentes solucionados contaban con distribucion normal,
para ello se aplic6 la prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las

muestras son menores a 50.
Ho=Los datos tienen un comportamiento normal.
> P=0.05
Ha=Los datos no tienen un comportamiento normal.
< P=0.05

Tabla 35
Prueba de normalidad del porcentaje promedio de incidentes solucionados antes y después
de la implementacion de buenas précticas, basada en ITIL

Shapiro - Wilk

Estadistico al Sig.
Porcentaje promedio  ,804 40 ,000
de incidentes
solucionados antes
Porcentaje promedio  ,826 40 ,000
de incidentes
solucionados despueés

Elaboracion propia.

Los resultados de la prueba, mostrados en la Tabla 35, indican que el Sig. de
la muestra del porcentaje promedio de incidentes solucionados fue de ,000 antes y
de ,000 después cuyos valores son menores que 0.05 (nivel de significancia alfa),
entonces se rechaza la hipétesis nula, por lo que indica que el porcentaje promedio

de incidentes solucionados no se distribuyen normalmente.

Lo que confirma la distribucién no normal de los datos de la muestra, por lo que se

usara: w— Wilcoxon.

b. Planteamiento de la hipétesis:

o Hipotesis Alterna

La implementacion de buenas practicas, basada en ITIL aumenta el porcentaje
promedio de incidentes solucionados (Post Prueba) con respecto a la muestra a la
gue no se aplicé (Pre Prueba).

o Hipotesis Nula
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La implementacion de buenas practicas, basada en ITIL disminuye el porcentaje
promedio de incidentes solucionados (Post Prueba) con respecto a la muestra a la
gue no se aplicé (Pre Prueba).

M1 = Media del porcentaje promedio de incidentes solucionados en la Pre Prueba.

M2 = Media del porcentaje promedio de incidentes solucionados en la Post Prueba

Ha: p2>p1
Ho: p2sp1
C. Nivel de significacion: 5%
d. Estadistico de prueba: “w” de Wilcoxon

A continuacion, la Tabla 36 mostrara a detalle el Estadistico de prueba “w” de
Wilcoxon:
Tabla 36

Estadistica Inferencial prueba w— Wilcoxon del porcentaje promedio de incidentes
solucionados

Desviaciéon
Medicion Media N z Sig.
Tipica
Después 80,25 40 7,334

Elaboracion propia.
Se basa en rangos positivos.
e. Decision
Como p<0,05, se rechaza la Ho
f. Conclusion:

Los resultados de la prueba w de Wilcoxon, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la probabilidad
tiende a cero en relaciéon a la probabilidad asumida de 0.05, se rechaza la hipétesis

nula, porque el porcentaje promedio de incidentes solucionados antes es menor al
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porcentaje promedio de incidentes solucionados después, luego de la implementacion

de buenas practicas, basada en ITIL.

Por lo tanto, la implementacion de buenas practicas, basada en ITIL, aumenta
el porcentaje promedio de incidentes solucionados de manera significativa,
mejorando el proceso de gestion de incidencias en la empresa TECSUP. Lo que se

confirma con los resultados de la muestra.

4.6.4. Contrastacion para el Indicador 4. Tiempo promedio para gestionar
incidentes

a. Prueba de Normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los datos del
tiempo promedio para gestionar incidentes contaban con distribucion normal; para ello
se aplico la prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las muestras son

menores a 50.
Ho=Los datos tienen un comportamiento normal.
> P=0.05
Ha=Los datos no tienen un comportamiento normal.
< P=0.05

Tabla 37
Prueba de normalidad de la tiempo promedio para gestionar incidentes antes y después de la
implementacién de buenas practicas, basada en ITIL

Shapiro - Wilk

Estadistico gl Sig.
Tiempo promedio 187 40 ,000
para gestionar
incidentes antes
Tiempo promedio ,614 40 ,000
para gestionar
incidentes después

Elaboracion propia.

Los resultados de la prueba, mostrados en la Tabla 37, indican que el
Sig. de la muestra de tiempo promedio para gestionar incidentes antes fue de ,000

antes y de ,000 después cuyos valores son menores que 0.05 (nivel de significancia
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alfa), entonces se rechaza la hipétesis nula, por lo que indica que el tiempo promedio

para gestionar incidentes no se distribuyen normalmente.

Lo que confirma la distribucion no normal de los datos de la muestra, por lo que se

usara: w — Wilcoxon.

b. Planteamiento de la hipoétesis:

. Hipotesis Alterna

La implementacion de buenas practicas, basada en ITIL aumenta el tiempo promedio
para gestionar incidentes (Post Prueba) con respecto a la muestra a la que no se

aplico (Pre Prueba).

o Hipotesis Nula

La implementacion de buenas practicas, basada en ITIL disminuye el Tiempo
promedio para gestionar incidentes (Post Prueba) con respecto a la muestra a la que

no se aplico (Pre Prueba).

p1 = Media del tiempo promedio para gestionar incidentes en la Pre Prueba.

M2 = Media del tiempo promedio para gestionar incidentes en la Post Prueba

Ha: p2>p1
Ho: p2sp1
C. Nivel de significacion: 5%
d. Estadistico de prueba: “w” de Wilcoxon

A continuacion, la Tabla 38, mostrara a detalle el Estadistico de prueba “w” de
Wilcoxon:

Tabla 38
Estadistica Inferencial prueba w — Wilcoxon de la exactitud de la informacion
Desviacion
Medicion Media N Z Sig.
Tipica
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Antes 12,88 40 0,822 -5,558b 0,000
Después 2,38 40 0,490

Elaboracion propia.
Se basa en rangos positivos.

e. Decision
Como p<0,05, se rechaza la Ho

f. Conclusion:

Los resultados de la prueba w de wilcoxon, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la probabilidad
tiende a cero en relaciéon a la probabilidad asumida de 0.05, se rechaza la hipétesis
nula, porque el tiempo promedio para gestionar incidentes antes es mayor al tiempo
promedio para gestionar incidentes después, luego de la implementacion de buenas

practicas, basada en ITIL.

Por lo tanto, la implementacién de buenas practicas, basada en ITIL, disminuye
el tiempo promedio para gestionar incidentes de manera significativa, mejorando el
proceso de gestion de incidencias en la empresa TECSUP. Lo que se confirma con

los resultados de la muestra.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1.

CONCLUSIONES

Siguiendo los procesos establecidos para la correcta gestion de incidencias se
ayudo en un 64% a mejorar el reporte de incidencias disminuyendo el tiempo
promedio para reportarlos y aumentando la productividad de cara a las

incidencias reportadas en las diferentes &reas con las que cuenta la empresa.

Se concluyé que, mediante la implementacién de buenas practicas, el tiempo
promedio que soporte informético utilizaba para analizar las incidencias
reportados por los usuarios, disminuyo en un 85%, facilitandoles el trabajo al

personal de Tl gracias al marco de trabajo ITIL.

Se concluyé que el porcentaje promedio de incidencias solucionados fue
incrementando a un 80% gracias a la implementacién de buenas practicas en

mejora de la Gestion de Incidencias Basada en ITIL.

Se concluyé que el tiempo que el area de Informética utilizaba para gestionar
las incidencias disminuy6 en un 82% y a la vez mejoré la calidad de atencién

al usuario, de acuerdo con lo establecido por ITIL.

Se concluyé que el nivel de satisfaccion de los usuarios finales aumento en
92% con la solucién eficiente y eficaz de las incidencias, por parte del personal
de TI, mejoré notablemente la empatia con el usuario y las relaciones con el
personal de la empresa, gracias a las buenas préacticas de servicio que nos
brinda ITIL.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir mejorando los tiempos de atencidén de incidencias de
implementando los demas procesos acuerdo a los estandares que brinda la
Metodologia ITIL.

Se recomienda que los tiempos de analisis de las incidencias se alineen ain
mas a la Metodologia ITIL, ya que ésta, es la que mejor se acopla a sus

necesidades.

Se recomienda presentar propuestas racionadas a las nuevas formas de
incrementar el nUmero de incidencias solucionadas, lo cual puede ser logrado

mediante las capacitaciones constantes del personal del &rea.

Se recomienda realizar el desarrollo de un manual de tipos y soluciones para
ayudar al proceso de gestidn de incidencias, segun los datos almacenados en

la herramienta Open Source.

Se recomienda manejar adecuadamente los mudltiples inconvenientes de
acuerdo a los requerimientos que sean necesarios, para de esta forma mejorar

aun mas el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS Y APENDICES



APENDICE I: PLAN DE CAPACITACION

1. Introduccidén

Lo que se hara es establecer todos los criterios que permitirdn que se pueda
llevar a cabo la implementacion de buenas practicas en la empresa. Es por ello que
se mapearan todos los puntos que pueden afectar la mencionada implementacion y
se pondra un mayor empuje en los criterios que si fortalezcan la integracion de las

buenas practicas de ITIL. (Evangelista, 2014)

2. Justificacion

Difundir por todas las areas de la empresa ente nuevo enfoque respecto a las
buenas practicas de ITIL. para asi lora trabajar ordenadamente, logrando los tiempos
minimos en solucionar incidencias. Pero sobre todo que el clima laboral se optimo y
permita que Tecsup pueda crecer rapidamente en el rubro educativo conservando su

prestigio y calidad. (Evangelista, 2014)

3. Alcance

Esto llegara para todos los trabajadores de la empresa, por un lado estan los
gue trabajan en el departamento de informatica de Tecsup y por otro el resto de

empleados de las demas areas de la empresa (Evangelista, 2014)

4. Objetivo del Plan de Capacitacion
e Objetivo General:
o Hacer entender a los trabajadores de los altos tiempos en la atencion
de incidencias correspondiente al alumno, docente y personal
administrativo, lo cual influye en la calidad que se ofrece como area de

Informéatica. (Evangelista, 2014)
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e Objetivos Especificos:

o Informar al personal de Tl acerca de los beneficios que ofrece ITIL y

apuntarlo a todo lo que se esta trabajando dentro del area de informatica

de la empresa Tecsup.

o Dar a conocer las funcionalidades del software iTop, las etapas que

comprende, asi como las caracteristicas del software que queremos

implementar.

o Ahondar en los temas relacionados a la informacion que nos permitira

mejorar los procesos de Gestion de incidencias (Evangelista, 2014)

5. Poblaciéon Objetivo

Dirigido a toda aquella persona que brinda apoyo en al empresa para

solucionar los problemas con tecnologias de informacién en la empresa Tecsup..

6. Estrategia

Utilizaremos como estrategia una exposicion para comenzar y luego un taller practico.

7. Acciones por tomar

Los temas a tratar seran aquellos que estan relacionados a las actividades que se

desarrollar durante el periodo de implantacién, los cuales son:

Tema Duracion Presentador
ITIL 15 min. Jonhatan Pachao
Proceso: Gestion de Incidencias 20 min. Jonhatan Pachao
iTop 15 min. Jonhatan Pachao
Receso 10 min. Jonhatan Pachao
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Temario Tiempo Expositor

Actividad Practica: Gestion de Incidente

- Crear

- Asociar elementos de configuracion
- Asignar 14 min. Jonhatan Pachao
- Reasignar
- Escalar

- Solucionar
- Cerrar

Encuesta 10 minutos Jonhatan Pachao

8. Recursos

Recursos Humanos: Seran todos aquellos que tengan una participacion en la
‘Implementacién de Buenas Practicas, basada en ITIL, para mejorar el Proceso
de Gestion de Incidencias en la empresa Tescup”.

Materiales: Es necesario para llevar acabo toda esta implementacion lo
siguiente:

o Documentacion técnica: Materiales de presentacion, manual de
instrucciones del Sistema de gestion de incidentes de iTop, formato de
soporte y encuestas para la evaluacion.

o Muebles, equipos y otras cosas: Mesas con sillas, equipos
informaticos y proyectores multimedia. Es muy conveniente acceder a
sistema de red interno.

o Infraestructura: El entorno apropiado debe ser proporcionado por la
empresa y contar con un equipo informatico como un laboratorio.

(Evangelista, 2014)
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APENDICE II: FICHA DE OBSERVACION
1. Open Source
a. Con Open Source b. Sin Open Source

2. Datos del Usuario

a. Nombres y Apellidos:
b. Cadigo del trabajador:
c. Oficina en la que labora:

d. Descripcion de la incidencia:

3. Fechay hora de reportado la incidencia

Fecha: / / Hora:

4. Fechay hora de diagnosticado la incidencia

Fecha: / / Hora:

5. Prioridad de la incidencia

a. Critica b. Alta c. Media d. Baja
6. Tipo de incidencia

a. Software

b. Hardware

c. Redes
7. Incidencia relacionada con servicio de:

a. Internet

b. Telefonia IP
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APENDICE lIl: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: IMPLEMENTACION DE BUENAS PRACTICAS, BASADA EN ITIL, PARA MEJORAR EL PROCESO DE

GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA TECSUP

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES | INDICES | UNIDADES DE
GENERAL OBSERVACION
¢En qué medida la | Determinar en | Si se implementa Variable TIPO DE
impl tacio 8 dida la || B i .
implementacion que medida la | las uenas | Independiente Presencia- NOSI | INVESTIGACION
de Buenas | implementacién Practicas, basadas Ausencia
L Buenas Practicas Aplicada
Préacticas, basada | de Buenas | en ITIL, entonces
s . . . 40
en ITIL, | Practicas, basada | mejorara Variable . ;’:gmggio minutos | Soporte de 1| NIVEL DE
mejoraran el | en ITIL, mejoran | significativamente Dependiente para reportar Nivel INVESTIGACION
Proceso de | el Proceso de|el Proceso  de incidencias.
Gestion de | Gestién de | Gestion de| Proceso de : 1 hora * Explicativa
o o o o e Tiempo Soporte de 1
Incidencias en la | Incidencias en la | Incidencias en la Gestion de promedio -
Incidencias para analizar Nivel METODOS  DE
2 . .
empresa Tecsup? | empresa Tecsup. | empresa Tecsup. las INVESTIGACION
incidencias.
p tai 40% e Documental
¢ rorcentae Soporte de 1
promedio de
incidencias Nivel e Experimental
solucionados.
Ti 1 hora
¢ [liempo Soporte de 2
promedio
para Nivel
gestionar
incidencias.
. Regular
* Nivelde Soporte de 3
satisfaccion ]
del usuario Nivel
final.
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APENDICE IV: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE GESTION DE

INCIDENCIAS

Responda las preguntas, de acuerdo a la atencion brindada frente a su incidencia

reportada por el area de sistemas.

Fecha Encuesta: / / Contacto:

Pregunta No. 1:
¢ Logramos solucionar las incidencias que usted reporto?
a) Si b) No

Pregunta No. 2:

¢ Como evalla el tiempo de atencion frente a la incidencia que reporto?
a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo

Pregunta No. 3:

¢, Como evalla el conocimiento de la persona responsable que lo atendi6?
a) Excelente b) Bueno  c) Regular d) Malo

Pregunta No. 4:

¢En general como califica el servicio recibido?

(Amabilidad, calidad y oportunidad basada en los acuerdos de niveles de servicios)

a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo

Comentarios u Observaciones adicionales:

iGracias por ayudarnos a mejorar!
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APENDICE V: CARACTERISTICAS DE LA HERRAMIENTA OPEN SOURCE

IDEAL
(RITE CARACTERISTICAS ITOP | GLPI | GMF | OTRS CMD 1 ONE | SPICE | SOFTWARE
RIO BUILD | CMDB (WORKS| IDEAL
ASPECTOS GENERALES
Cl Popularidad Si Si Si Si NO NO | Parcial Si
C2 Ambito de Aplicacion "mY?” PrOYe,er Prov,e,er Prov,e,er Otro Otro Otro Pm\,'e,er
Servicios | Servicios | Servicios | Servicios Servicios
C3 Tecnologia Web Web Web Web Web Web | Web Web
C4 Roles Si Si Si Si Si Si Si Si
C5 Basado en metodologia ImL ImiL ImIL ImiL ITIL ITIL ImIL ImL
ITIL
Gestion de Incidencia
C6 Registro de Incidencia y y S| S| NO NO S| S|
C7 Categorizacion y y y Parcial NO NO y S|
C8 Asignacion/Escalamiento y S| S| S| NO NO S| S|
C9 Priorizacion S| y S| y NO NO S| S|
C10 Solucion S| S| S| S| NO NO S| S|
C11 | Base de Datos de errores conocidos y y NO NO NO NO S| y
Caracteristicas adicionales
C12 | Gestion de Niveles de Servicio y NO NO S| NO NO NO y
C13 | Gestion de Elementos de Configuracion| Sl y y S| S| Sl S| S|
cu Relacion con otros Requermgn Pardal \O \O \O \O \0 Requenmllentoy
Procesos toy cambio cambio
Cl5 Comentarios y y S| NO NO NO NO S
METRICAS
Gestion de Incidencia
Incidencias cerradas en un periodo por
Cl6 , S S NO NO NO NO NO Sl
subcategoria
CL7 | Incidencias en proceso por estado S y NO NO NO NO NO S|
C18 | Incidencias en proceso por especialista |~ I y NO NO NO NO NO S|
C19 | Incidentes en proceso por prioridad y NO NO NO NO NO NO S|
Tiempo promedio de resolucion de
C20 . NO NO NO NO NO NO NO S|
incidencias
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APENDICE VI:

CASOS EN LA GESTION DE INCIDENCIA DE TECSUP

Reservar Equipos Informaticos
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Reservar Laboratorio
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Reportar Inconveniente e Equipos

USUARIO GESTOR INFORMATICO
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GLOSARIO DE TERMINOS



Backup, Se trata de almacenar toda la informacion de importancia para la empresa

ya sea de computadores o servidores. (Teran, 2013)

C

CMDB, es una base de datos que contiene toda informacién de la configuracion de
los equipo de una determinada empresa..(Académico ITSM & Folgueras Marcos,

2010)

CMMI, nos referimos al acercamiento en la mejora de procesos que apoya a las
organizaciones con elementos muy importantes y eficaces para los procesos que

maneje. (Chrissis, 2010)

D

Dominio, Es un nombre que generalmente puede ser alfanumérico y cominmente se
vincula a una direccion fisica que por lo general es una computadora o equipo

electronico. (Cobit 4.1, 2008)

Flujo grama, Muy conocida en el mundo académico como diagrama de flujo, se
puede utilizar para representar a través de procesos de forma grafica lo que queremos
demostrar. Se utiliza en diferentes areas ya que cuenta con multiples caracteristicas

gue te permiten hacer o disefiar los modelos que desees. (Definicion MX, 2010)

G

Gestion de incidencias, Es la administracion que se le da a un determinado
problema que se da reiteradas veces, es por ello que lo que se busca en ITIL es que
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exista una correcta Gestion de incidencias y sea mas productiva el area de TI. (ITIL®

Foundation, 2015)

HTTP, Del inglés Hypertext Transfer Protocol, Este es un protocolo orientado a las
transacciones que sigue el esquema de retroalimentacion cliente-servidor. (Garcia,
2010) EIl cliente (un navegador web) es conocido como un "agente de usuario”.
(Garcia, 2010) La informacién se denomina recurso y estd determinada por un
localizador uniforme de recursos (URL). Resultados de ejecucion de programas,
consultas a bases de datos, traduccién automatica de documentos, etc. (Garcia,

2010)

ISO, es una organizacion de normalizacion internacional, que actualmente esta
compuesta por organismos nacionales de normalizacidon de 91 paises y tiene su sede
en Ginebra, Suiza. (Ramos, 2010) El Instituto de Racionalizacion de Materiales
(IRAM) es un organo que representa a Argentina. (Ramos, 2010) ISO es una
organizacion no gubernamental, fundada en 1947, fundada por unos 180 comités

técnicos. (Ramos, 2010)

M

MySQL, Este es un programa capaz de almacenar grandes cantidades de datos y
distribuirlos para satisfacer las necesidades de cualquier tipo de organizacion.
(Fabian, 2007) Este es un sistema de administracion de bases de datos relacionales.

(Fabian, 2007)
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